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Resumen
Accenture Colombia, empresa lider en consultoria y tecnologia, desarrolla proyectos

estratégicos en el pais a través de distintas lineas de servicio. En la linea de Tecnologia, uno de los
procesos pilares de captacion de proyectos es el envio de respuesta a solicitudes de propuesta
(RFP), donde la empresa prepara y presenta ofertas técnicas y comerciales para nuevos proyectos.
Sin embargo, este proceso enfrenta dificultades derivadas de la falta de estandarizacion, roles poco
definidos y comunicacion fragmentada entre las areas involucradas, lo que genera reprocesos,
demoras y perdida de trazabilidad. Este trabajo de grado presenta un plan de mejora orientado a
optimizar el proceso RFP, garantizando eficiencia, consistencia y calidad en la gestiéon de
propuestas. Con base en los hallazgos, se disefi6 la creacion de un comité estratégico encargado
de definir actividades, recursos técnicos, indicadores y mecanismos de seguimiento. Se espera que
la propuesta mejore los tiempos de respuesta, fortalezca la coordinacion entre areas y promueva
una cultura de mejora continua alineada con la transformacion digital de Accenture.
Palabras clave: respuesta a solicitud de propuesta (RFP); estandarizacion; plataformas

empresariales; mejoramiento de procesos.

Abstract

Accenture Colombia, a leading consulting and technology company, develops strategic
projects in the country through various service lines. In the Technology line, one of the key
processes for project acquisition is the response to Requests for Proposal (RFP), where the
company prepares and presents technical and commercial offers for new projects. However, this
process faces challenges due to a lack of standardization, poorly defined roles, and fragmented
communication among the areas involved, which leads to rework, delays, and loss of traceability.

This thesis presents an improvement plan aimed at optimizing the RFP process, ensuring
efficiency, consistency, and quality in proposal management. Based on the findings, the creation
of a strategic committee was designed to define activities, technical resources, indicators, and
monitoring mechanisms. The proposal is expected to improve response times, strengthen
interdepartmental coordination, and promote a culture of continuous improvement aligned with
Accenture’s digital transformation.

Keywords: Request For Proposal (RFP); standardization, enterprise platforms, process
improvement.
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se prometio.
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Glosario

Benchmarking: proceso de comparar las practicas y resultados de una organizacion con los de
lideres del sector para identificar oportunidades de mejora.

Business Process Management (BPM): enfoque sistemdtico para identificar, disefar, ejecutar,
documentar, medir y optimizar los procesos de negocio de una organizacion.

Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar): metodologia de mejora continua que busca
planear acciones, ejecutarlas, evaluarlas y estandarizarlas.

Debida diligencia: proceso de verificacion y anélisis previo que realiza una empresa para evaluar
la viabilidad, los riesgos y el cumplimiento de requisitos legales, técnicos y financieros antes de
avanzar en una relacion contractual o licitacion.

Estandarizacion: proceso de establecer normas y procedimientos uniformes y repetibles para
garantizar consistencia y calidad.

Indicador (KPI): medida cuantitativa que permite evaluar el desempefo de un proceso o actividad
frente a un objetivo establecido.

Licitacion: procedimiento mediante el cual una entidad publica o privada solicita ofertas para
contratar bienes o servicios.

Metodologia agil: enfoque de gestion de proyectos que se centra en la flexibilidad, la colaboracion
y la mejora continua.

Metodologia ITIL: conjunto de practicas para la gestion de servicios de tecnologia de la
informacion (TI) que se centra en la alineacion de los servicios de TI con las necesidades del
negocio.

Optimizacion: proceso de hacer algo mas eficaz y funcional posible.

Request for Proposal (RFP): documento que una organizacion envia a proveedores potenciales
para solicitar propuestas detalladas que respondan a sus necesidades especificas.

SAP: sistema integrado de planificacion de recursos empresariales que permite gestionar de forma
centralizada las operaciones, finanzas y procesos de una organizacion.

Sistematizacién: proceso de organizar y estructurar informaciéon o actividades de manera
sistémica.

Stakeholder: persona o grupo que pueden afectar o verse afectado por la decisiones o resultados
de un proyecto o proceso.

Tribus y clanes: modelo organizativo basado en equipos autonomos y colaborativos que trabajan
en torno a objetivos comunes bajo un esquema agil de gestion.
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Introduccion

Accenture es una multinacional lider que integra en su modelo de negocio la consultoria y
estrategia, operaciones, Song (Transformacion digital) y tecnologia. Su casa matriz se encuentra
actualmente en Estados Unidos, donde lidera proyectos de alcance global. En Latinoamérica,
Accenture cuenta con una sélida presencia en paises como Argentina, Brasil, Chile, México, Pert,
Costa Rica y Colombia, lo que permite atender a clientes corporativos de distintos sectores y
ejecutar sus proyectos de gran impacto regional.

En Colombia, la compaiiia opera de forma auténoma y en su distribucion geografica cuenta
con oficinas en las ciudades de Bogota, Medellin y Barranquilla, consolidando su trayectoria
marcada por colaboraciones con empresas lideres como Argos, Bancolombia y Frontera Energy.
Sus proyectos abarcan sectores estratégicos como bienes de consumo, servicios financieros,
energia, telecomunicaciones y tecnologia, posiciondndose como un aliado clave en la
transformacion empresarial.

Dentro de su linea de negocio en Tecnologia, Accenture Colombia gestiona diversas
plataformas estratégicas como Oracle, Muren, Salesforce y SAP (Sistema, Applications, Products
in Data Processing), las cuales constituye un eje estratégico en la oferta de servicios de la
compaiia. Estas soluciones tecnoldgicas son altamente demandadas por las organizaciones que
buscan transformar digitalmente sus procesos de negocio, dado que permite mejorar la eficiencia
operativa, tomar decisiones basadas en datos confiables y adaptarse con agilidad a un entorno
competitivo.

El principal mecanismo para acceder a oportunidades relacionadas con implementacion y
soporte especializado en estas plataformas empresariales es el Request for Proposal (RFP), o
solicitud de propuesta. Este es un proceso formal mediante el cual las organizaciones interesadas
en adquirir servicios especializados invitan a proveedores potenciales a presentar propuestas
técnicas, financieras y operativas que respondan a sus necesidades especificas. Los RFP no solo
garantizan transparencia y competencia, sino que también representan un escenario estratégico de
visibilidad y posicionamiento competitivo para que consultoras como Accenture puedan
diferenciarse en el mercado.

En el contexto actual de Accenture Colombia, especificamente en el drea de Tecnologia,
se ha identificado unos vacios en el flujo del proceso de envio de propuestas (RFP) por parte de
los managers de la organizacion. Esta ausencia de documentacion formal y estandarizacion del
proceso impacta de forma negativa la gestion y optimizacion del flujo de solicitudes de propuestas,
dificultando un abordaje eficiente y oportuno de las necesidades del cliente. Ante este escenario,
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el presente trabajo de grado propone un plan de mejoramiento enfocado en mejorar el proceso de
abordaje del RFP en Accenture mediante la sistematizacion de la actividad de desarrollo del RFP.

La importancia de este estudio radica en su contribucion a identificar y estandarizar un
proceso que es de suma importancia en la adquisicion de nuevos proyectos en las empresas
consultoras. Esto no solo facilita su consolidacion y estabilidad, sino que también fortalece la base
sobre la cual se gestionan los proyectos de implementacion en el area de Tecnologia actualmente.
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1. Formulacion

Este apartado presenta el contexto del problema identificado, su justificacion, los objetivos
que orientan la investigacion, el alcance del estudio, el apoyo en el marco de referencia y la
metodologia utilizada. Cada uno de estos elementos permite estructurar y fundamentar el plan de
mejoramiento propuesto.

