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Resumen

En el marco del Diplomado de Profundizacion en Gestion de la Innovacion para el
Disefio de Productos y Servicios, el grupo de trabajo desarrollé un proyecto orientado a dar
respuesta a una necesidad real de transformacion digital en una empresa del sector técnico de
servicios de gasodomésticos: Electrogas del Llano S.A.S. La propuesta se enfoco en la creacion
de una aplicacién moévil innovadora, denominada SmartGas App, disefiada para optimizar la
atencion al cliente, facilitar la programacion de servicios técnicos y mejorar la trazabilidad de las
operaciones internas.

El desarrollo del proyecto se bas6 en la metodologia del Design Thinking, permitiendo
recorrer paso a paso las fases de empatia, definicion, ideacion, prototipado y prueba, siempre con
un enfoque centrado en el usuario. Se realizaron entrevistas, mapas de empatia, formulacion de
retos HMW, ideacion de mas de 20 propuestas, seleccion de las més viables y desarrollo de un
prototipo funcional que fue probado y validado con usuarios reales. La aplicacion incluye
funcionalidades como: registro/login personalizado, calendario para asignacion de citas en
tiempo real, acceso al catalogo de servicios, chat de soporte y un sistema de fidelizacion para
clientes frecuentes.

Como resultado, el proyecto gener6 una solucion innovadora con alto potencial de
implementacion y escalabilidad, promoviendo no solo la eficiencia interna en los procesos
operativos de la empresa, sino también una mejora significativa en la experiencia del cliente
final. Este ejercicio de innovacion permite visualizar como la colaboracion interdisciplinaria, la
creatividad y la escucha activa de los usuarios pueden traducirse en productos digitales con alto

valor agregado.



La experiencia adquirida refuerza el papel de la innovacion como eje estratégico en las
empresas de servicios, especialmente en sectores donde tradicionalmente se han manejado
procesos manuales o poco digitalizados. El trabajo demuestra que, con las herramientas
adecuadas, y un enfoque empatico y estructurado, es posible transformar realidades
empresariales y elevar el nivel de competitividad, servicio y conexion con el cliente en entornos
locales. En definitiva, este proyecto representa una semilla para una cultura de innovacion
continua en Electrogas del Llano S.A.S.

Palabras clave: Innovacion, App SmartGas, Design Thinking, transformacion digital,

experiencia de cliente, servicios técnicos, electrodomésticos, aplicacion movil.



Abstract

Within the framework of the Diploma in Innovation Management for the Design of
Products and Services, this project aimed to address the digital transformation needs of a real
company in the technical gas appliance service sector: Electrogas del Llano S.A.S. The proposed
solution focused on the development of a mobile application called SmartGas App, designed to
optimize customer service, streamline technical appointment scheduling, and improve
operational traceability.

The Design Thinking methodology guided the project through its five key stages:
empathize, define, ideate, prototype, and test. Tools such as interviews, empathy maps, HMW
challenges, and functional wireframes were applied. As a result, an interactive and user-validated
prototype was created with key features including real-time appointment scheduling, service
catalog access, customer support chat, and a loyalty system.

This innovation project not only proposes a practical and scalable digital solution but also
showcases the strategic role of innovation in service-oriented companies. It demonstrates how
user-centered design, creativity, and interdisciplinary collaboration can lead to impactful
technological solutions that improve service quality, internal processes, and customer experience.
This initiative marks a significant step towards building a culture of continuous innovation
within Electrogas del Llano S.A.S.

Keywords: Innovation, SmartGas App, Design Thinking, digital transformation, customer

experience, technical services, gas appliances, mobile application
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Introduccion

En la ultima década, la digitalizacion ha dejado de ser una ventaja competitiva para
convertirse en un requisito fundamental en casi todos los sectores productivos; el de los
gasodomésticos, tradicionalmente basado en procesos manuales y atencion presencial, no es la
excepcion. Electrogas del Llano S.A.S., compaiia con mas de quince afios de trayectoria en Chia
(Cundinamarca), ha logrado consolidarse por la calidad de sus servicios de venta, instalacion y
mantenimiento de estufas, calentadores y sistemas de gas.

Sin embargo, frente a la creciente demanda de atencion inmediata, transparencia en la
informacion y canales de comunicacion digitales, sus procesos internos como la gestion de citas,
el registro de facturacion y el seguimiento postventa, se han convertido en cuellos de botella que
limitan su capacidad de respuesta y ponen en riesgo su competitividad. Por ello, el citado
proyecto plantea el disefio e implementacion de la SmartGas App, una aplicacion movil disenada
bajo la metodologia Design Thinking que, a través de fases de investigacion, ideacion,
prototipado y validacién con usuarios reales, busca ofrecer agendamiento automatico en tiempo
real, catdlogo interactivo de servicios, notificaciones y recordatorios, facturacion digital e
historial de servicios, asi como un programa de fidelizacion.

Con esta solucion se pretende no s6lo optimizar los procesos operativos y reducir errores
humanos, sino también generar una experiencia de uso memorable basada en la empatia, la
eficiencia y la simplicidad, sentando las bases para la escalabilidad y expansion futura de la

empresa en otros mercados.
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Justificacion

La tecnologia ha revolucionado todos los aspectos de la vida cotidiana, y su impacto en el
sector de los gasodomésticos es innegable. La adaptacion a estos cambios es crucial para la
competitividad y relevancia de cualquier empresa en el mercado actual. En este contexto, se
propone el desarrollo de una aplicacion movil para Electrogas del Llano SAS, una empresa
reconocida por su compromiso con la seguridad y la calidad en sus servicios.

Este proyecto trasciende la mera mejora de procesos internos o el crecimiento comercial.
Busca generar una transformacion significativa en la experiencia del cliente, ofreciendo un
servicio mas accesible, confiable y eficiente. El objetivo es no solo satisfacer las necesidades
actuales, sino también anticiparse a las futuras. La simplicidad y la confianza son pilares
fundamentales de esta propuesta, ya que un servicio de calidad debe ser facil de usar y generar

seguridad en el usuario.
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Objetivos

Objetivo General

Implementar una solucién digital innovadora mediante una aplicacion movil centrada en
el usuario, que transforme la experiencia del cliente y la eficiencia operativa en la prestacion de
servicios técnicos de Electrogas del Llano SAS, integrando tecnologia, empatia y habilidad para
liderar la evolucidn del sector de gasodomésticos en la Sabana Centro de Cundinamarca.
Objetivos Especificos

Analizar las necesidades, frustraciones y expectativas de los clientes y técnicos de
Electrogas del Llano SAS mediante herramientas de investigacion cualitativa y mapas de
empatia.

Definir con precision el reto de innovacion a partir del andlisis de datos y problematicas
reales del servicio técnico, utilizando la metodologia Design Thinking.

Generar ideas creativas y disruptivas orientadas a resolver los desafios identificados,
priorizando soluciones con alto valor para el usuario y viabilidad técnica para la empresa.

Desarrollar prototipos funcionales de la aplicacion SmartGas App que incluyan
caracteristicas clave como agendamiento de citas, catdlogo de servicios y soporte en linea.

Validar el prototipo con usuarios reales, recolectando retroalimentacion directa para iterar

y mejorar el disefio, funcionalidad y usabilidad de la aplicacion.
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Propuesta de Innovacion en la Empresa ELECTROGAS DE LLANO S.A.S
Propuesta de Innovacion

La presente propuesta de innovacion tiene como propdsito transformar digitalmente los
procesos internos y la experiencia de servicio al cliente de Electrogas del Llano S.A.S., una
empresa que opera en el sector de gasodomésticos en Chia (Cundinamarca), mediante el
desarrollo e implementacion de una aplicacion movil denominada SmartGas App.

Esta iniciativa surge como respuesta a diversos desafios identificados a través de técnicas
de investigacion centradas en el usuario, como entrevistas, encuestas y analisis de herramientas,
realizadas con clientes domésticos, comerciales y técnicos de la empresa.

Electrogas del Llano actualmente presenta limitaciones operativas que afectan su
competitividad y crecimiento. Entre los problemas mas relevantes se encuentran el agendamiento
manual de citas, que genera demoras y pérdida de clientes; el registro en papel o en Excel, lo cual
dificulta el seguimiento y control de informacion; el acceso limitado a técnicos certificados por
parte del cliente, que genera desconfianza; y una baja fidelizacion, ya que no existen mecanismos
que premien la recurrencia ni un canal digital eficiente de comunicacidon. Ante este contexto, la
solucion propuesta busca no solo incorporar tecnologia, sino también transformar la manera en
que la empresa se relaciona con sus usuarios.

Utilizando la metodologia Design Thinking, se desarrollé una solucion iterativa y
validada con usuarios reales, que consta de las siguientes fases:

Empatizar, mediante la recoleccion de informacion cualitativa y cuantitativa sobre las
necesidades del cliente.

La SmartGas App integra funcionalidades como:
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Registro y acceso de usuarios mediante login seguro.

Calendario para agendamiento de citas en tiempo real, con disponibilidad de técnicos

actualizada.

Catalogo de servicios con precios, descripciones y certificaciones.

Chat de soporte y centro de notificaciones.

Sistema de fidelizacién con recompensas por uso frecuente.

Modulo administrativo para técnicos que les permite gestionar su agenda, registrar

servicios realizados y generar reportes desde la app.

La propuesta contempla una implementacioén gradual, comenzando con una fase piloto, la
capacitacion de técnicos y personal administrativo, y una estrategia de marketing digital para
posicionar la aplicacion en los canales adecuados. También se plantea la definicion de
indicadores clave de rendimiento (KPIs), como nivel de satisfaccion del cliente, tiempo
promedio de agendamiento, nimero de usuarios activos y tasa de fidelizacion, para monitorear y

mejorar continuamente el impacto de la solucion.