1.1. Planteamiento del problema

Accenture Colombia forma parte de la red global de una multinacional de servicios
profesionales, especializada en integrar consultoria y estrategia, operaciones, song (transformacion
digital) y tecnologia. Su modelo de creacion de valor se basa en acompafiar a sus clientes
corporativos en procesos de transformacion empresarial y tecnoldgica, consolidandose como un
socio estratégico en multiples industrias. Por ello es reconocida a nivel global, por ser una de las
consultoras mas importantes del mundo en tecnologia y negocios (Accenture, 2024).

En los servicios de tecnologia, la compafiia ofrece servicios especializados sobre
plataformas empresariales de alto impacto en el mercado como Oracle, Murex, Salesforce y SAP,
que permiten a las organizaciones transformar digitalmente los procesos, mejorar la eficiencia
operativa, optimizar la gestion de datos y adaptarse con agilidad a entornos competitivos.

En Latinoamérica, Accenture ha desarrollado una presencia sélida, impulsado por
proyectos de innovacion y transformacion digital. Este posicionamiento ha permitido fortalecer su
red de talento y capacidades, que facilitan la atencion integral de clientes locales e internacionales
en diferentes mercados. En Colombia, sus operaciones abarcan areas como banca y seguros, bienes
de consumo, petroleo y gas, empresas de servicios, educacion y manufactura, consolidandose
como un aliado clave en la transformacion digital del pais, con presencialidad en tres ciudades del
pais (Bogot4, Medellin y Barranquilla), desde donde se desarrollan proyectos estratégicos con
empresas de gran relevancia nacional.

El acceso a nuevos proyectos relacionados con implementar, brindar soporte o una
combinacion de ambos servicios en relacion con las plataformas empresariales, se gestiona a través
de un proceso estructurado que inicia con la etapa de preventa. Posteriormente, se recibe y se
desarrolla la etapa del Request For Proposal (RFP), donde Accenture prepara y envia la
informacion solicitada por la empresa interesada. Una vez elaborada la propuesta, se remite y luego
de esto, se procede con la presentacion formal de la oferta, donde queda a la espera de la decision
del cliente, quien determina si ésta es aceptada o rechazada.
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Una gestion eficiente de los RFP asegura transparencia, calidad en la propuesta y mayor
competitividad en el mercado. En este contexto, la etapa de RFP representa un proceso crucial, ya
que crea el punto de partida para acceder a nuevas oportunidades de negocio. A través de esta
etapa, los clientes solicitan informacion técnica, comercial y financiera que les permita seleccionar
al proveedor adecuado para llevar a cabo la ejecucion de sus proyectos.

No obstante, para implementaciones o soporte de estas plataformas empresariales en
Accenture, se ha identificado la falta de estandarizacion en la documentacion y definicion de roles
y procesos en la etapa RFP. Entre ellas se encuentran la recoleccion de informacién poco clara,
debido a que los requerimientos del cliente no siempre se documentan adecuadamente, y esto
genera interpretaciones distintas entre areas; la intervencion de multiples areas sin lineamientos
definidos, ya que ventas, arquitectos de solucion, finanzas, legal y recursos humanos participan
sin una coordinacion estandarizada; asi como la ausencia de roles y responsabilidades no
especificadas, lo que provoca inconsistencias en la gestion.

De igual manera, se presentan ineficiencias operativas en la priorizacion y en los tiempos
de respuesta, lo cual genera retrasos y aumenta la amenaza de entregar propuestas incompletas o
poco competitivas; y finalmente, se evidencian riesgos internos y externos asociados a la
duplicidad de esfuerzos, omision de tareas criticas, comunicacion fragmentada y dificultad para
recopilar datos de desempefio que permitan mejoras continuas.

Estas ineficiencias impactan negativamente la calidad de las propuestas, los tiempos de
entrega y la percepcion del cliente que deterioran la imagen de Accenture frente a competidores y
limita su capacidad de adjudicacion de proyectos estratégicos en el area de tecnologia. En tal
sentido, la pregunta que orienta el presente plan de mejora es ;Cémo mejorar el proceso de
respuesta a las solicitudes de propuesta (RFP) en los servicios de tecnologia de Accenture
Colombia a partir del primer semestre del afio 2026?

1.2. Justificacion

La estandarizacion de procesos es una practica clave en las organizaciones modernas, ya
que busca unificar criterios, métodos y procedimientos que permitan ejecutar las actividades de
manera coherente y predecible. Su relevancia radica en que facilita la eficiencia operativa, mejora
la calidad de los entregables, reduce los errores ocasionados por la variabilidad y promueve una
mayor coordinacion entre areas y directivos al mando. Ademads, al establecer lineamientos claros
y repetitivos, la estandarizaciébn se convierte en un soporte estratégico para garantizar la
competitividad, la innovacion y la satisfaccion del cliente en entornos de negocio dindmicos y
altamente exigentes.
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La propuesta de estandarizar la etapa de desarrollo del RFP en la organizacién Accenture,
resulta oportuna y pertinente porque responde a una necesidad de la organizacion, optimizar el uso
de recursos, mejorar la trazabilidad de la informacién y fortalecer la capacidad de la empresa, le
permite presentarse como un aliado confiable y agil en los procesos de licitacion de proyectos. En
un entorno empresarial altamente competitivo, donde los tiempos de respuesta y la claridad de los
entregables pueden definir la adjudicacidon de un contrato, contar con un marco estandarizado se
convierte en una ventaja estratégica.

Ademas, esta propuesta de mejora se alinea con los principios de calidad y excelencia que
garantiza Accenture en sus servicios. Un proceso estandarizado no solo facilita la integracion de
los equipos multidisciplinarios, sino que también asegura la transferencia de conocimientos, la
reduccion de errores y la mejora continua en el desarrollo de RFP.

En sintesis, la implementacion de esta propuesta de mejora le permite a la organizacion
estandarizar su proceso de desarrollo del RFP, donde los miembros del equipo van a tener mayor
claridad de como debe ser el correcto abordaje y desarrollo de cada tarea que lo compone.

1.3. Objetivos
1.3.1. General

Proponer un plan de mejora para la estandarizacion de la etapa de respuesta a las solicitudes
de propuestas (RFP) en los servicios de Tecnologia de la organizacion Accenture Colombia a partir
del primer semestre del afio 2026.

1.3.2. Especificos

o Identificar el estado actual de la etapa de desarrollo de las solicitudes de propuesta (RFP) en
los servicios de Tecnologia de Accenture Colombia.

e (Caracterizar los protocolos, actividades y actores involucrados en cada fase de la etapa de
desarrollo del RF'P en la organizacion.

e Disefiar un plan de accidon que permita la estandarizacidon y optimizacion del proceso de
respuesta a las solicitudes de propuesta (RFP) en Accenture Colombia, garantizando eficiencia,
claridad y consistencia en la gestion de propuestas.

1.4. Alcance

El alcance de este trabajo de grado consiste en presentar un diagnostico de la situacion
actual del proceso de respuesta a las solicitudes de propuesta (RF'P), seguido de una propuesta de
mejora y como entregable final un plan de accidon con sus respectivas recomendaciones que
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permitan implementar mejoras sostenibles en la gestion de RFP, asegurando eficiencia, claridad y
consistencia en la preparacion y entrega de propuestas a los clientes corporativos.

1.5. Marco de referencia

El presente apartado se estructura en dos componentes principales: el referente tedrico y
referente legal. En el primero se abordan teorias que constituyen la base conceptual para sustentar
el plan de mejora propuesto. En el segundo, se presentan las disposiciones normativas y legales
con el fin de garantizar que los procesos se enmarquen en los lineamientos juridicos aplicables. De
esta manera, el marco de referencia proporciona los fundamentos necesarios para contextualizar,
justificar y orientar el desarrollo del presente trabajo de grado.

1.5.1. Referente tedrico

Para el desarrollo de este trabajo se recurrira a diversos referentes tedricos entre ellos se
destacan los enfoques relacionados con la gestion y estandarizacion de procesos, los cuales buscan
garantizar uniformidad, calidad y eficiencia en la ejecucion de actividades dentro de las
organizaciones. Ademas, se incluyen perspectivas sobre la estrategia emergente, que explica como
las organizaciones ajustan sus procesos y decisiones en funcion de la interaccion con el entorno,
aportando un marco flexible de analisis.

Gestion de procesos

La gestion de procesos, conocida en inglés como Business Process Management (BPM),
es un enfoque para identificar, ejecutar, monitorear y optimizar los flujos de trabajo en una
organizacion (Dumas et al., 2018). Sus inicios se ubican en la idea de la reingenieria de procesos
de Hammer y Champy (1993) y Davenport (1993), que busca mejoras radicales en costos, calidad
y velocidad. De acuerdo con Dumas et al. (2018), un proceso puede entenderse como un conjunto
organizado de actividades delimitadas, cuyo proposito es transformar insumos en resultados que
generan valor para un cliente, ya sea interno o externo.

En la gestion de procesos actual, se han desarrollado marcos integrales que incorporan
diferentes componentes. En esta linea, Malinova y Mendling (2018) proponen que un marco
integrado de BPM contempla once elementos distribuidos en tres grandes dimensiones: los
elementos de contexto (alineacion estratégica, la gobernanza, las personas y la cultura); los
elementos de infraestructura; y las fases del ciclo de vida de los procesos que abarcan desde el
descubrimiento y el analisis hasta el disefio, implementacion, control y optimizacion.
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De acuerdo con IBM (2024), la gestion de procesos va mas alla de la mera automatizacion,
ya que permite integrar personas, procesos y tecnologia para alinear las operaciones con los
objetivos estratégicos de la organizacion, asegurando eficiencia, transparencia y capacidad de
adaptacion a entornos cambiante. Asi mismo, una correcta gestion de procesos permite descubrir
el valor oculto en las organizaciones al identificar cuellos de botella, actividades redundantes y
oportunidades de mejora continua que impactan directamente en la competitividad de la
organizacion.

Desde otro punto de vista, SoftExpert (2023) analiza y destaca que la gestion de procesos
enfrenta retos comunes la falta de definicion de roles, la resistencia al cambio, la ausencia de
comunicacion entre areas y la falta de indicadores de desempefio definidos, lo que dificulta el
seguimiento y la toma de decisiones. Desde una perspectiva aplicada, Vilar Barrio (1999) enfatiza
que “el primer paso fundamental es no ver los procesos como cajas negras sino conocerlos y
entenderlos, porque el seguimiento y control se va a realizar dentro de los propios subsistemas”
(p.30). En este sentido, la mejora requiere visibilidad y comprension detallada de los procesos, ya
que “efectuar cambios en los procesos sin conocer las posibles interrelaciones entre ellos puede
producir un enorme coste en tiempo y esfuerzo” (p.48).

En resumen, la gestion de procesos combina un enfoque estratégico, metodologico y
practico. Esta vision integral fortalece la capacidad de las organizaciones para garantizar
eficiencia, calidad y sostenibilidad en sus operaciones.

Estandarizacion de procesos

La estandarizacion de procesos consiste en establecer métodos, normas y procedimientos
uniformes para ejecutar las actividades de una organizacion con el fin de garantizar consistencia,
calidad y eficiencia en cada etapa del flujo de trabajo (ESIC, s.f.). Su propdsito no es limitar la
flexibilidad, sino reducir errores, clarificar responsabilidades y asegurar la repetibilidad de los
resultados.

De acuerdo con Unisabaneta (s.f.), esta practica permite alinear las operaciones internas
con los objetivos estratégicos, creando una base solida para la mejora continua y la integracion de
nuevas tecnologias. En la gestion moderna, la estandarizacion complementa la gestion por
procesos (BPM), dado que mientras el BPM gestiona de forma integral los procesos, la
estandarizacion garantiza que cada uno opere bajo parametros claros y medibles.

La estandarizacion de procesos constituye una tactica clave dentro de la administracion de
operaciones, dado que dentro de sus ventajas se puede destacar su eficiencia operativa, calidad y
reduccion de errores, control y medicion de desempefio y ventaja competitiva sostenible. No
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obstante, para alcanzar estos beneficios, las organizaciones deben superar diversos retos asociados
a su implementacion, tales como la resistencia al cambio, la rigidez excesiva en los estandares, la
necesidad de actualizacion continua y la falta de roles definidos, los cuales pueden afectar la
adopcion y efectividad de la estandarizacion (Parra, 2023).

Teniendo en cuenta estos desafios, la perspectiva de la estrategia emergente presentada por
Mintzberg y Waters (1985), entrega un marco adaptable que facilita comprender como las
organizaciones modifican sus procesos y decisiones a través de interaccidn continua con un
ambiente complejo y en constante cambio. La estrategia emergente, en contraste con las estrategias
que plantean de manera rigida y anticipada, acepta que los procesos y acciones tienen que adaptarse
de a poco segun las experiencias, las variaciones y la retroalimentacion recibida durante la
implementacion.

Aplicada esta estrategia a la estandarizacion de procesos, su enfoque sugiere que las normas
y procedimientos deben disefiarse con un equilibrio entre consistencia y adaptabilidad. Asi, la
estrategia emergente permite que la estandarizacion no se convierta en un obstaculo para la
innovacion, sino en una plataforma solida desde la cual la organizacién puede evolucionar me
manera organizada y sostenible.

En el caso de Accenture y el desarrollo del RFP, esta perspectiva implica que los estandares
propuestos para la gestion de propuestas deben mantener una estructura clara y medible, pero
también permitir ajustes agiles cuando surgen nuevos requerimientos del cliente, cambios
regulatorios o avances tecnoldgicos, garantizando que la empresa mantenga su competitividad y
capacidad de respuesta.

Finalmente, la estandarizacion de procesos es un pilar clave para optimizar la eficiencia
operativa y asegurar la calidad en las organizaciones, pero su efectividad depende de la capacidad
de equilibrar la consistencia necesaria para garantizar orden y control con la flexibilidad requerida
para adaptarse a entornos dindmicos.

1.5.2. Referente legal

El proceso de RFP implica el intercambio de informacién técnica, financiera y comercial
que en muchos casos son de caracter confidencial y constituye un activo estratégico tanto para el
proveedor como para el cliente. Por esta razon, es necesario enmarcar dichos procesos dentro de
la normativa vigente que regula la proteccion de datos, la confidencialidad empresarial y la
propiedad intelectual.
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En Colombia, existen diversas disposiciones que fundamente este aspecto como lo es el
articulo 61 del codigo de Comercio Colombiano, el cual establece la obligacion de proteger los
secretos industriales y comerciales. En el contexto de un RFP, la informacion sobre
implementaciones, arquitecturas de solucidon o experiencias previas en otros clientes puede
constituir un secreto empresarial, cuya divulgacion indebida genera responsabilidad legal; la ley
1581 de 2012 (Régimen General de Proteccion de datos personales) donde regula la recoleccion,
almacenamiento, uso y circulacion de datos personales, estableciendo principios como legalidad,
veracidad y confidencialidad.

De igual forma, ademds de la normativa colombiana, muchas organizaciones operan bajo
estandares internacionales como el Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR) de la
unién europea o la norma ISO 27001 de seguridad de la informacidn, que sirve como marco de
buenas practicas para garantizar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion
en procesos comerciales globales.

1.6. Metodologia
1.6.1. Enfoque

El enfoque que se aplicard en el presente trabajo serd cualitativo, donde se basara en
entrevistas, andlisis de estudios de casos que se presentan en la organizacion Accenture, flujo
gramas que proporciona mayor exposicion de la problematica expuesta anteriormente. Como
afirman Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la investigacion cualitativa busca comprender los
fenomenos “explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en
relacion con el contexto” (p.241)

1.6.2. Estrategia

La estrategia utilizada en el presente trabajo es el plan de mejoramiento, entendido como
un conjunto de acciones y estrategias disefiadas para identificar y corregir deficiencias, problemas
o areas de oportunidad dentro de una organizacion. Este constituye un instrumento de gestion que
permite identificar, planear, ejecutar y evaluar acciones correctivas encaminadas a optimizar
procesos, productos o servicios, con el fin de alcanzar mayores niveles de eficiencia y calidad.