18

Conceptualizacion

Aplicaciones Mdviles

Las aplicaciones moviles son herramientas tecnologicas desarrolladas para operar en
dispositivos portatiles, como teléfonos inteligentes y tabletas, que permiten brindar servicios o
ejecutar tareas especificas. Estas aplicaciones se han convertido en elementos estratégicos para la
digitalizacion empresarial, mejorando la conectividad con los usuarios y la eficiencia en la
prestacion de servicios (Liu, 2021).
Automatizacion de Procesos

La automatizacion consiste en sustituir tareas manuales repetitivas por sistemas digitales,
mejorando la eficiencia y reduciendo los errores humanos. En sectores técnicos, como el
mantenimiento y revision de gasodomésticos, esta herramienta incrementa la productividad y la
trazabilidad de los servicios (Hammer & Stanton, 1995).
Big Data

Big Data se refiere al manejo y analisis de grandes volumenes de datos que no pueden ser
tratados por métodos tradicionales. Su uso permite identificar patrones, prever comportamientos
y tomar decisiones mas informadas, facilitando la optimizacion de los servicios y la
personalizacion de la experiencia del cliente (Mayer-Schonberger & Cukier, 2013).
Business Intelligence (Bi)

El BI es un conjunto de herramientas y metodologias que transforman datos en
informacion 1til para la toma de decisiones estratégicas. Integrado en una aplicacion como
SmartGas, permite generar reportes sobre demanda, fallas frecuentes y comportamiento de los

usuarios (Chen, Chiang & Storey, 2012).
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Ciencia de Datos

La ciencia de datos combina estadistica, programacion y conocimiento del dominio para
extraer valor de los datos. Es clave en la evolucion digital, pues permite interpretar la
informacion generada por los usuarios y dispositivos conectados, ayudando a ofrecer soluciones
personalizadas (Provost & Fawcett, 2013).
Computacion en la Nube

La computacion en la nube proporciona almacenamiento y procesamiento remoto de
datos, reduciendo la necesidad de infraestructura fisica. Para una aplicaciéon movil, facilita el
acceso a informacion en tiempo real y la sincronizacion entre técnicos, clientes y bases de datos
(Armbrust et al., 2010).
Customer Journey

El viaje del cliente describe las fases que una persona atraviesa desde el primer contacto
con una empresa hasta el postservicio. Mapear este recorrido permite mejorar la experiencia del
usuario, anticipando necesidades y puntos de dolor (Lemon & Verhoef, 2016).
Design Thinking

Es una metodologia centrada en el usuario que promueve la resolucion creativa de
problemas. Su enfoque iterativo de empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar, permite
desarrollar soluciones efectivas y viables, como el diseno de la SmartGas App (Brown, 2009).
Digitalizacion

La digitalizacion implica transformar procesos fisicos o analdgicos en versiones digitales.
Esto mejora la eficiencia operativa, permite la recoleccion de datos y habilita nuevas formas de

interaccion entre usuarios, técnicos y empresas (Bharadwaj et al., 2013).
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Economia Colaborativa

Este concepto alude a modelos de negocio donde los usuarios comparten bienes y
servicios mediante plataformas digitales. Aplicado al sector de servicios técnicos, puede facilitar
la asignacion dinamica de técnicos disponibles segin demanda geolocalizada (Botsman &
Rogers, 2010).

Experiencia de Usuario (UX)

La UX abarca todas las percepciones del usuario durante la interaccién con un sistema
digital. Un disefio centrado en UX considera factores como la usabilidad, accesibilidad y
emociones del usuario, generando satisfaccion y fidelizacion (Norman, 2013).

Innovacion Abierta

La innovacion abierta promueve la colaboracion entre diferentes actores (empresas,
universidades, usuarios, startups) para co-crear soluciones mas eficientes y disruptivas. Favorece
la conexion entre la academia y el sector empresarial (Chesbrough, 2006).

Innovacion Digital

Es el proceso mediante el cual las empresas adoptan tecnologias digitales para crear
nuevos productos o mejorar sus procesos. Es un componente fundamental en la transformacion
de modelos tradicionales de servicio técnico (Nambisan et al., 2017).

Interfaz de Usuario (UI)

La UI comprende los elementos visuales y operativos de un sistema digital que permiten

al usuario interactuar con el mismo. Su disefio debe ser intuitivo, estético y funcional, facilitando

la navegacion y el acceso a los servicios (Cooper, Reimann & Cronin, 2014).
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Internet de las Cosas (Iot)

IoT se refiere a la conexion de objetos fisicos a Internet para recopilar y compartir datos.
En gasodomésticos, permite el monitoreo remoto, mantenimiento predictivo y alertas de
seguridad en tiempo real (Ashton, 2009).
Inteligencia Artificial

La inteligencia artificial permite a los sistemas digitales aprender, razonar y tomar
decisiones. Aplicada en una app, puede recomendar soluciones, asignar técnicos y prever
necesidades del cliente con base en sus habitos (Russell & Norvig, 2016).
Lean Startup

Metodologia de emprendimiento que propone construir productos minimos viables,
validar con clientes y ajustar iterativamente, minimizando riesgos. Es ideal para proyectos como
SmartGas App, donde el prototipado rapido permite validar hipotesis del mercado (Ries, 2011).
Modelos de Negocio Digitales

Describen cémo las empresas capturan valor mediante plataformas digitales. Incluyen
servicios bajo demanda, suscripciones, economia compartida, entre otros, y deben adaptarse a las
tendencias tecnologicas y de consumo (Osterwalder & Pigneur, 2010).
Prototipado

Consiste en desarrollar versiones preliminares del producto para validar su
funcionamiento, usabilidad y aceptacion. Es parte del proceso de innovacion agil y permite
detectar mejoras antes del lanzamiento oficial (Ulrich & Eppinger, 2015).

Transformacion Digital
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Proceso integral mediante el cual las organizaciones adoptan tecnologias digitales en
todas sus areas, generando cambios en la cultura, operaciones y entrega de valor. Es esencial para

mantenerse competitivos en entornos cambiantes (Westerman, Bonnet & McAfee, 2014).
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Problematica Electro Gas del Llano

En un entorno donde la transformacion digital ha dejado de ser una opcion para
convertirse en una condicion indispensable de competitividad, Electrogas del Llano S.A.S.
enfrenta serias dificultades asociadas a la persistencia de procesos operativos manuales y canales
tradicionales de atencion al cliente. Aunque la empresa cuenta con una trayectoria sélida en la
prestacion de servicios de instalacion, mantenimiento y comercializacion de gasodomésticos, sus
practicas actuales no estan alineadas con las expectativas del nuevo perfil de consumidor,
caracterizado por una alta conectividad, preferencia por lo digital, inmediatez en la atencion y
mayor sensibilidad frente a la experiencia de servicio.

El sistema de asignacion de citas, basado en llamadas telefonicas o presencia fisica,
representa uno de los principales cuellos de botella del proceso comercial. Esta forma de
agendamiento genera retrasos en la confirmacion de servicios, errores en la programacion por
doble asignacion o pérdida de datos, pérdida de tiempo y congestion en los canales de atencion.
Como resultado, los clientes deben esperar varios dias para ser atendidos o, en el peor de los
casos, optan por cancelar el servicio, lo que representa una pérdida directa de ingresos para la
empresa. Esta problematica se agrava al considerar que la informacion operativa se registra aun
en libretas fisicas o en hojas de calculo tipo Excel, lo cual dificulta la trazabilidad, limita la toma
de decisiones basada en datos y eleva el riesgo de errores humanos.

Ademas, existe una falta de claridad por parte de los clientes respecto a los servicios que
ofrece la empresa, asi como una percepcion de desorganizacion en el acceso a técnicos
certificados, lo que reduce la confianza y la fidelizacion. El contacto post-servicio, el
seguimiento a los usuarios o la posibilidad de generar reportes de satisfaccion son practicamente

inexistentes, y la empresa carece de mecanismos de fidelizacidon, recompensas o beneficios que
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promuevan la recurrencia de los clientes. En otras palabras, no se cuenta con herramientas
digitales que fortalezcan la relacion con el usuario ni con sistemas que automaticen procesos
clave como el agendamiento, la facturacion, el soporte técnico o la gestion de rutas de los
técnicos.

La problematica de Electrogas del Llano no solo radica en la ausencia de una aplicacion
tecnologica, sino en la falta de una estrategia integral de transformacion digital que permita
alinear la operacion con las demandas del mercado, mejorar la experiencia del cliente y aumentar
la eficiencia interna. La desconexion entre los procesos técnicos y administrativos, sumada a la
inexistencia de un canal digital de autoservicio, expone a la empresa a la pérdida de
competitividad frente a nuevos actores del mercado que si estan utilizando plataformas digitales
para atraer y retener usuarios.

Ventajas de la implementacion de la app

La implementacion de la aplicacion representa una estrategia clave para impulsar la
transformacion digital de Electrogas del Llano S.A.S. y responder a las exigencias actuales del
mercado, las ventajas son:

Permitira digitalizar procesos que actualmente se realizan de manera manual, como el
agendamiento de citas, la asignacion de técnicos, el registro de servicios y la generacion de
reportes, reduciendo los errores humanos, los tiempos de espera, las sobrecargas administrativas
y los cuellos de botella en la atencion.

Al estar disponible en dispositivos moéviles, los usuarios podran acceder a los servicios de
Electrogas del Llano en cualquier momento y desde cualquier lugar, sin necesidad de llamadas o

visitas presenciales, ampliando el alcance de la empresa, facilitando el autoservicio y mejorando
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la experiencia del cliente, quien puede consultar informacion, agendar citas, hacer seguimiento y
recibir notificaciones de forma auténoma.

Brindar mayor claridad y transparencia al usuario, reduciendo la incertidumbre y
fortaleciendo la confianza en la empresa.

Al centralizar la informacion del cliente, los servicios solicitados, la frecuencia de uso y
la satisfaccion percibida, la empresa podra generar reportes automaticos y métricas de
desempefio permitiendo evaluar la eficiencia operativa, identificar areas de mejora, y tomar
decisiones informadas basadas en evidencia.

Posicionarse como una empresa innovadora, alineada con las tendencias tecnologicas del
mercado actual, fortaleciendo su identidad y mejorando su reputacion en el sector de los

gasodomésticos.
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Presentacion de la Empresa

Electrogas del Llano S.A.S. es una empresa ubicada en el municipio de Chia,
Cundinamarca, dedicada a la comercializacion, instalacion y mantenimiento de gasodomésticos
como estufas, calentadores y sistemas de gas para el hogar y pequenias empresas. Desde su
fundacion, ha centrado su propuesta de valor en ofrecer servicios seguros, confiables y
técnicamente certificados, destacandose en la region por la calidad de sus productos y el
profesionalismo de su equipo técnico. Sin embargo, como muchas empresas del sector
tradicional, enfrenta actualmente un entorno marcado por una rapida transformacion digital,
cambios en los patrones de consumo y una creciente exigencia de los usuarios por servicios mas
agiles, personalizados y accesibles desde medios tecnologicos.

Historia:

Todo comenz6 un 1 de marzo de 2015, en un pequeno local de barrio, con mas suefios
que herramientas y una sola certeza: el compromiso de servir con honestidad y excelencia.

Lisandro Acosta Gonzalez, su fundador, recorria las calles de la Sabana Centro en
bicicleta, cargando en su espalda las herramientas necesarias para hacer lo que mejor sabia:
llevar seguridad y funcionalidad a cada hogar y negocio a través del gas.

Los clientes eran pocos, pero fieles. Cada servicio era una oportunidad para demostrar
que con pasion y responsabilidad se podia crecer. No habia oficinas elegantes, ni vehiculos de
trabajo, solo un local modesto, una bicicleta y un corazén lleno de ganas.