De acuerdo con Rodriguez (2023), el plan de mejoramiento (PM) constituye un enfoque

estructurado y metodologico orientado a generar cambios significativos que permitan alcanzar los
objetivos establecidos y fomentar el desarrollo continuo de la organizacion. En este sentido, la
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implementacion de procesos de mejora en cualquier area de la organizacion da como resultado la
reduccion de las debilidades existentes y fortalecer oportunidades de crecimiento.

1.6.3. Método
El enfoque metodologico adoptado en este trabajo de grado se apoya en el ciclo PHVA

propuesto por Deming, el cual consta de 4 etapas: planear, hacer, verificar y actuar. Estas etapas
se encaminan como una herramienta esencial para la mejora continua. Dicho modelo busca
orientar a la organizacion hacia el logro de sus objetivos estratégicos al establecer un proceso
sistematico a través de los siguientes pasos:

Figura 1. Adaptacion del ciclo PHVA

01. Planear 02. Hacer

* Identificar oportunidades de mejora.

« Ejecutar el plan.

*  Definir objetivos. . L. L.
«  Aplicar lo disefiado en la practica.

*  Programar y organizar recursos. . .
*  Ajustar mediante prueba y error.

e Definicién de indicadores.

04. Actuar

« Implementar mejoras o

03. Verificar

« Evaluar resultados obtenidos.

correcciones. o .
¢ Usar indicadores (KPI, chechlist).

« Estandarizar buenas practicas. . .
P *  Comprobar eficacia de las acciones.

¢ Garantizar cumplimiento de

objetivos.

Basado en Machi & McEvoy (2022, pp. 25-26) y Jesson, Matheson & Lacey (2011, pp. 20-22).

Ademas, también se toma como apoyo transversal para desarrollar el presente trabajo la
metodologia Kaizen, la cual se ha consolidado como un enfoque de mejora continua que integra
principios de sostenibilidad, eficiencia operativa y transformacion digital, apoyandose en la vision
sistémica y en el andlisis de tendencias para disefar planes de mejora que favorezcan la evolucion
progresiva de los procesos. Este modelo impulsa la participacion de todos los niveles
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organizacionales, implementando pequefios cambios graduales orientados a optimizar las
operaciones, disminuir errores y elevar la calidad.

1.6.4. Técnicas para la recoleccion y analisis de la informacion

Las técnicas de recoleccion de informacion son las herramientas con las cuales se va a
obtener la informacidn requerida para cumplir los objetivos planteados en el plan de mejora. Las
técnicas utilizadas en este trabajo de grado es la revision documental, entrevistas semiestructurada,
la cual es una técnica de investigacion cualitativa que combina elementos de preguntas abiertas y
cerradas. Esto permitird explorar temas mientras se mantiene la estructura para asegurar la
recopilacion de datos. Ademds, de contar con flujogramas que permitan el andlisis de la
informacion proporcionada por la empresa a través de una representacion grafica que muestra de
forma continua las etapas, decisiones y flujos de informaciéon dentro de un proceso de trabajo.

1.6.4.1 Revision documental
La revision documental es un procedimiento sistemdtico para determinar, recopilar y

analizar documentacion pertinente al objeto de estudio tales como libros, articulos académicos,
informes técnicos y bases de datos, con el fin de construir un marco tedrico robusto y detectar
vacios en la literatura existente (Hernandez Sampieri, Ferndndez & Baptista, 2000, p. 42; Hart,
1998, p. 13). Esta estrategia implica resumir y organizar la informacion hallada, comparando
distintos panoramas y evidencias para generar una coherencia suficiente para soportar el
planteamiento de la investigacion.

1.6.4.2 Entrevista semiestructurada
La revision y el manejo de entrevistas semiestructuradas toma ventaja, ya que estas

entrevistas brindan la posibilidad de explorar las perspectivas de los roles responsables del flujo
de proceso, donde se busca conocer el flujo logistico de principio a fin. (Diaz, L., Torruco, U,
Martinez, M, & Valera, M, 2013).

Ademas, la entrevista es una técnica de recoleccion de datos donde el investigador realiza
preguntas semiestructuradas a los participantes para obtener informacion detallada y en
profundidad sobre sus experiencias, opiniones y perspectivas (Creswell, 2013).

1.6.4.3 Flujograma

Un flujograma (o diagrama de flujo) es una representacion grafica que muestra de forma
continua las etapas, decisiones y flujos de informacién dentro de un proceso de trabajo. Al emplear
simbolos estandarizados como rectangulos para actividades, rombos para decisiones y flechas para
la orientacioén y coherencia del flujo, el flujograma traduce procedimientos complejos en un
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formato visual amigable que facilita la planificacion, ejecucion y revision de los pasos de la
investigacion (Creswell & Creswell, 2018).

1.6.5. Consideraciones éticas
Este proyecto de grado se realizdé con fines académicos, por lo cual la informacion

presentada en el documento no serd emitida a personal externo, y asimismo, serd tratada a partir
de la proteccion de datos como se reglamenta en la Ley 1581 de 2012, Los principios sobre
proteccion de datos seran aplicables a todas las bases de datos, incluidas las exceptuadas en el
presente articulo, con los limites dispuestos en la presente ley y sin refiir con los datos que tienen
caracteristicas de estar amparados por la reserva legal. En el evento que la normatividad especial
que regule las bases de datos exceptuadas prevea principios que tengan en consideracion la
naturaleza especial de datos, los mismos aplicaran de manera concurrente a los previstos en la
presente ley. El principio de confidencialidad habla de que todas las personas que intervengan en
el Tratamiento de datos personales que no tengan la naturaleza de publicos estdn obligadas a
garantizar la reserva de la informacion, inclusive después de finalizada su relacion con alguna de
las labores que comprende el tratamiento, pudiendo sélo realizar suministro o comunicacion de
datos personales cuando ello corresponda al desarrollo de las actividades autorizadas en la presente
ley y en los términos de la misma (Ley 1581 de 2012).

2. Plan de mejora
2.1.Diagnéstico

Accenture es una empresa global de consultora y servicios profesionales que ofrece
soluciones tecnologicas avanzadas en diferentes sectores econdmicos, contribuyendo al
fortalecimiento de su competitividad y transformacion digital.

En Colombia, el sector de servicios es uno de los principales motores de la economia
nacional. Durante los ultimos afios ha mostrado un crecimiento sostenible, y como resultado
representa una parte significativa dentro del PIB del pais con un aumento en el primer trimestre
del afio 2025 del 5,6%. Factores como la globalizacion, la digitalizacion empresarial y la creciente
demanda de servicios especializados han impulsado este dinamismo, creando un entorno favorable
para el desarrollo de empresas tecnoldgicas y de consultoria como Accenture.

En este contexto, Accenture Colombia estructura su modelo operativo en cuatro areas de
servicios: operaciones, tecnologia, estrategia y consultoria (S&C), y song, las cuales participan en
el mercado con un 27%, 59%, 7% y 7% respectivamente. Cada area desempefia un papel clave
dentro del portafolio corporativo: Operations gestiona procesos de finanzas, contabilidad y
abastecimiento; Technology concentra los servicios en la nube, inteligencia de datos,
ciberseguridad e ingenieria; Strategy and Consulting (S&C) se orienta al disefio estratégico y a la
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consultoria empresarial; mientras que Song impulsa la innovacién en marketing digital, comercio

electronico y monetizacion de datos.

De acuerdo con lo anterior, se presenta la estructura operacional de Accenture Colombia,
destacando sus habilitadores organizacionales que sustentan la excelencia en la ejecucion de
proyectos. Estos elementos actuian de manera transversal a todas las lineas de servicio,
garantizando una operacion coherente, agil y orientada a la creacion de valor.

Figura 2. Estructura operacional Colombia

' |
! I
! OPERATIONS TECHNOLOGY S&C SONG |
@ Mkt Share: 272 Market Share: 59% Mkt Share: 14% :
-] Repeatable Offerings |
‘G |
o . - Cloud First, Data & Al, Enterprise & | Data Driven !
2 F|naREast\_.r C_on_tabtlhdad, Industry Technologies, Security C'};Er(g anEIT), 1 _Marketing, :
$ Mark f_s e%mlen =% I Services, Engineering Services, Post M&A, Ecorgg;n:rce, |
. e Y Managed Services Data & Al | monetizarian :
I —
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|
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[
2
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Fuente: Accenture Colombia, 2024

A partir de la compresion de la estructura operacional de Accenture, a continuacion, se
detalla cada uno de sus servicios para ampliar su alcance.

Operaciones

Se centra en brindar operaciones inteligentes, lo que se traduce en aplicar un enfoque mas
estratégico para poder progresar en el modelo operativo. Transformando los negocios a través de

nuevas tecnologias, procesos y un factor clave, las personas.
En el area de operaciones se impulsa la innovacion, creacion de mejoras en la experiencia

para los clientes y permitir a los empleados tomar decisiones comerciales mas agiles, inteligentes
y estratégicas. “Construimos y escalamos modelos operativos inteligentes para impulsar el
crecimiento sostenible con rapidez, certeza y seguridad” (Accenture, 2024).
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Tecnologia

Con sus capacidades tecnologicas en la nube, ingenieria de infraestructura, ingenieria de
Software, data, servicios de plataformas empresariales, entre otros. Accenture integra todos estos
conocimientos con su gran experiencia en las distintas industrias para personalizar sus servicios y
asi resolver los mayores desafios esperados por sus clientes. Con mas de 100 centros de innovacion
alrededor del mundo, puede crear esta sinergia y trabajar de manera colaborativa para innovar con
mayor rapidez, recorrido y a gran escala.

Con su conocimiento en distintos sectores los ubica en un punto de partida casi Gnico para
poder apoyar a las empresas a escoger las tecnologias mas adecuadas para hacer frente a los retos
mas complejos y urgentes. No obstante, se ha identificado una oportunidad de mejora en la unidad
de negocio en Colombia, especificamente en el desarrollo de respuestas a solicitudes de propuesta
(RFP) dentro de los proyectos tecnologicos.

Estrategia y Consultoria (S&C)

Esta area se enfoca en ayudar a las empresas a definir estrategias, transformar sus modelos
operativos y mejorar su rendimiento a través de soluciones innovadoras. Es una de las unidades
clave de la compaiiia, dado que combina el conocimiento estratégico con la implementacion de
tecnologias avanzadas ideando y ejecutando este cambio con velocidad y a escala.

Accenture S&C se diferencia porque no solo desarrolla estrategias, sino que también las
ejecuta con el respaldo de herramientas tecnoldgicas, trabajando en conjunto con otras areas como
Technology y Operations.

Song

Servicio que se caracteriza por su experiencia y crecimiento digital (antes llamada
Accenture interactive), ayuda a las empresas a transformar su experiencia de cliente, el marketing,
el disefio de productos/servicios, asi como el comercio digital. Su enfoque combina creatividad,
tecnologia, datos e inteligencia artificial para anticipar, resolver y simplificar el crecimiento, con
el fin de impulsar su diferenciacion en el mercado.

Todos estos servicios, aunque abordan necesidades distintas, se encuentran interconectados
y se potencian entre si para cumplir los objetivos organizacionales. En este sentido, la adopcion de
metodologias agiles resulta fundamental, ya que ha permitido estructurar la organizacion a través
de unas células de trabajo distribuidas en tribus y clanes. Este modelo organizativo fomenta la
colaboracion multidisciplinaria, la autonomia de los equipos y la capacidad de adaptarse de manera
rapida a las necesidades cambiantes del entorno y el cliente. Cada célula funciona como unidad
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independiente pero alineada a objetivos comunes, lo que permite organizar de forma flexible los
roles y responsabilidades de acuerdo con cada linea de servicio y la especialidad de cada area.

En el caso especifico de la linea de servicio de tecnologia, esta estructura se organiza en
diversas tribus que abarcan los siguientes frentes: ingenieria de software, infraestructura de
inteligencia en la nube, excelencia en las entregas, seguridad, datos e Inteligencia artificial, y
plataformas empresariales, como se muestra a continuacion:

Figura 3. Estructura organizacional agil basado en tribus y clanes de Accenture

ACCENTURE LEADERSHIP
TECHNOLOGY
TRIBUS
Software Engineering Intelligent Cloud a Enterprise Platforms
o ]
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Applmatlo;SEsr;gmeermg Middleware Services (22) Mi:?a'::':::‘ms) Cyber Protection(9) Iﬁf;ii::;l:(iizl) Salesforce (21)

| | |
Middleware Engineering s Identity Security(16) Oracle (24)

|
Cyber Resilience(3) Conected Solutions (4)
|

Cyber - Physical
Security(12)

Fuente: Creacion propia con informacion de la organizacion.
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El plan de mejoramiento propuesto en este trabajo se centra en la tribu de plataformas
empresariales, dentro de la cual se identifican los clanes que serdn objetos de analisis. En estos
clanes se examina la situacion actual y se disefiaran estrategias orientadas a la estandarizacion. A
continuacion, se ilustra este modelo organizativo, destacando la tribu y los clanes que constituyen
el foco de estudio del presente plan de mejoramiento:

Figura 4. Estructura organizacional foco de estudio

ACCENTURE LEADERSHIP

TECHNOLOGY

TRIBUS

Enterprise Platforms

SAP (83)

Salesforce (21)

Oracle (24)

Conected Solutions (4)

Fuente: Creacion propia con informacion de la organizacion.

La tribu de plataformas empresariales tiene la responsabilidad de desarrollar el proceso de
obtencion de proyectos relacionados con la implementacion y el mantenimiento de dichas
plataformas en los clientes corporativos de Accenture Colombia. Dentro de este proceso se incluye
la elaboracion de solicitudes de propuesta (RFP), herramienta mediante la cual las organizaciones
que requieren servicios especializados convocan a proveedores potenciales para presentar
propuestas detalladas que respondan a sus necesidades especificas. La participacion en estos
procesos representa no solo una oportunidad comercial, sino también una estrategia de
posicionamiento y diferenciacion en el mercado.

El desarrollo del RFP es liderado por la responsable de la tribu de plataformas
empresariales junto con el equipo de managers, este grupo asume la responsabilidad de gestionar
las oportunidades desde el inicio hasta la entrega final de la propuesta. Su labor comienza con la
recepcion de la solicitud por parte del cliente, continua con el analisis de la viabilidad de estos
requerimientos y posteriormente avanza hacia la elaboracion de la propuesta técnica y economica.
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El insumo de este proceso es el documento de solicitud del cliente, donde especifica los
requerimientos y condiciones del servicio, y de acuerdo con ello se comienza la distribucién y
busqueda de apoyo dentro de las areas de la organizacion para dar respuesta a cada requerimiento.
Posterior a esto, se continua con el flujo del proceso para asi lograr ¢l envio a tiempo de la
informacion recolectada hacia el cliente, acompafiada de su presentacion y sustentacion técnica,

quedando Accenture a la espera de la decision del cliente respecto a la adjudicacion o rechazo del
proyecto.