Con el tiempo, esa semilla de esfuerzo empez6 a dar frutos. Cada instalacion
recomendada, cada repuesto entregado a tiempo, cada estufa reparada con dedicacion fue
sumando confianza. Electrogas del Llano dejé de ser una idea pequefia para convertirse en una

empresa respetada.
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Hoy, después de mas de 14 afios, esa historia ha evolucionado: ya no se trata de un
pequefio taller, sino de una firma instaladora reconocida en toda la Sabana Centro. Clientes
residenciales, restaurantes, hoteles y grandes proyectos confian en la calidad, respaldo y
experiencia de Electrogas del Llano.

Portafolio de servicios

Instalacion y mantenimiento de redes internas de gas.

Conversion y mantenimiento de gasodomésticos.

Certificacion y asesoria técnica especializada.

Disefio y ejecucion de proyectos para sectores comerciales e industriales.

Innovacion digital: desarrollo de la App SmartGas.

Mision. "En Electrogas del Llano, nos comprometemos a proporcionar soluciones
innovadoras y seguras en el suministro y mantenimiento de gas natural y propano, superando las
expectativas de nuestros clientes y contribuyendo al bienestar y desarrollo de nuestras
comunidades, con un equipo humano apasionado y capacitado que garantiza la excelencia en
cada servicio."

Vision. "Ser reconocidos como lideres en el sector de servicios de gas en toda la sabana
centro de Cundinamarca, destacandose por nuestro compromiso con la seguridad, la calidad y la
innovacion, y siendo la opcidn preferida de nuestros clientes por nuestra confiabilidad, eficiencia

y servicio personalizado, contribuyendo asi al crecimiento y desarrollo sostenible de la region."
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Metodologia

El presente proyecto se desarroll6 bajo el enfoque de la metodologia design thinking, una
estrategia de innovacion ampliamente utilizada en procesos de disefio centrado en el usuario.
Esta metodologia permite abordar problemas complejos desde una perspectiva empatica, creativa
y colaborativa, alineando las necesidades reales de los usuarios con soluciones tecnologicas
viables y funcionales. A través de un proceso iterativo y estructurado en cinco fases, se disefio e
implemento6 una solucion digital adaptada al contexto operativo de Electrogas del Llano S.A.S.

Fases ejecutadas de Design Thinking:

Empatizar: Se aplicaron entrevistas semiestructuradas, encuestas y observacion directa a
usuarios reales (clientes domésticos, comerciales y técnicos de la empresa) con el fin de
identificar puntos de dolor, barreras en el acceso al servicio y oportunidades de mejora.

Definir: Con base en los hallazgos, se formul6 un reto de innovacion utilizando la técnica
HMW, lo cual permiti6 enmarcar claramente el problema desde la perspectiva del usuario.

Idear: Se realizaron sesiones de ideacion grupal con técnicas de pensamiento creativo
(brainstorming y matriz de priorizacion), en las que se generaron multiples soluciones y se
seleccionaron las mas viables, deseables y factibles.

Prototipar: Se disefiaron prototipos de baja y media fidelidad (wireframes y mockups
interactivos en Figma), incorporando funcionalidades clave como login, agendamiento, catdlogo
de servicios, chat de soporte y sistema de fidelizacion.

Probar: Los prototipos fueron validados con usuarios reales, quienes evaluaron aspectos
como facilidad de uso, navegacion, claridad de la informacion y utilidad percibida. Con base en

su retroalimentacion, se realizaron ajustes al disefio y a la funcionalidad propuesta.
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Criterios de Analisis Comparativo

Como insumo adicional, se realizo un analisis comparativo de aplicaciones moviles en
sectores afines como domicilios, servicios técnicos y plataformas de salud. Se evaluaron criterios
como:

Funcionalidades disponibles,

Facilidad de uso e interfaz de usuario,

Mecanismos de fidelizacion,

Modelos de atencion al cliente, y Flujos de navegacion.

Este analisis permitio identificar que, a pesar de la existencia de soluciones eficientes en
otros sectores, no se encontrd una aplicacion especializada en el nicho de gasodomésticos que
combine atencion técnica certificada, agendamiento digital, seguimiento postservicio y sistema
de recompensas. Esta brecha representa una oportunidad estratégica para diferenciar a Electrogas
del Llano S.A.S. mediante una solucion Unica, especializada y altamente funciona
Estudio del Mercado y Modelo de Negocio

Para validar la necesidad de la solucion y entender la disposicion del mercado, se
aplicaron encuestas a 70 usuarios y se entrevistaron 10 técnicos activos de la zona de Sabana
Centro. Los resultados arrojaron que el 85 % de los encuestados manifestd interés en gestionar
los servicios a través de una aplicacion moévil, valorando principalmente la rapidez, autonomia y
facilidad de contacto. Ademads, un alto porcentaje expreso interés en funcionalidades como el
historial de servicios, la posibilidad de seleccionar técnicos segin disponibilidad y un sistema de
fidelizacion basado en recompensas.

A partir de estos datos, se plante6 un modelo de negocio B2C (Business to Consumer),

donde los ingresos se generarian a partir de:



La prestacion directa de servicios de instalacion y mantenimiento,
La venta de repuestos y accesorios, y la implementacion futura de planes de membresia

para mantenimiento preventivo, con pagos mensuales o anuales.
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Diseiio de la Investigacion

Tipo de estudio: Aplicado, descriptivo y exploratorio.
Enfoque: Cualitativo y cuantitativo (mixto).
Instrumentos utilizados. Entrevistas semiestructuradas a clientes y técnicos, Encuestas
digitales, Validacion de prototipos interactivos.
Muestra: 80 personas (70 usuarios y 10 técnicos) ubicados en el area de Sabana Centro
(Cundinamarca), seleccionados mediante muestreo no probabilistico por conveniencia.
Este enfoque metodoldgico permitid abordar el problema desde una mirada integral,
participativa y basada en evidencias, asegurando que la solucion propuesta esta
directamente alineada con las necesidades, capacidades y expectativas de los actores
involucrados.

Resultados

Identificacion del reto empresarial

Tabla 1

Declaracion del Reto Empresarial

1. Nombre de la Electrogas Del Llano sas
Empresa
2. Titulo del Reto "Innovacion Digital en el Sector de

Gasodomeésticos: Desarrollo de una Aplicacion Moévil
para la Optimizacion de Servicios en Electrogas del

Llano SAS"




3. {Qué problema

resolver?

4. ;Por qué es esto

emocionante?

5. Marque con una x
las respuestas a la siguiente
pregunta: ;Qué aportarian

las soluciones?

La gestion tradicional de citas y servicios en la
empresa Electrogas del Llano SAS presenta demoras y
limitaciones en la experiencia del cliente. Actualmente, el
70% de las solicitudes se gestionan via telefonica, lo que
incrementa tiempos de respuesta y errores. Se requiere
una solucidn digital innovadora para optimizar la

atencion y aumentar en un 40% la eficiencia operativa.

Digitalizar los servicios de la empresa Electrogas
del Llano SAS permitira reducir tiempos de atencion en
un 40% y aumentar la captacion de clientes en un 30%,

fortaleciendo su liderazgo en el sector.

Mejorar la experiencia del cliente

Reducir tiempos de comercializacion

Capturar un mayor segmento de mercado

Hacer la solucion disponible menos costosa

Identificar nuevas tecnologias

Identificar nuevos modelos de negocio

Aportar nuevas colaboraciones

32
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6. ;Cual es el
objetivo? (Brecha a cerrar

y para cuando)

Objetivo General

Desarrollar una aplicacion movil innovadora para
Electrogas del Llano SAS, que permita a los clientes
conocer los servicios ofrecidos, agendar citas de manera
eficiente y adquirirlos de forma 4gil, mejorando la
experiencia del usuario y optimizando la gestion

comercial de la empresa.

Objetivos Especificos

-Disefiar y desarrollar una interfaz intuitiva y
atractiva que facilite la navegacion del usuario dentro de
la aplicacion, asegurando una experiencia de uso fluida y

accesible para clientes de diferentes niveles tecnologicos.

-Implementar un sistema de agendamiento
automatizado que permita a los clientes programar sus
citas con al menos un 30% de reduccion en tiempos de
respuesta en comparacion con los métodos tradicionales
de contacto, optimizando la gestion operativa de la

empresa.

-Integrar herramientas de personalizacion y
fidelizacion como notificaciones de mantenimiento

preventivo, promociones y recomendaciones basadas en
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el historial de uso, con el objetivo de aumentar la tasa de
retencion de clientes en al menos un 25% en los

primeros seis meses de implementacion.

-Optimizar los procesos internos de la empresa
mediante la digitalizacion del servicio de atencion al
cliente, reduciendo la dependencia de llamadas y
mensajes tradicionales en al menos un 40%,
promoviendo la eficiencia operativa y la mejora en la

calidad del servicio.

Estos objetivos garantizan que la aplicacion no
solo facilite el acceso a los servicios de Electrogas del
Llano SAS, sino que también genere valor agregado
mediante una propuesta creativa y diferencial en el

mercado.
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Nota. El presente cuadro muestra la identificacion del reto por los estudiantes del diplomado para
la empresa ELECTROGAS DEL LLANO SAS. Fuente. Autoria propia.

¢Cudl es la Oferta?

"La investigacion realizada da a una solucion tecnologica e innovadora para la
optimizacién del servicio técnico de gasodomésticos mediante la aplicacion mévil SmartGas
App. Esta plataforma permite a los clientes agendar servicios de instalacion, mantenimiento y
reparacion de manera digital, con trazabilidad, soporte en tiempo real y facilidad de pago. La
aplicacion no solo moderniza la gestion operativa, sino que mejora la experiencia del cliente y
contribuye a la transformacion digital del sector. Ademas, la empresa obtiene beneficios en
términos de eficiencia, reduccion de errores operativos y fidelizacion de usuarios."

Cudles son las Alternativas y por qué es Mejor?

Alternativas actuales:

Atencion telefonica tradicional.

Agendamiento fisico en puntos de atencion.

Aplicaciones genéricas de gestion de servicios (no especializadas en gasodomésticos).
JPor qué SmartGas App es Mejor?

La SmartGas App representa una alternativa superior porque esta disefiada especificamente
para el sector de gasodomésticos, con enfoque en la eficiencia del servicio técnico, la experiencia
del usuario y la automatizacion operativa. Su propuesta de valor se basa en:

Digitalizacion de procesos desde la solicitud hasta el cierre del servicio.

Plataforma amigable, accesible y funcional para usuarios y técnicos.



Mayor velocidad en atencidon, menor tasa de errores, y reduccion de costos logisticos.

Mejora de la trazabilidad, control de rutas y calidad del servicio.
JCudl es la Vision?

"Ser una plataforma lider en soluciones digitales para la gestion de servicios técnicos
domiciliarios en Colombia, facilitando la conexién entre empresas y usuarios mediante
herramientas tecnologicas eficientes, accesibles y sostenibles."
¢ Quién lo Necesita?

-Empresas de servicios técnicos domiciliarios.

-Comercializadoras e instaladoras de gasodomésticos.

-Empresas de mantenimiento preventivo o correctivo de equipos.

-Constructores y empresas inmobiliarias que gestionan servicios posventa.

-Técnicos independientes o certificadores autorizados.

-Municipios o entidades que buscan mejorar servicios publicos mediante herramientas
tecnologicas.

Clientes residenciales y comerciales que buscan atencion rapida, confiable y trazable.
¢ Por qué los Competidores no pueden Copiarlo?

SmartGas App no es simplemente una aplicacion; es una solucion integral que combina
tecnologia especializada, experiencia sectorial, conexion directa con técnicos certificados y un
modelo de negocio escalable. Requiere:

Infraestructura tecnoldgica con mantenimiento continuo.

Validacion real con clientes y técnicos.

Un modelo de datos robusto y seguro.
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Relacionamiento con proveedores, certificados y entidades regulatorias.

Una reputacion construida a través de la calidad del servicio.
Estos elementos crean barreras de entrada significativas que dificultan la replicacion
del modelo por parte de la competencia sin una inversion fuerte en tiempo, tecnologia y

relaciones comerciales.
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Disefio de Productos y/o Servicios

Empatia

Herramientas aplicadas: Entrevista digitales (Google Forms) , observacion directa
(visitas a instalaciones y atencion al cliente) y mapas de empatia

El objetivo de esta etapa fue conocer las experiencias, necesidades, frustraciones como de
expectativas de nuestros clientes y futuros para de esta manera poder ofrecer algo acorde a sus
necesidades y generando oportunidades de crecimiento en la empresa a través de mejora e
innovacion por medio de nueva tecnologia aplicacion movil .

Entrevistadas para la fase Empatizar.
Evaluar y Probar

Dentro del anélisis de evaluacion del prototipo SmartGas App, se optd por contemplar
diversos aspectos fundamentales para el testeo del producto, con el objetivo de determinar su
viabilidad técnica, funcional y operativa. Esta fase resulta clave para validar si la solucion
desarrollada cumple con los objetivos del proyecto, si satisface las necesidades reales de los
usuarios y si es apta para ser escalada o requiere ajustes antes de su implementacion definitiva.

El proceso de evaluacion se enfoco en el andlisis de resultados obtenidos mediante
pruebas de campo y uso directo por parte de clientes y técnicos. Esta informacion fue
determinante para tomar decisiones informadas sobre posibles mejoras, nuevas funcionalidades
o, en su defecto, sobre la suspension o reorientacion del proyecto. Afortunadamente, los
resultados fueron favorables y permitieron validar los beneficios funcionales de la aplicacion en

condiciones reales de uso.-
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Objetivos y Resultados Clave (OKR)

Alcanzar una Adopcion Efectiva de la SmartGas App en los Primeros Seis Meses Posteriores
al Lanzamiento

Este objetivo busca que la aplicacion movil SmartGas App sea ampliamente adoptada por
los clientes actuales y potenciales de Electrogas del Llano S.A.S. Es un objetivo cualitativo y
motivador que pretende transformar la forma en que los usuarios acceden y utilizan los servicios
técnicos de gasodomésticos. La meta es generar un impacto positivo en la experiencia del cliente,
facilitando el acceso a los servicios, aumentando la satisfaccion y promoviendo el uso recurrente
de la plataforma.

Resultados Clave:

Alcanzar al menos 1.500 descargas de la aplicacion en Play Store y App Store durante
los primeros seis meses, lo que indicara un nivel significativo de aceptacion inicial en el mercado
digital.

Conseguir que el 70% de los usuarios registrados utilicen la aplicacion para solicitar al
menos un servicio técnico en los primeros tres meses, garantizando que la app no solo sea
descargada, sino también usada activamente.

Obtener una calificacion promedio superior a 4.5 estrellas con un minimo de 200
resefias en las plataformas digitales, evidenciando la satisfaccion y confianza de los usuarios en
la aplicacion.

Registrar al menos al 30% de los clientes historicos de Electrogas del Llano S.A.S.
dentro de la plataforma en el primer trimestre tras el lanzamiento, asegurando la migracion

efectiva de usuarios tradicionales hacia el canal digital.
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Mejorar la eficiencia operativa del area técnica mediante la digitalizacion de
procesos

Este objetivo se enfoca en la transformacion interna de los procesos de Electrogas del
Llano S.A.S., buscando optimizar la gestion de citas, la comunicacién y la operacion técnica
mediante la digitalizacion. El propdsito es mejorar la productividad del equipo técnico, reducir
errores administrativos y elevar la calidad del servicio, generando beneficios tanto para la
empresa como para los clientes.

Resultados Clave:

Reducir el tiempo promedio de asignacion de citas de 48 horas a menos de 6 horas,
optimizando la rapidez y capacidad de respuesta del servicio.

Lograr que al menos el 80% de los técnicos utilicen la SmartGas App diariamente para
la gestion de su agenda y reporte de actividades, demostrando una adecuada adopcion
tecnologica.

Disminuir en un 40% los errores de registro, tales como agendamientos dobles o
cancelaciones no comunicadas, lo cual mejorara la eficiencia y satisfaccion del cliente.

Automatizar el 100% del sistema de notificaciones y alertas para técnicos y clientes,
fortaleciendo la comunicacion y minimizando fallos operativos.

Posicionar a SmartGas App como un referente en soluciones digitales para el sector
gasodoméstico

Este objetivo tiene un enfoque estratégico y cualitativo, buscando consolidar la marca
SmartGas App y Electrogas del Llano S.A.S. como lideres en innovacion tecnologica dentro del
sector. Se pretende aumentar el reconocimiento y confianza en la plataforma a través de

campanas de difusion, contenido educativo y testimonios de clientes.
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Resultados Clave:

Aparecer en al menos 3 medios locales o especializados del sector energético mediante
articulos, entrevistas o notas de prensa, aumentando la visibilidad del producto.

Ejecutar una campana de marketing digital con un minimo de 10 publicaciones
educativas en redes sociales que promuevan el uso seguro y eficiente del gas y las ventajas de la
aplicacion.

Obtener al menos 10 testimonios en video de clientes satisfechos que respalden la
efectividad y calidad del servicio.

Publicar una guia visual o tutorial de uso de la app con al menos 1.000 descargas o
visualizaciones para facilitar la adopcion de los usuarios.

Figuras

Figura 1 Conceptualizacion
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Figura 2 Cuadro Comparativo sobre la Vigilancia Tecnologica

CUADRO COMPARATIVO ©

Innovacién Digital en el Sector de Gasodomésticos: Desarrollo de una Aplicacion Mdvil para la Optimizacién de
Servicios en Electrogas del Llano SAS

Aplicaciones en la
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em i i

presariales.
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En |a aplicacion mavil de Electrogas del

Llana SAS, la IN facilitara la recopilacién

y andlisis de datos sobre los servicios,
permitiendo optimizar tiempos de
respuesta, mejorar la asignacion de

INTELIGENCIA DE

Identifica tendencias
tecnolégicas, detecta
oportunidades de mejora
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Proporciona informacién
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competitivo para la toma

INTELIGENCIA
COMPETITIVA -(IC)
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mejorar l2'propuesta de valor de
Electrogas del tlanio SASy

de decisiones posicionamiento
estratégicas. empresarial..

@ genilly

desarrollar estrategias
diferenciadoras. &
Nota: definicion, alcance y aplicacion de la vigilancia tecnologica, Fuente. Propia. Enlace para

mejor visualizacion https://view.genially.com/67c5cf4ffd6a2¢2577d2bafd/interactive-content-

cuadro-comparativo

Figura 3 Razon de Cambio

Proceso Razdn de Cambio

Ejercicio 1.1: Acordar la Razon de Cambio ®

£Por qué necesitamos innovar?

¢De donde viene la presion? éPor qué?

Los accionistas no solo buscan estabilidad financiera, sino crecimiento sostenible. Si la empresa no
adopta herramientas digitales, se queda rezagada frente a competidores que si lo hacen. Un

Accionistas exigentes Bajo €——————————— W —> Alte |desarrollo tecnolégico como una aplicacion mévil representa eficiencia operativa y mayores
ingresos.
del'llansg SAS éntienden que &l crecimiento no es

Liderazgo impulsado por el
crecimiento

opcional. La digitalizacién es la palanca clave para expandirse, mejorar la eficiencia y atraer nuevos
clientes. Un liderazgo fuerte no espera a que la competencia marque el paso, sino que toma la
delantera

Bajo €&———-- 3 Alto

Las regulaciones, nuevas tecnologias y expectativas ambientales evolucionan
constantemente. Las empresas de gasodomésticos deben adaptarse a normativas mas
estrictas, soluciones sostenibles y clientes que buscan comodidad digital.

Entorno cambiante Bajo €————— > Alto

El mercado es un campo de batalla donde |a diferenciacion es clave. Competidores que
Competencia Bajo €—————————¢ Alto |adoptan plataformas digitales mejoran su servicio al cliente, reducen costos y optimizan sus

‘ Lo ligeres emp de
‘ operaciones. No innovar significa perder terreno.

Los clientes actuales no quieren llamar por teléfono y esperar. Quieren soluciones
instantaneas, seguimiento en tiempo real y facilidad de pago desde una app. Si no les damos
es0, buscaran quien si lo haga

Clientes exigentes Bajo €———————————pAlto

Cambio cultural en el sector El secior de gasodomésiicos ha operado fradicionalmenie con
procesos manuales. Implementar una aplicacion mavil implica un cambio en la mentalidad de
técnicos y administrativos. La resistencia al cambio puede ser una barrera, pero la

ion y lo: icios pueden revertir esta presidn.

.’\ Marcar con:

Otro Bajo €«—HF——> Alto
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Nota. Identificacion de donde viene la presion para poder innovar. Fuente. Propia

Definir Objetivos de Crecimiento

Objetivo: Buscar alternativas innovadoras y sostenibles que permitan a Electrogas del

Llano SAS generar una solucion integral para digitalizar el proceso de agendamiento, atencion,

seguimiento y fidelizacion.

Figura 4 Brecha de crecimiento

¢Cuando y cudnto necesitamos innovar?

Aumentar las ganancias en un 30% en los proximos 1% meses medianiz [ optimizazion de
senicios, fidelizacion de clientes y expansion digial

Meta en pesos colombianos:

+Ganancias actuales (estimadas): 350.000.000 GOP mensuales.

+Meta de crecimiento (+30%): $85.000.000 COP mensuales en 18 meses,

«Aumento proyectado: $15.000.000 COP mensuales adicionales gracias 3 |a dipitalizacidn,
+Ganancia anual extra: $180.000.000 COP.

-Falta de un sistema digital para gestionar citas y pagos.

-Dependencia de llamadas y registros fisicos que ralentizan los procesos.