En el desarrollo de este diagndstico, se realizaron entrevistas con la lider de la tribu y varios
managers del drea de tecnologia, junto con la experiencia adquirida en la participacion directa en
procesos RFP dentro de la compafiia. Esta triangulacion de fuentes permite obtener una vision
integral del proceso y validar los hallazgos descritos en el analisis siguiente.

A continuacion, se presenta el diagrama del proceso del RFP que maneja Accenture:

Figura 5. Flujograma del proceso RFP en Accenture

¢éLa oferta
es

Desarrollar Envio de Sustentacion

Prospectar
1 —
RFP RFP de RFP

nuevos clientes

Preventa

aceptada?

Solicitud
Clientes >
Firma de contrato
y ejecutar
proyecto
1
‘ | )
Implementacién Soporte Servicio integral

Fuente: Creacion propia con informacion de la organizacion.

El proceso da inicio en la etapa de preventa, donde la empresa realiza una evaluacion
preliminar para determinar si la organizacion cumple con los requisitos definidos en la debida
diligencia o estudio de proveedores, y si este se encuentra dentro de lo definido en las politicas
internas de la empresa se procede avanzar en el desarrollo.
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El desarrollo del RFP inicia con una etapa de entendimiento profundo de la solicitud del
cliente, que incluye la revision técnica del alcance, la identificacion de riesgos, la definicion de la
estrategia de respuesta y la recoleccion de informacion clave desde las areas funcionales, técnicas,
legales y comerciales.

Posteriormente, se lleva a cabo la construccion de la propuesta, que puede incluir modelos
de entrega de acuerdo con el tipo de implementacion, enfoques, uso de aceleradores y
diferenciadores como capacidades analiticas, automatizacion e inteligencia artificial. Esta
propuesta se estructura conforme a los lineamientos del cliente, incluyendo aspectos como
metodologia ITIL, cronograma, equipo propuesto, modelo de gobierno, gestion del cambio,
seguido de una propuesta de precio y condiciones contractuales.

Una vez realizado lo anterior, se hace el envio formal de la propuesta hacia el cliente,
seguido de una etapa de sustentacion de la propuesta, seguimiento, aclaraciones y negociacion.
Donde finalmente se queda a la espera de la decision del cliente, si es de adjudicar el proyecto a la
consultoria o si de lo contrario lo rechaza. Si es lo primero, el manager al frente del proceso
comienza a realizar los preparativos ya sea de la implementacion, soporte o el servicio integrado
que el cliente haya solicitado, dando pie para el inicio y desarrollo del proyecto sobre estas
plataformas empresariales.

2.2. Analisis del proceso

A partir del diagnostico inicial del proceso de RFP, se ha encontrado que la actividad de
desarrollo del RFP no tiene un flujo estandarizado dentro de la organizacion. Actualmente, cuando
llega una solicitud de propuesta, cada manager responsable la avanza de acuerdo con su
conocimiento y experiencia, esto significa que no siguen una instruccioén o flujo detallado que
permita una estandarizacion de la actividad, sino que se gestiona de acuerdo vayan avanzando sin
tener presente que actividades y controles se deben ejecutar antes, cuales son predecesores, tipos
de prioridades, las diferentes areas y actores responsables de cierta documentacioén y cuales
procesos se pueden avanzar paralelamente; lo cual se evidencia en los tiempos de entrega al cliente
y perdida de negocios por falta de oportunidad.

A continuacion, se resalta en el flujo grama del proceso la actividad a intervenir:
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Figura 6. Flujo Grama proceso RFP y actividad critica

Fuente: elaboracion propia con informacion de la empresa.

La falta de estandarizacion de la actividad de construccion del RFP genera ineficiencias a
nivel interno en Accenture Colombia, la ausencia de especificacion sobre las responsabilidades en
cada etapa del proceso puede llevar a la duplicidad de esfuerzos, la omision de tareas importantes
y una comunicacion fragmentada entre los diferentes equipos que interactian para completar cada
propuesta. Esta falta de similitud interna no solo consume recursos de tiempo y personal, sino que
también dificulta el seguimiento y control del progreso de los requerimientos y la identificacion
de posibles falencias que impiden una gestion optima de las solicitudes de propuestas.

De igual manera, se presentan ineficiencias operativas en la priorizacion y en los tiempos
de respuesta, lo cual genera retrasos y aumenta la amenaza de entregar propuestas incompletas o
poco competitivas, se evidencian riesgos internos y externos asociados a la duplicidad de
esfuerzos, omision de tareas criticas, comunicacion fragmentada y dificultad para recopilar datos
de desempefio que permitan mejoras continuas.
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Ademas de las ineficiencias operativas que se pueden presentar, existe una inconsistencia
en la informacion y el formato de las propuestas, aunque en la mayoria de los casos se puede
utilizar plantillas ya existentes para recolectar la informacion requerida. Esta falta de uniformidad
deteriora la imagen profesional de Accenture frente a posibles clientes potenciales.

Al mismo tiempo, como no existe una secuencia que deban acatar para la gestion, esto
ocasiona la duplicidad trabajo, donde varios managers realizan la misma tarea, o, por el contrario,
se puede omitir tareas vitales por la inexistencia de un orden l6gico. De este modo se pueden
presentar deficiencias considerables en procesos que son criticos para un funcionamiento 6ptimo.
Estas ineficiencias impactan negativamente la calidad de las propuestas, los tiempos de entrega y
la percepcion del cliente que afecta la imagen de Accenture frente a competidores y limita su
capacidad de adjudicacion de proyectos estratégicos en el servicio de tecnologia.

A raiz de lo expuesto anteriormente, se da pie para plantear el plan de mejoramiento que
consiste en la creacion de un comité estratégico que realiza la recepcion, gestion y entrega de los
RFP en la organizacion. Este comité permite tener los representantes de cada area clave que
interviene en el desarrollo de las propuestas, mantener una comunicacion constante y asertiva que
ayude a alinear las actividades y tareas de cada parte del proceso y, ademds, mantener una
coordinacion para cumplir los tiempos de respuesta. Todo esto, para al final de cada entrega
realizar una retroalimentacion general e individual y levantar los puntos de mejora, para asi abordar
los proximos RFP de manera mas eficiente y con la calidad que garantiza Accenture.

2.3. Reformulacion del proceso

Partiendo del diagnoéstico, para el abordaje de la actividad de desarrollo de RFP se sugiere
a la empresa Accenture la creacion de un comité, con frecuencia semanal, que cuente con la
autoridad y el conocimiento necesario para tomar decisiones clave y orientar a la construccion del
RFP, para garantizar la alineacion con la solucion que se presentard a los clientes. Asimismo, se
recomienda la estandarizacion de la actividad del desarrollo del RFP, definiendo de manera clara
los roles y responsables, las tareas a ejecutar, los tiempos requeridos y la capacidad necesaria para
su ejecucion. Esta reformulacion busca incrementar la eficiencia y eficacia de este proceso,
considerado clave en la organizacion para la adjudicacién de nuevos proyectos.

De acuerdo con lo anterior, se detalla los componentes de este comité estratégico para el
desarrollo del RFP:
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2.3.1 Integrantes del comité

El comité estd conformado inicialmente por un lider de practica que es el responsable y
primer filtro en la prospeccion de nuevos clientes y oportunidades de negocio. Este rol es clave
porque requiere un amplio conocimiento de las tendencias de las industrias, soluciones
tecnologicas y conocimiento del mercado, lo que le permite orientar el desarrollo de cada RFP y
asegurar que las propuestas estén alineadas con las capacidades de la organizacion.

En complemento, participa el manager de proyectos, encargado de coordinar la
planificacion, seguimiento y control de todas las actividades necesarias para la elaboracion de la
propuesta. Su funcidn principal es garantizar que los tiempos de respuesta se cumplan, que los
recursos se utilicen de manera eficiente y que la calidad del entregable final satisfaga las
expectativas del cliente y de la organizacion.