-Necesidad de una p gue permita pr i y fidelizacion

Ganancias

automética
Curso actual
Actusimente. los procesos manuakes ¥ la falte de digitalizacion limitan el

nimera de servicios diarios y generan cestos adicionales por logistica y

1 sdministracion.

Hay 2026___aito

' = Tiempa 18 MESES i

Nota. Brecha de crecimiento para la empresa en un tiempo de 18 meses, desde el 2025 al 2026.

Comprenda su Perfil de Inversion
Perfil de innovacion: Los resultados obtenidos indican que las inversiones medianas en
proyectos que son locales, a corto plazo, pequeia inversion, incremental cerca del nacleo, que

nos permitan tener el conocimiento y aprovechar el éxito de la tecnologia, procesos o modelos de

negocio establecidos para ser pioneros de nuestro mercado.



Figura S Perfil de Inversion

£Qué perfil de inversion?
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Marcar con:
Nota. La imagen muestra que tan tacticos y estratégicos estamos en este momento frente al

mercado, para la empresa Electrogas del Llano SAS

+Resumir la Intencién de Innovar

Necesitamos innovar debido a la presion que proviene de:

Las nuevas regulaciones ambientales, que buscan reducir el impacto ecoldgico de la
industria de los gasodomésticos.

Falta de automatizacién en la gestion de citas y servicios.

Necesidad de mejorar la experiencia del usuario con soluciones modernas.

Dependencia de procesos manuales que ralentizan la eficiencia.

La necesidad de optimizar los tiempos de respuesta, que permitan un mejor servicio y

mayor productividad.



Figura 6 Brecha de Crecimiento
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Nota. Se identificé la brecha de crecimiento para ELECTROGAS DEL LLANO SAS. Fuente

propia

Inversion Estratégica

Con la brecha de crecimiento proyectada para los proximos 18 meses, se estima que la
implementacion de SmartGas App permitira a Electrogas del Llano S.A.S. ampliar su cobertura,
fidelizar clientes actuales y captar nuevos nichos de mercado, generando una brecha de
crecimiento positiva. Esta brecha se entiende como la diferencia entre la situacion actual de la
empresa y el potencial de expansion que puede alcanzar al optimizar sus procesos, incrementar
sus ventas y mejorar su propuesta de valor a través de la transformacion digital.

Con base en este escenario proyectado, se identifican cinco areas clave de inversion
estratégica que permitiran consolidar el crecimiento, escalar el modelo de negocio y aumentar la
competitividad en el sector:

Fortalecimiento de la Plataforma Tecnologica

Optimizacion continua de SmartGas App con nuevas funcionalidades (por ejemplo,

mantenimiento predictivo, realidad aumentada para diagnostico remoto, integracion con loT).



Marketing Digital y Posicionamiento de Marca

-Campafias de marketing multicanal (Google Ads, Facebook Ads, Instagram, YouTube)
para alcanzar nuevos clientes en zonas rurales y urbanas de la Sabana Centro de Cundinamarca y
mas alla.

Expansion Operativa y Contratacion de Personal

-Incorporacion de nuevos técnicos certificados en municipios donde atin no hay cobertura
directa.

Alianzas Estratégicas y Nuevos Canales de Ingreso.

-Establecimiento de convenios con inmobiliarias, administradores de propiedad
horizontal y aseguradoras para ofrecer mantenimiento programado via app.
El impacto Esperado de la Inversion

Estas inversiones permitiran a Electrogas del Llano S.A.S.:

-Escalar la operacion sin perder calidad.

-Diferenciarse de la competencia a través de una experiencia digital unica.

-Generar nuevos ingresos sostenibles y recurrentes.

-Posicionarse como empresa pionera en transformacion digital en el sector de

gasodomésticos en Colombia.



Figura 7 Clasificacion de las Tendencias

Alto
Tecnologias de Combustion Eficiente: Ser los pioneros en brindar soporte por medio
Innovaciones gue mejoran la eficiencia del uso del gas, d
pero su adopcion puede verse afectada por regulaciones vy e app.- >
aceptacion del mercada. Implementacion de sistema control y seguridad
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culturales.
Impacto

Nuevos Métodos de Distribucion: Aungue podrian mejorar la logistica, su impacto es menor
comparado con otras innovaciones y su implementacion puede ser incierta debido a costos y
infraestructura existente.
Contadores Inteligentes: Aunque pueden optimizar el consume, su efecto en el mercado general
as menor, y depende de la voluntad de las empresas para implementarlos.

Bajo Alto

Incertidumbre
Nota. Se clasificaron las tendencias anteriormente mencionadas segiin su impacto y la

incertidumbre. Fuente. Propia



Imaginemos un Futuro en el que Nuestro Desafio esté Resuelto. ;Como Seria ese Mundo?

Futuro 2030: Electrogas del Llano como referente digital en servicios de gasodomésticos
Mercados

Expansion nacional y regional: Electrogas opera en toda Colombia y en diversas partes de
Latinoamérica, estableciendo franquicias digitales tanto en zonas urbanas como rurales.
Comportamientos, Necesidades y Experiencias

Clientes Autosuficientes y Conectados: Los usuarios gestionan citas, pagos, asesorias y
mantenimiento a través de la App, utilizando inteligencia artificial predictiva.
Servicios, Productos y Soluciones

Servicio Predictivo: La App identifica fallos antes de que ocurran, sugiere
mantenimientos y alerta sobre posibles riesgos.

Venta de Gasodomeésticos Inteligentes: Equipos conectados al ecosistema digital de la
App, con funciones remotas y diagndsticos automaticos.
Ocasiones, Ubicaciones y Canales

Ocasiones inmediatas: Atencion en situaciones criticas (fugas, fallos) y durante
momentos de actualizacion tecnologica.
Tecnologias, Procesos, Activos

Tecnologia central: Implementacion de 10T, inteligencia artificial y blockchain para
garantizar trazabilidad y seguridad.
Socios y Redes

Alianzas estratégicas: Colaboraciones con fabricantes de gasodomésticos inteligentes,

aseguradoras y entidades del sector energético.



Modelos de Negocio
Modelo de suscripcion: Mensualidades que incluyen instalacion, mantenimiento, soporte

y renovacion tecnologica.



Impacto Global 2030
Electrogas del Llano SAS se posiciona como pionera en la transformacion digital del gas
en hogares y comercios, ofreciendo una App que trasciende su funcién como canal: se convierte
en un ecosistema completo, confiable, sostenible y escalable. El afio 2030 no es solo un hito
temporal, sino un momento clave en el que Electrogas deja una huella significativa en la
innovacion.

Figura 8 Sospechosos Habituales e Inusuales

Sospechosos habituales Sospechosos inusuales

* Fabricantes de Electrodomésticos: Empresas que producen estufas, = Startups Tecnoldgicas: Muevas empresas que desarrollan soluciones
calentadores y otros dispositivos que utilizan gas. innovadoras para el uso del gas, como aplicaciones moviles para

* Distribuidores de Gas: Compafiias responsables de la entrega vy monitorear el consumo.
distribucion del gas doméstico. = Investigadores Académicos: Profesionales que pueden identificar

* Técnicos de Mantenimiento: Profesionales que realizan servicios de problemas o riesgos emergentes relacionados con el uso del gas, pero
instalacion y mantenimiento, quienes pueden ser responsables de que na son parte directa de la industria.
fugas o fallos si no siguen los protocolos adecuados. = Activistas Ambientales: Grupos que cuestionan el uso del gas y

* Reguladores Gubernamentales: Entidades que establecen normas y promueven alternativas mas sostenibles, impactando la percepcion
regulaciones para el uso seguro del gas, a veces criticadas por falta de publica v la regulacidn.
actualizacién o supervisidn. = Ingenieros en Energias Renovables: Pueden proponer alternativas al

* Consumidores: Los wusuarios finales gue pueden no seguir las gas, lo cual podria afectar su uso en el futuro, aungue no son actores
recomendaciones de seguridad o mantenimiento. directos en la industria del gas.

= Normas Internacionales: Organismos internacionales que establecen
estandares globales que podrian influir en las practicas locales sin ser
parte del mercado.

Nota. Clasificacion de los sospechosos habituales e inusuales de ELECTROGAS DEL LLANO



Nuevas Areas de Actuacion

Desarrollo de Sensores Inteligentes de Gas: Creacion de dispositivos avanzados que
detectan fugas y optimicen el consumo energético.

Cursos Virtuales para Técnicos: Capacitacion en linea para el personal técnico, enfocada
en las ultimas tecnologias y mejores practicas del sector.

Plataforma para Certificacion de Instalaciones: Implementacion de un sistema que
garantice la calidad y seguridad en las instalaciones de gas.
Conceptos de Negocio en Campo Prioritario

Plataforma como Servicio (PaaS): Ofrecimiento de soluciones digitales que faciliten la
gestion y operacion de servicios de gas.

Sistema de Fidelizacion Basado en Puntos: Programa que recompensa a los clientes por
su lealtad, incentivando el uso continuo de nuestros servicios.

Asistente Virtual para Clientes: Implementacion de un asistente digital que brinde soporte
y resuelva dudas de manera rapida y eficiente.
Perspectiva de los Actores

Proveedores: Mayor trazabilidad de pedidos y pagos.

Clientes: Rapidez, trazabilidad, confianza.

Competidores: Tendran que adaptarse al nuevo estandar digital.

Distribuidores: Posibilidad de integrarse como nodos de servicio.

Gobierno: Fomenta regulacion y seguridad en instalaciones.

Investigadores: Caso de innovacion replicable



Figura 9 Mapa de Oportunidades
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sobre el uso segura y eficiente del gas.

Contral de Calidad Aseguramisnta de
que el gas cumpla con las narmativas
v estdndares. Investigacian en nuevas
tecnologiss para mejorar la eficiencia
v reducir el impacto ambiental.

-Prezidn competitiva que impulsa
la innovacion.

-Precios sjustados y escalables,
promociones digitales.

funcién de costos. competencia y
demanda del mercado.

L 2t precios
pagan una tarfa mensual por un !basades en costas y  andlisis del
smini zado de gas. mercada.
Gomo se fgan los precios del gas en | Rejaciones con Praveedares:

Negociaciones con proveedares pars
asegurar un buen precio.

Nota. se proyecto la empresa en el futuro, considerando a sus competidores, las adyacencias y la

cadena de valor. Fuente. Propia



Identificar Nuevas Areas en las que la Empresa Puede Actuar

Desarrollo de la smartGas app: Aplicacion movil que facilita el agendamiento
automatico,catalogo de servicios e historial de servicios

Integracion de canales de comunicacion digital: Atencion al cliente a través de redes
sociales para mejorar la interaccion con los usuarios y ofrecer respuestas rapidas

Optimizacion de procesos internos: realizar seguimiento de los agendamientos y posventa
para aumentar la eficiencia y reducir los errores

Capacitacion en digitalizacion: formar al personal en el uso de las nuevas herramientas
tecnologicas y la atencion al cliente en entornos virtuales

Figura 10 Plataforma de Crecimiento

Tu Sandbox

“ElectroFuturo”

GasMarket

Nota. Explorar mas alla de los servicios que actualmente ofrece la empresa ELECTROGAS
DEL LLANO SAS.

Una aplicacion movil que unifica toda la experiencia de servicio en gasodomeésticos:
desde la solicitud, pago, seguimiento, hasta el soporte técnico, seguros y consumo inteligente.

Asignacion de citas en tiempo real

Seguimiento en vivo del servicio

Acceso a productos, repuestos y seguros

Retroalimentacion del cliente para mejora continua



Pagos integrados desde la App
Historial de mantenimientos

Figura 11 Plataforma Priorizada

Los siguientes segmentos de mercado cambiardn o
, Debido a las ¥ tendra una fuerte necesidad para mﬁﬂ

tendencias del
MErcado .

» - Los usuarios exigen
inmedizatez y autonomia para
arceder 3 servicios teCmicos.

* Latransformacicn digital
redefine los estandares de

-Hogares urbanos
-Pequefias empresas (panaderias, restaurantes)
-Asistencia rapida, seguimiento en tiempo real
-Plataforma accesible, conexion remota, soporte

atencicn al diente,

+ Laseguridad del bogar es una
prioridad creciente en zonas
uthanas y rurales.

Podemos ofrecer{proguctos, Ervicios; Bperienciz)
imi ¥ bajo demanda

| 7 4
*  \enta de repuestos y accesorios Bl
*  Historial de servicios con notificaciones inteligentes

*  Atencion por chat con soporte técnico certificado

-5e presentan ineficencias
logisticas 2l asignar servicios
manualmente. 1  LELTIU g
_Existen barreras de confianza en * Tecnologias Geolocalizacion, pasarela de pagos, 1A para
técnicos desconocidos. prediccion de fallas, big data para historial técnico
- 5e desaprovechan oportunidades . L .
de venta cruzada de productos y t e E ia en instal conacimiento del
sarvicios. territorio, relaciones con clientes y aliados
* Activos: Experiencia en instalaciones, conocimiento del
’ Debido a los contraladores territorio, relaciones con clientes y aliados

internos .. y
LR

Y

...hay una capacidad emergente vllR

=

Fara generar
negocios de tamafio X

e

Nota. Se analiza el mercado, identificando necesidades y oportunidades para expandir el negocio

con nuevos productos y servicios. Fuente. Autoria propia.

Figura 12 Plataform a Priorizada para el Renting o Leasing

Proceso  Plataformas de

Ejercicio 3.2.1: Desarrolle su plataforma priorizada para que sea mas comprensible para los demés

Los siguientes segmentos de mercado cambiardn I

’ Debido a las ¥ tendrs una fuerte necesidad para ‘ﬁﬁﬁ

tendencias del

mercado ..
Enirada de empresas que airzcen)
solo productos. sin servicios
integrados Baja fidelizacidn en
modelos transacoionales

Adaptacién &l Entorna de Tendencias Emergentes Debido = los cambios en las
fendencias globales come el consuma colsborativo, Ia economia por suscripcisn, el
Bcceso sobre la propiedad, la digitalizacién del mantenimiento de actives y la
necesidad de solucionss s=guras en el hogar y sectores comercizles, surge una
Demanda i gran de un medela de renting o lessing en el sector de los
&N mantenimiznto postventa pgasodomésticos
confiable. Opertunidad de
posicionamiento con diferancizsicn
tecnoldgica.

Para generar

Podemos ofrecer (productos, servicios, experiengn

productos bajo Leasing o Renting: Estufes industriales y residenciales a gas.
intel con conexitn & App.Homos. freidoras y

negocios de tamafio X

Ests propuasts responde a las
principales mega tendencias
globales, cambios en la
demands del conzumider, asi
«come a los controladores
internas de la ampresa,

ofros gesodomésticos pers resteurentes, cesinos y conjuntos rasidencisles.
Kits de conexidn segura cerfficados (manguerss, valvulss, sensores de
fuga).

Utilizaremos (activos, te cnolgéias, competencias,
ctivas:Gasodomesticas certfisados, fists teenica mavil, aimacehes de repuestos

cen su
técnica. operativa y tecnoldgics

, Debido a los controladares

intermnos ...

@

T ias:SmariGas App., sistema de geolocalizacion. control de inventarios,
GRM, Big Data
Competancias.

“Téenicos centificados, experiencia en instalaciones,
atencidn postventa, gestion digital
nteligencia Ariificial: Diagnéstico predictivo, historial de fallas, asesoria

UM

Nota: Se analiza el mercado, identificando necesidades y oportunidades para expandir el negocio



con nuevos productos y servicios. Fuente. Autoria propia.

Figura 13 Plataforma de Crecimiento para Economia Circular

Los siguientes segmentos de mercade cambiaran R
, Debida a las ¥ tendra una fuerte necesidad para ﬁﬁﬁ

tendenciaz dzl

mercado . Fugas de Metano: El metane &s un gas de efecto invernadero mucho mas potente Economia circular.
Sostemibilidad: Los consumidores que &l £02. Las fugas durantz |z extraccicn, transporte y almacenamiento pueden
estan cada vez mads interesados tenar un impacto significativo en el calentamiento global.
en productas y servicios que s2an Impacto en Ecosisternas: La constreccion de infrasstructura para la extraccion y
ecoldgicos y sosteniblas, transporie de gas puede afectar los ecosistemas locales,
impulsanda a lzs empresas a
adoptar practicas més Podemos ofrecer (productos, servicios, experiencia) g Para generar
il Kl negocios de tamafio X
= Mantenimiento programado y bajo demanda
Innavacion =n Praductos: Facifitar - Innowacion en Productas: Facilitar el acoeso a productos dissfiados bajo
el acceso a productos disefiados principics de econamia circulan Historizl de servicios con notificaciones
bajo principios de economia inteligentes

cincular
Transparencia en la Cadens de
Sumninistro-*Herramientas que

Utilizaremos (activos, tecnologias, competencias)

permiten a los consumidores Educacion Ambiental: Apps que educan a los usuarios sobre
conocer el origen y el ciclo de vida practicas sostenibles y cémo reducir su huella ecologica.
de los productos que compran. Reduccion de Residuos: minimizar desperdicios al optimizar
Procesos.
, Debido a los controladores
internos . . "‘
..hay una capacidad emergente v

o= - i
CortiSiad |sacawics Protessiorsl Mester O s - Jesvasry Cobort <V [ i Frafe i C 2008 - 2120 Gobal Fnavation MessgeTent Bl bl

Nota.Se analiza el mercado, identificando necesidades y oportunidades para expandir el negocio

con nuevos productos y servicios. Fuente. Autoria propia.

Figura 14 Plataforma de Crecimiento Priorizada

El FOP priorizado es (seleccione una) : SmartGas App _

Tamaiio ]
m
5 5 a

m
5 5 24

FOP 1:SmartGas App  |! ! ! ! ! !

! ! i i ! !
FOP 2:ElectroAliados 4 4 5 4 4 21
FOP 3:Gas Market

! 5 ! 4 H 3 H 4 | 4 | 20
FOP 4:Gas Rapido 24/7 i 4 ! 5 | 3 i 4 | 4 i 20

Nota. Se establecieron diferentes plataformas de crecimiento, pero solo se escogen 3 para el

estudio. Fuente. Autoria propia.



Identificar Conceptos de Negocio en Torno al Campo de Juego Priorizado

Con el fin de identificar y priorizar la plataforma de crecimiento con mayor potencial
para la empresa, se realizd un analisis comparativo entre cuatro opciones de solucion innovadora:
SmartGas App, Electro Aliados, Gas Market y Gas Rapido 24/7. Cada opcion fue evaluada segiin
cinco criterios fundamentales: tamafo potencial del mercado, grado de convencimiento de la
idea, capacidad de implementacion, encaje estratégico con la empresa y robustez del modelo.

Los resultados del ejercicio, como se muestra en la Figura, indican que la SmartGas App
obtuvo el puntaje mas alto, con un total de 24 puntos sobre 25 posibles. Esta calificacion refleja
un alto grado de alineacion entre la solucion propuesta y las capacidades, necesidades y
oportunidades del entorno actual de la empresa.

Figura 15 Modelo de Negocio Smartgas App

OFERTA rroductas, servicias, Marca

* Aplicacion movil SmartGas App: interfaz amigable para
solicitar servicios técnicos en tiempo real.

* Servicio de agendamiento de citas geolocalizadas: conecta
tecnicos certificados con dlientes segun disponibilidad y
ubicacion.

* Marca SmartGas® by Electrogas del Liano SAS: simbolo fe
confianza, rapidez y profesicnalismo

+ Clientes: hogares, restaurantes, hoteles, peguefios
COMEercios, conjuntos residenciales, casings.

+ Mecesidad: disponibilidad inmediata, técnicos
confiables, seguridad, agilidad, control del historial.

+ Experiencia: app intuitiva, confirmacion inmediata,

seguimiento GPS del técnico.

MODELO DE NEGOCIO

* Modelo freemium + comisian
por servicio: app gratuita,
gananciz por intermadizcion y

: servicios premium. — — -
* Alianzas con aseguradoras y Cicasian: mantenimientos preventivas,
* Competencia clave: desarrolle de software, gestidn marcas de gasodomésticos: instalaciones, urgencias (gasodoméstico dafiado,
logistica, y servicio al cliente digital. inclusion en garantias y fuga).
= Activos: base de técnicos certificados, mantenimientos programados. = Ubicacidn: Sakana Centro de Cundinamarca como
infraestructura técnica, plataforma digital. piloto, lusgo expansién a Bogotd y resto del pais.
* Tecnologias: geolocalizacion, |4 para optimizar rutas, = anales: App mavil (i0S y Android), sitio web,
notificaciones push, APIs de pago. WhatsApp Business, linea telefdnica con
Compatancias, ACtives, Tecnologias J integracion CRM.
PRODUCCION
A

Nota. Se estudia el mercado, la oferta, la demanda. Fuente. Autoria propia.
Proporcionaremos asignacion de citas en tiempo real_para hogares y comercio para

satisfacer esta disponibilidad confiable de repuestos a través de app mévil (android e ios)

utilizando tecnologias clave_ y ganando dinero mediante comision por cada cita asignada y

completada en la app (ej. 15% del valor del servicio).



Figura 16 Modelo de Negocio Renting y Leasing

4

OFERTA

Productos, Servicios, Marca

* Repuestos certificados para gasodomésticos
(vélvulas, mangueras, reguladores, sensores, etc.).
* Seguros para proteccion contra fugas, incendios o
dafios derivados de mal funcionamiento.