El experto funcional aporta en este comité el conocimiento técnico especializado requerido
para el desarrollo de la solucion planteada en la propuesta. Este rol asegura que los aspectos
técnicos, de arquitectura, integraciones y metodologias estén claramente definidos y de ser el caso
ajustarlos tanto a los requerimientos del cliente como a los estandares internos de Accenture.

Finalmente, los equipos de soporte brindan un apoyo transversal en areas clave como
finanzas, legal, talento humano, estrategia y comunicacion, garantizando que la propuesta cumpla
con los requisitos contractuales, normativos y de costos, ademds de que se presente de manera
clara las capacidades y ventajas competitivas de la empresa.

2.3.2 Temas a abordar

Este comité, a través de la interaccion entre sus miembros, aborda y analiza las solicitudes
del RFP en tres frentes principales donde busca optimizar la eficiencia y efectividad del proceso
del RFP en todas sus fases.

1. RFPs en evaluacion: aquellos que estan siendo revisados por el cliente, con el fin de dar
soporte a dudas o solicitudes de informacion adicional.

2. RFPs en desarrollo: los que estan en etapa de construccion y requieren definir recursos,
costos y entregables claves.

3. Prospeccion de nuevos cliente: identificacion de oportunidades futuras y estratégicas para
posicionar a la organizacion en potenciales licitaciones.
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2.3.3 Definir actividades

Durante el desarrollo de este comité se definira las actividades estratégicas para el avance
y progreso del RFP, como establecer un cronograma con actividades criticas que deben
completarse para cumplir los tiempos exigidos por el cliente; Revisar los cuellos de botella en
procesos anteriores y proponer acciones correctivas para evitar retrasos en futuros propuestas;
asegurar la trazabilidad de cada fase del RFP para poder evaluar el desempeio del equipo.

2.3.4 Definir recursos técnicos

El comité estratégico serd responsable de garantizar que cada RFP cuente con los perfiles
técnicos adecuados para su construccion y entrega. Para ello, se identifica los expertos internos
con las habilidades requeridas, asegurando que sus conocimientos técnicos, metodolégicos y de la
industria se alinee con las necesidades del proyecto y con los estandares de calidad establecidos
por la empresa.

En ciertos casos puntuales donde la capacidad interna no sea suficiente, el comité tiene la
facultad de buscar expertos regionales o externos que complementen el equipo, de manera que se
garantice la solidez técnica de la propuesta y se minien riesgos asociados a la falta de experiencia
y brecha de conocimiento en éreas criticas. Esta definicion temprana de recursos permite optimizar
los tiempos de respuesta, mejorar la precision técnica de las soluciones y asegurar una cobertura
integral de cada arista del RFP.

2.3.5 Inversion

El comité serd encargado de evaluar y aprobar la inversion asociada al desarrollo del RFP,
especificamente la lider de practica y el manager de proyectos. Esta evaluacion incluird no solo el
costeo detallado de la solucidén propuesta sino también los recursos econémicos y humanos
requeridos para llevarla a cabo de manera eficiente. Se considera aspectos como la disponibilidad
presupuestal, la asignacion de equipos multidisciplinarios y la capacidad de atender
simultdneamente varios procesos de licitacion sin comprometer la calidad del trabajo. De esta
forma, la inversion se planificara de manera estratégica, asegurando la viabilidad financiera del
proyecto y la optimizacion de la organizacion.

2.3.6 Medicion y planeacion

Asimismo, el comité desempefia un papel clave en la medicion y planeacion del proceso
de RFP, estableciendo indicadores que permitan evaluar su eficiencia y efectividad. Se revisa en
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las sesiones semanales el porcentaje de propuestas adjudicadas frente a las rechazadas,
identificando las causas del éxito o mejoras para generar lecciones aprendidas que alimenten un
proceso de mejora continua. Esta retroalimentacion permite ajustar metodologias, recursos y
estrategias, asegurando que cada fase del RFP sea mas agil, preciso y competitivo. Con ello,
Accenture puede fortalecer su capacidad de respuesta y su posicionamiento frente a sus clientes.

Con base en la reformulacion del proceso y el plan de mejoramiento sugerido, se deja
establecido el alcance y detalle requerido para la solucion y abordaje de cada RFP. Para este comité
estratégico, se debe contemplar las condiciones al interior de la organizacion en términos de
recursos econdmicos, personal y tiempo a dedicar en cada sesion, para que pueda ser estratégico
el encuentro y tener la oportunidad que todos los involucrados puedan asistir.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, se ilustra la propuesta del comité estratégico:

Figura 7.Desarrollo RFP-Comité estratégico

Desarrollo RFP | Comité Estratégico

Medicion y planeaciéon
® Medicién de REPs que han sido
cerrados de manera éxitosa y
cuales se cayeron y por qué.
Revision de lecciones
aprendidas y mejora continua.

Temas a abordar
RFPs que estan en evaluacion por
parte de clients.
RFPs en Desarrollo.

Prospeccion de nuevos clientes

Inversion

Costeo de la solucién y

desarrollo que va en el RFP.

Capacidades para los equipos

de irabajo.
- /0 proyectos.

Definir recursos técnicos Definir actividades

Actividades que deben quedar
resueltas o entrega a la clientes
Revisar los retrazos para definir
como resolver estas actividades

® Definir expertos que apoyaran
el Desarrollo del RFP.
e Skills téenicos al interior o

buscar en la region .

Fuentes: Creacion propia con informacion de la organizacion.

Esta propuesta de creacion de un comité estratégico para el desarrollo del RFP, est4 basado
en el ciclo PHVA, en el cual se detalla los responsables del proceso, las entradas, el desarrollo de
este basado en las actividades del ciclo, y con ello entregar un resultado, pero teniendo en cuenta
los riesgos que se pueden presentar en el desarrollo de la actividad. Este ciclo busca optimizar y
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estandarizar tareas, reducir errores y mejorar la eficiencia general, alinedndose con las mejores
practicas y estdndares de la empresa.

Figura 8. Diagrama de estandarizacion de actividad

Responsables: Manager Director - Senior Manager

01. Planear 02. Hacer

1. Definir quienes conformaran el comité
estratégico con poder de decision y
frecuencia de este.

2. El Gobierno del comité y resultados
esperados.

1. Llevar propuesta de comité al equipo
Directivo y plantear el primer comité

para su desarrollo.

T

1. RFP para entrega de
propuesta a clientes.

2. Seguimiento a RFPs
en curso.

1. Necesidades
de cliente

04. Actuar 03. Verificar

1. Evaluar indicadores de efectividad.
2. Revision de lecciones aprendidas.
3. Mejoramiento continuo.

1. Seguimiento a los RFPs evaluados y
efectividad del comité.
2. Implementar indicadores de efectividad.

Riesgos:
» Falta de oportunidad en la entrega de RFP para cierre de nuevos proyectos.

e Incumplimiento en resultados por parte de las tribus de trabajo.
* _Reduccion de ing

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la organizacion.

3. Plan de Accion

En linea con la propuesta de creacion de un comité estratégico para la actividad de
desarrollo del RFP en Accenture, se presenta a continuacion el plan de accion disefiado para la
estandarizacion de la actividad. Este plan se estructura en dos fases, disefio e implementacion, y
contempla las actividades, responsables y objetivos asociados a cada etapa, con el fin de garantizar
una ejecucion ordenada, medible y sostenible del plan de mejoramiento. Con este plan de accion
se busca lograr la estandarizacion asociadas al desarrollo del RFP con dos fases especificas, disefio
e implementacion.
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La primera fase, disefio, abarca la conformacion formal del comité estratégico, la definicion
de roles y responsabilidades, y la creacion de lineamientos que orienten la gestion de los RFP. En
esta etapa se requiere como insumo principal la participacion de los lideres de practica, managers
y expertos funcionales, asi como la documentacion de procesos previos y plantillas internas que
sirven de base para la estandarizacion. Esta fase implica para la empresa destinar tiempo de
coordinacion y recursos técnicos que permitan consolidar el modelo de trabajo, pero su aplicacion
genera beneficios en eficiencia, claridad de funciones y trazabilidad de la informacion.