Redes, Socios, Modelos de

* Tienda online integrada en |a app con asesoria

técnica en tiempo real. oficiales de repuestos.

* Integracian con compafias

industria.
* Marketplace propio dentro

* Desarrollo de plataforma de e-commerce
especializada en gasodomésticos.

* Activo digital: base de datos técnica de repuestos v
compatibilidades por marca/modelo.

* Infraestructura escalable en | nube para pedidos,

pagos y trazabilidad de repuestos.
Competencias, Activas, Tecnologias

L PRODUCCION

MODELO DE NEGOCIO

* Alianzas con fabricantes y distribuidores

aseguradoras especializadas en hogar e

n comisiones por transaccion.

* Clientes residenciales y comerciales
(restaurantes, casinos, lavanderias industriales).

* Necesidad de acceso facil, seguro y confiable a
repuestos sin riesgo de adulteracion.

* Necesidad de prevencion de accidentes y fallos

costosos.

Precios

* En momentos de urgencia por falla o
mantenimientos programados.

* Distribucion a domicilio en la Sabana Centro, con
expansion futura nacional.

* Canales: la SmartGas App, WhatsApp bot, y red de
instaladores aliados.

* Entrega asociada a la cita técnica o compra directa

con transporte exprés.

delaapp

Nota. Se estudia el mercado, la oferta, 1a demanda. Fuente. Autoria propia.

Proporcionaremos acceso a productos, repuestos y seguros para hogares y comercio para
satisfacer esta disponibilidad inmediata de repuestos certificados a través de app movil (android e
i0s) utilizando tecnologias clave y ganando dinero mediante marketplace de productos y
repuestos.

Figura 17 Modelo de Negocio para Economia Circular

g
OFERTA

Productos, Servicios, Marca

Hopares que buscan soluciones integrales de seguridad y
gestian de servicios.

Usuarios interesados en la comodidad y el contral.
Clientes que valoran s seguridad y |2 confiabilidad
Clientes que deseen tener una comunicacidn constante
can los proveedores de senvicios.

Clientes que des=en agendar sus servicios de forma
répida y segura.

* Aplicacian mévil para |a gestién de senvicios de gas y seguridad del hagar,

* \enta y asesoria en elementos de seguridad para el hogar

+ (detectores de gas, alamas, etc.).

, Flataforma de integracion con sistemas domaticos.
Servicios & instalacion mantenimiznto de sistemas seguridad

A ia técnica idad

* Marca que fransmita confianza y seguridad en el hogar.

MODELO DE NEGOCIO

Redes, Sacios, Modelos de Precios

peciglizada en

Suseripeion app.

Comisiones vents.

[aiazlzervichs) o Através de la aplicacidn mavil y 1a plataforma web.

* Desarrolla y mantznimiznto dz |a aplizacion mavil
» Gestion da inventaric de productos de seguridad y dométics,
« Capacitacion técnica del personal en sistemas de seguridad y
, domética,
Craacion de una basa de datos de proveadores confiables.

* Desarrollo de protocolos de seguridad en la aplicacion.

* Implementacidn de sistemas de atencidn &l cliente.
Competencias, Activos, Tecnologias

\ PRODUCCION

Al zasomilica + Venta directa en linga y & través de socios comerciales.

Colaboracion gas.

* Senvicios a domicilio para instalacion y mantenimiento.
ublicidad hogar. * Afencién al cliante 2477

* Senvicios de EMErgencias.
.

Alianzas con empresas que cubran grandes territorios.

Nota. Se estudia el mercado, la oferta, la demanda. Fuente. Autoria propia.



Proporcionaremos productos, servicios, marca, competencias, activos, tecnologias para

clientes,necesidades, experiencias, ocasion, ubicacion, canales. Para satisfacer esta acceso

seguro, facil y respaldado a todo el ecosistema de productos /servicios gas a través de app movil

(android e i0s) utilizando tecnologias y ganando dinero mediante cada vez que un cliente agenda

un servicio con un técnico a través de la app (instalacion, reparacion, revision), se cobra una

comision por transaccion (ej. 10-20%).

Figura 18 Priorizado app integral gas y seguridad

El concepto priorizado es:

Matriz de deteccion

Alto
Atractivo Total
( App integral gas y IH : !
sequridad H 3 | | ‘ 4 | 2
Venta online equipos de | | !
quiges H 3 3 ;| 6 e
| . | i
[Asesml'a téenica a domiciio | | a | ; ‘ 5 | g Z
| Integracidn con dometica ‘ ‘ 4 | ; ‘ 3 | 7
( Suseripeién mantenimiento | [ I :
praventiva ‘ 5 | ‘ 4 | E Eaja prioridad

Alta prioridad

Nota: Utilice una escala de 1 (mds bajo) a 5 {mds alta) Bajo

Adaptar

Alta

Nota. En el cuadro anterior, se hizo una votacion por el concepto mas atractivo y conveniente

Fuente. Autoria propia.

Figura 19 Brochure




ELECTRO.A¢

DEL LLA|

Fuente. Autoria propia.

https://www.canva.com/design/DAEifQbw1Gs/C7copiUcdvbHjdeswMSE3w/edit

Mercado y Oferta

(Qué necesidad resolvemos? Ineficiencia en programacion y seguimiento de servicios
técnicos.

(Como lo solucionamos? App SmartGas: agenda, soporte, pagos, fidelizacion.

(Qué tiene de innovador? Integracion total, experiencia intuitiva y adaptada al usuario

Figura 20 Como Adquirir Nuestros Servicios

K ;f; *

ELECTROCGAS

DEL LLANO S.AS.

. | Firma Instaladora, Reparadora
s | y Colaboradora



https://www.canva.com/design/DAEifQbw1Gs/C7copiUcdvbHjdgswM5E3w/edit

ELECTRO GA

DELLLANOSAS.

iSERVICIOS! ="

iDoMiIcILIO! (601)870 63 55
(310)619 2008 - (320)207 3547

Fuente. Autoria propia.
Oferta

Electrogas del Llano S.A.S. Ofrece un portafolio integral de servicios técnicos
especializados en el sector de gasodomésticos, orientado a clientes residenciales, comerciales e
industriales. Su propuesta se enfoca en la seguridad, la eficiencia en el servicio y el
cumplimiento normativo.

Instalaciones residenciales y tramites

Venta, instalacién y mantenimiento de gasodomesticos

Venta de accesorios y repuestos

Limpieza y mantenimiento de campanas y estufa industriales

Instalacion de puntos adicionales para gasodomésticos

Verificacion y correccion de fugas en cualquier material

Cambio de caja para medidor



Figura 21 Estrategia

SOCIOS CLAVE

« Fabricanteresde
gascdomesticos fligntes
inteligentes
Provéeedares de
sehsdrés latry
desarrolladoiés t valai-
ulas de seguridad (vibit)
Universidades o
centros de innovacién

PROPUESTA DE
VALOR

« PlataformaSmartGas
App para gestionar a
Digital y real

Lessing y renting de
couipans instnteligentes
icalentedores, estufas
vélvulas de segundad)
Mantenimiento predI-
clivay asietencia téc-
nicaprioritarla parr tec-

ACTIVIDADES CLAVE

« Desarrollo y actualizacién de
App

Instalacion, mantenimiento

y reparacton de
gasodomésticos (vavulas té
seguridad)
Mantenimientopredictivo

y asistencia tecnica

prioitiona por

Reduccionde riesgos contabes
y optimizacién consuno degas
Experiencia de servico coniable
y tecniticada

ACTIVIDADES CLAVE 4‘_&

- Plataforma SmartGas (tecnalogfa)

« Tecnicos de
certificados = NETIE / RITIG

« Flotavéhiculary cémpo con
huevos provectos

« Propiedad hortzontalciales

« Clientes institucionales
(escuelas, hospitalés, ertibs)

RELACION
CON LOS CLIENTES
« Atencion personrnalizada
247
Contratos de mantenim-

miento y leasing

Coriuinidad de lust-Hpgv~ chat
de atencion

RELACION CON i)
LOS CLIENTES

« Atencion personalizada 24/7
Contretos de mantenimiento

y leasing

Comunidad de lusuarios
SmartGas con

alertasy contenido educatkos

Programa de fidelizacion
y referido

SEGMENTOS DE 8
CLIENTES

«» Residencial (en-

Sabana Centrov
Cundinamarca
Comerciales; comerciales
restaurantes, hotsles, caisnos
Constructords /
in*mobiilaries

Propledad hornidenciales
Cuéntes inatitucionales,
(essuclas, hospitales,
entidades publicas

FUENTES DE $
INGRESOS

« Venta dedirectale
equipos etcuil

» Mansual e rentngo? renting
de equipos inteligentes

« Planes de suscripcion
a miantenlmiento préivo

. « Ingresos por servocttcicos
”°|°ng3 o™ ) « WhatsApp Fa sinesy sociales ESTRUCTURA DE g programados
+ Experiencade servicos « Distripuidores aallados COSTOS Venta de kits de seguridad
secura, conflable y tec
nicada « Desarrollo y mantenimiento

de SmartGas App

Nota. Se identifican el modelo de negocio de la empresa Electrogas Del Llano

Figura 22 Riesgos y Opciones

Identifique los

riesgos y las opciones

1’\

Fuente. Autoria propia.

Plan de Accion

:Estaidea enfrenta varios desafios, desde cuestiones tecnoldgicas y financieras hasta aspectos
cperativos y del mercado. Algunos de los riesgos mas importantes incluyen posibles fallos en la
aplicacien, vulnerabilidades en la seguridad de los datos y resistencia al cambic per parte de clientes y
empleadeos. Con el fin de reducir estes riesgos, Electrogas del Llano implementara estratedias como
pruebas rigurosas antes del lanzamiento, medidas de ciberseguridad avanzadas, capacitacion
constante para su eguipo y campanas de sensibilizacion dirigidas a los clientes. Este proyecto abre
nuevas oporiunidades para mejorar el sector de los gasodomeésticos, facilitando la automatizacion en la
programacion de sernvicios y la creacion de planes de mantenimiento preventivo adaptados a cada
usuario. Tambien permitira recolectar datos en tiempo real para optimizar la gestion operativa. A future,
se& podran incorporar innovaciones como el uso de inteligencia artificial para anticipar fallas en los
equipos o la aplicacion de tecnologia loT para el monitoreo remoto de los gasodomesticos, posicionando

a Electrogas del Llano como un referente tecnologico en el sector. U
421 o 2 e ity

Cartified Inmcsution Profsssionsl Master Clem - Janusry Cohert <vie A1 992003 Gickal

Para convertir este negocio en realidad, es crucial seguir una hoja de ruta clara 'y

organizada en tres fases: corto, mediano y largo plazo.

Acciones Inmediatas a Corto Plazo

Definir la propuesta de valor en detalle.