La segunda fase, comprende la puesta en marcha del comité, la socializacion del nuevo
modelo entre las areas involucradas y la validacion del proceso a través de casos reales de RFP.
En esta etapa los principales insumos son las herramientas corporativas de colaboracion (teams,
sharepoint y power point), los formatos estandarizados y la retroalimentacion de los equipos
participantes. Sus implicaciones para la organizacion se reflejan en una mejora en la coordinacion
interdepartamental, reduccion de reprocesos y fortalecimiento de la calidad de las propuestas
presentadas a los clientes.

A lo largo de ambas fases se asegura el acompanamiento continuo de la lider de practica y
los managers responsables, quienes velaran por el cumplimiento de los tiempos establecidos y por
la incorporacion de los indicadores de desempefio definidos. La aplicacion de este plan permite
que Accenture Colombia maneje un proceso transparente y replicable, optimizando los tiempos de
respuesta, mejorando la gestion de recursos y consolidando una cultura de mejora continua.
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Figura 9. Cronograma plan de accion

Plan de accion

Nombre del proyecto: Documentacion de la etapa de desarrollo de respuesta de solicitudes de propuestas (RFP) en proyectos del area de Tecnologia en Accenture

Objetivo: Proponer un plan de mejora para la estandarizacion de la etapa de respuesta a las solicitudes de propuestas (RFP) en los servicios de Tecnologia de la organizacion Accenture Colombia a partir del primer

Alcance: Este plan de mejora inicia como piloto con la tribu plataformas empresarial, para luego ser implementado en las demas tribus
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© Son actividades denominadas como ruta critica para el desarrollo de esta propuesta, dado que dependen de aprobaciones de la Alta Direccion de a organizacidény la adaptacion al cambio de las personas que
desarrollan el proceso

Fuente: Elaboracion propia.

El cronograma propuesto resume las actividades, tiempos y responsables definidos para la
ejecucion del plan, sirviendo como guia visual de los hitos que marcan la evolucion del proceso
propuesto.

Una vez implementado, se deben realizar evaluaciones periddicas que permitan evaluar la
eficiencia y calidad esperada con las mejoras tecnologicas.

4. Recomendaciones

Con base en el diagnostico y la propuesta de mejoramiento planteada, se presentan las
siguientes recomendaciones orientadas a fortalecer la gestion del proceso de desarrollo de las
solicitudes de propuestas (RFP) en Accenture Colombia:

Formalizar la creacion del comité estratégico RFP: la comunicacion oficial sobre la creacion
del comité dentro de la estructura de la Tribu de Plataformas Empresariales permite generar un
sentido de pertenencia y compromiso entre los consultores que participan en el proceso, debido a
que se socializa su conformacion, propdsito y objetivos. Con la vision de mediano a largo plazo,
la empresa debe pensar en ampliar esta estrategia de comité hacia un nivel regional, lo cual puede
incrementar la competitividad de la unidad de tecnologia de Accenture.
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Implementar herramientas tecnologicas e indicadores de desempeiio (KPIs): para la gestion
y desarrollo del RFP, se debe aprovechar las plataformas internas de la organizacién que proveen
informacion y recursos que ayudan a agilizar ciertos procesos o profundizar en temas especificos.
Estas plataformas deben tener un mayor grado de utilizacion por los managers y consultores para
automatizar la trazabilidad documental y asi optimizar los tiempos de busqueda y respuesta,
ademas de contar con indicadores estilo power BI, que permita evaluar la efectividad del proceso
y generar planes de mejora continua, tales como porcentaje de adjudicacion de propuestas, tiempo
promedio de desarrollo, nivel de cumplimiento de entregables y grado de satisfaccion del cliente.

Fortalecer la capacidad interna: Debido a que se ha denotado en el desarrollo de los RFP la falta
de conocimiento especifico en ciertos requerimientos, se recomienda realizar y fortalecer el
programa de entrenamientos y certificaciones de los consultores, lo que permite que la
organizacion este a la vanguardia frente a las soluciones que presenta a sus clientes, y con ello
también promueve la alineacion de los equipos multidisciplinarios y se mejora la trazabilidad de
la informacion.

Fomentar la cultura de mejora continua y gestion del cambio: Inicialmente se propone espacios
semanalmente para la adaptacion y posterior a los andlisis de los resultados obtenidos al cabo de
mes y medio se puede replantear la concurrencia de este. Es importante darle fuerza en este espacio
al punto de retroalimentacién después de cada RFP enviado, para que en estas sesiones se pueda
analizar los aciertos, dificultades y aprendizajes obtenidos. Ademads, es clave acompanar esta
propuesta de estandarizacion del proceso con una agestion del cambio efectiva, que integre el
componente tecnoldgico con el desarrollo de competencias de las personas involucradas.

5. Conclusiones

El andlisis realizado sobre el proceso de desarrollo de solicitudes de propuesta (RFP) en el
servicio de Tecnologia de Accenture Colombia permitié identificar el estado actual de esta etapa,
evidenciando oportunidades de mejora asociadas a la falta de estandarizacion, la ausencia de
lineamientos claros y la definicion ambigua de roles y responsabilidades. Estas condiciones
generan reprocesos, demoras en los tiempos de entrega y pérdida de trazabilidad, afectando la
eficiencia y la calidad en la gestion de propuestas.

Asimismo, se logrod caracterizar las actividades y los actores que intervienen en las
distintas fases del desarrollo del RFP, lo que permiti6 comprender de manera integral la dinamica
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operativa entre las areas involucradas. Este analisis facilito la identificacion de puntos criticos y la
necesidad de fortalecer la coordinacion entre los equipos para mejorar la comunicacion, la
trazabilidad y la efectividad del proceso.

Como resultado, se disefid un plan de mejora basado en la creacion de un comité estratégico
para el desarrollo del RFP, que busca fortalecer la coordinacion interdepartamental, optimizar los
tiempos de respuesta y establecer un marco formal de trabajo que garantice eficiencia, calidad y
consistencia en la gestion de propuestas. La implementacion de este modelo permitira a la
organizacion contar con un proceso transparente, medible y replicable, contribuyendo a la mejora
continua y la sostenibilidad de los resultados en el tiempo.

La propuesta incorpora una vision estratégica y flexible, al reconocer que la estandarizacion
debe adaptarse a los cambios del entorno, a los requerimientos de los clientes y a las innovaciones
tecnologicas. Esto enfoque asegura que el proceso de desarrollo del RFP evolucione de forma
dindmica y adaptable, consolidando una estructura capaz de responder con agilidad y precision a
las oportunidades del mercado.

El trabajo presenta un plan de mejora enfocado en la estandarizacion de la etapa de
respuesta a solicitudes de propuesta dentro de los servicios tecnoldgicos de Accenture Colombia,
especificamente en la tribu de plataformas empresariales. El modelo planteado busca no solo
optimizar la eficiencia operativa y reducir los tiempos de respuesta, sino también fortalecer la
sinergia entre los equipos, incrementar la tasa de adjudicacion de proyectos, mejorar la gestion de
recursos y fomentar una cultura de aprendizaje y colaboracion.

Este enfoque refuerza el compromiso de los colaboradores con la excelencia e innovacion
que caracteriza a Accenture. Ademas, los resultados obtenidos y la metodologia aplicada ofrecen
una base replicable para otras tribus y lineas de servicio dentro de la compaiiia que enfrentan
desafios similares en la gestion de procesos y coordinacion. La estandarizacion del proceso de
desarrollo del RFP representa una mejora operativa y, al mismo tiempo, un paso estratégico para
consolidar el posicionamiento de Accenture como referente en transformacion digital, eficiencia y
calidad en la prestacion de servicios tecnologicos.
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