Investigacion de mercado.
Busqueda de aliados técnicos de gas.
Explorar opciones de nuevos clientes.
Analisis financiero preliminar.
Acciones a Mediano Plazo
Prototipado y pruebas iniciales.
Creacion del modelo de negocio detallado.
Marketing y estrategia comercial.
Acciones a Largo Plazo
lanzamiento comercial.
Expansion del negocio.
Posicionamiento en el sector residencial y comercial.

Figura 23 Entrevista a Casinos, Cliente hogar, Restaurante, Técnico.

Quees importame para Usted.
15 respuestas

0 Sequidad

0 Dispontildad
Rapidez de respuesta.

@ Economia,

0 Variedad.

Nota. Diseno de la entrevista respuestas segiin importancia. Fuente. Autoria propia.



Figura 24 Entrevista a Casinos, Cliente hogar, Restaurante, Técnico.

Te seria Ct tener una app para tu senvicio de gas.
15 respuestas

[El
[ 1}

Nota. Diseno de la entrevista y respuestas segun interés de la app. Fuente. Autoria propia.

Figura 25 Mapa Empatia Cliente hogar

£Qué piensa y sente?
*Quiere seguridad para su familia.
15 preacupa por €l buen funcionamiento de sus gasodomésticos.
"Desea rapidez y confianza en el servicio,
{Quéve? Walora precios justos y atencion cordial
*Publicidad confusa o poca oferta Qo
da,ra'. . - \Opinones de amigos redes sciles obe
Técnicos informeles sin garantia. e,
'Veapos e nmnn e T Congefos defamilaessobre a quién
Qe slempre es arregla” N L
: *Recomendaciones por WhatsApp o
Qué le duele? (dolores) etk
¢ ! :
= i )
Nosabe a quién acudiren . ¢Quegalm). ecesidades
mms‘ "uwl.-n £ o &
Medoaestafasoinstalaciones ~~ poieaodevieds o comi) ;m::l;:admunservm
inseguras. D '
vicertidumbre en iempos de x;_wﬂm bk
atencion, v {Qeé dicey hace? N
+hide apuda afamifires para buscar técicos ""fm"d"“
‘omentasu ustadon condemorsy oo XPTPETOMEN:
inesperados.
Llama varias veces para agendar una cita,

Fuente. Autoria propia.



Figura 26 Mapa de Empatia Casinos, Restaurante.
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Fuente. Autoria propia.

Figura 27 Mapa de Empatia Casinos, Restaurante.
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Definir

Se consolido la informacion recopilada en la etapa de empatia para comprender a fondo el
problema central que enfrenta la empresa Electrogas del Llano sas. Los usuarios del sector de
gasodomésticos necesitan una forma mas rapida, confiable y centralizada de acceder a servicios
técnicos, repuestos y seguros porque actualmente enfrentan demoras, poca disponibilidad de
informacion y baja confianza en los proveedores informales

Enlace de visualizacion:

https://www.canva.com/design/DAGmMHtR0g14/mM20Xi0gZX8Y JptVQJqVew/edit?ut

m content=DAGmHtRoql4&utm campaign=designshare&utm medium=link2&utm source=sh

arebutton

Figura 28 Modelo Lean Canvas del Proyecto

%

SMARTGAS APP =
Electrogas del Llano SAS

Reto HMW (How

Might We)

Fuente. Autoria propia.


https://www.canva.com/design/DAGmHtRoq14/mM2OXiOgZX8YJptVQJqVgw/edit?utm_content=DAGmHtRoq14&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGmHtRoq14/mM2OXiOgZX8YJptVQJqVgw/edit?utm_content=DAGmHtRoq14&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGmHtRoq14/mM2OXiOgZX8YJptVQJqVgw/edit?utm_content=DAGmHtRoq14&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton

<+Idear: Lienzo digital y Analogo

Durante la fase de ideacion se busco generar la mayor cantidad posible de soluciones
creativas y sostenibles para abordar el problema definido dando como resultado un patron de

necesidades tales como rapidez seguridad y facilidad en la adquisicion de los servicios brindados

por la compaiiia.

Figura 29 Soluciones Creativas y Sostenibles
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Fuente. Autoria propia.



Prototipar: Manual Técnico

Se proporciona una serie de acciones que deberan contener cada pantalla sus

componentes y demas para la buena ejecucion de dicha app.

Figura 30 Prototipo de SmartGas App
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Fuente. Autoria propia.

Identificacion de una Alternativa Sostenible Viable

A través del andlisis técnico y documental, se determiné que SmartGas App representa

una alternativa factible, sostenible y de gran valor para Electrogas del Llano sas.




App con Asignacion de Citas en Tiempo Real

Permite que los usuarios seleccionen fecha y hora de atencién técnica segiin
disponibilidad inmediata. Aumenta la confianza, reduce la incertidumbre y agiliza la prestacion
del servicio.
Acceso a Lista de Servicios Especializados

Ofrece un catalogo actualizado de servicios de instalacion, mantenimiento, revision de
gasodomésticos y asesorias técnicas. Lo cual facilita la toma de decisiones informadas y
centraliza todas las soluciones en un solo lugar.
Sistema de Fidelizacion con Descuentos

Implementa un programa de puntos acumulables por cada servicio o compra, canjeables
por descuentos o beneficios exclusivos. Mejora la lealtad del cliente, incrementa la recurrencia
de uso y potencia la recomendacion boca a boca.
Contribucion a la Sostenibilidad Ambiental

Al tener sistemas de gas mas controlados con mantenimientos en sus tiempos exigidos

por ley ayudaremos a reducir la contaminacion ambiental por pérdida de producto y mal
uso del mismo.
Alineacion con Tendencias de la Industria

El proyecto busca ajustarse a las nuevas demandas del mercado colombiano, marcado por
el crecimiento de la vivienda sostenible generando demanda de sistemas de gas confiables,
eficientes que brindan tanto calidad como seguridad para sus usuarios.
Impacto Positivo en la Imagen Corporativa

La adopcion de soluciones tecnoldgicas posicionara a la empresa como una de las

pioneras en el mercado en crear este medio de acercamiento con sus clientes brindandole



reconocimiento mas rapido y generando nuevos clientes jovenes que buscan una empresa agil y

confiable a la hora de realizar sus diferentes requerimientos.

Figura 31

=

m SmartGas App

Bienvenido a
Si

Fuente. Autoria propia. Nota.Dentro del anélisis de evaluacion del prototipo SmartGas App, se

opto6 por contemplar diversos aspectos fundamentales para el testeo del producto, con el objetivo

de determinar su viabilidad técnica, funcional y operativa. Esta fase resulta clave para validar si

la solucion desarrollada cumple con los objetivos del proyecto, si satisface las necesidades reales

de los usuarios y si es apta para ser escalada o requiere ajustes antes de su implementacion

definitiva.
Tablas

Tabla 2 Bitacora de patentes

Pala Nom Bas Direccion Web Prin Rel
bra Clave breDeLa e de Datos cipales evancia
De Busqueda Hallazgos
Busqueda

gas Gas Esp www.espacenet.co Sist Alt
appliances appliance  acenet emas de a



http://www.espacenet.com/
http://www.espacenet.com/

Pala Nom Bas Direccion Web Prin Rel
bra Clave breDeLa e de Datos cipales evancia
De Busqueda Hallazgos
Busqueda

monitoring monitoreo
remoto de
gas

servi App Goo http://patents.goog Inter Alt
ce app for home  gle Patents le.com faz de a

services usuario y
algoritmos
de
asignacion

smar Smar wi WWW.WIipo.int Dete Me
t gas t gas PO ccion dia

detector inteligente
systems de fugas

digit Main US WWW.uspto.gov App Alt
al tenance PTO s para a
maintenance mobile app seguimiento

técnico



http://patents.google.com/
http://patents.google.com/
http://www.wipo.int/
http://www.uspto.gov/

Pala Nom Bas Direccion Web Prin Rel

bra Clave breDeLa e de Datos cipales evancia
De Busqueda Hallazgos
Busqueda

hom Hom Esp www.espacenet.co Inte Me
e e acenet m gracion con dia
automation automation [oT

gas systems

safet Gas IN www.inapi.cl Alar Alt
y gas safety API mas de a
systems seguridad
conectadas
smar Sche Pat http://patentscope. Alg Alt
t scheduling duling entscope  Wwipo.int oritmos de a
algorithms asignacion
de citas
gas Gas Goo http://patents.goog Tec Alt
sensor leakage gle Patents le.com nologias de a
detector sensores de

fuga



http://www.espacenet.com/
http://www.espacenet.com/
http://www.inapi.cl/
http://patentscope.wipo.int/
http://patentscope.wipo.int/
http://patents.google.com/
http://patents.google.com/

Pala Nom Bas Direccion Web Prin Rel

bra Clave breDeLa e de Datos cipales evancia
De Busqueda Hallazgos
Busqueda
cust Cust /44 WWW.Wipo.int Port Alt
omer portal omer PO ales a
engagement digitales de
platform servicio
mobi Mobi Us WWW.Uspto.gov Dia Alt
le le PTO gnostico  a
diagnostics diagnostics remoto via
in gas app
appliances

Nota: Bitacora sobre los resultados de investigacion de las patentes. Informacion tomada de

LENS, WIPO, GOOGLE PATENS, USPTO Fuente. Autoria propia.

Proceso de Innovacion Empresarial

Se identifico la intencion de innovar para el caso (desarrollar aplicacion movil)

Que optimice la gestion de servicios de instalacion, mantenimiento y soporte técnico de
gasodomésticos.

Mayor eficiencia operativa.

Optimizar los Servicios ofrecidos al cliente.

Gestion mas eficiente de las solicitudes de instalacion, mantenimiento, soporte técnico.


http://www.wipo.int/
http://www.uspto.gov/

Cumplimiento con normativas ambientales.
Posicionamiento como empresa innovadora y sostenible.
Apertura a nuevos clientes y mercados.

Mayor rentabilidad a largo plazo.

Contribucion positiva al medio ambiente

Tabla 3 Qué Debemos Creer para que Sea Exitoso

.Qué tenemos que creer que tiene que ser verdad para
que el

concepto de negocio sea exitoso?

(A cudl cree
menos)
(Marque los

tres primeros)

1 Existe una demanda significativa de servicios de gas 'y

seguridad integrados en una sola plataforma.

2 Los clientes valoran la comodidad y eficiencia de gestionar

estos servicios a través de una aplicacion mévil

3 Establecer alianzas estratégicas con proveedores de gas y

sistemas de seguridad confiables

4 Que nuestra tecnologia de geolocalizacién y comunicacion

en tiempo real optimizara la entrega de servicios.

5 Que nuestra estrategia de precios sera competitiva y

atractiva para los clientes




6 Que podemos desarrollar una marca que transmita

confianza y seguridad

7 Que podamos capacitar a nuestro personal para ofrecer un X

servicio de alta calidad

8 Que podamos gestionar eficientemente el inventario de

equipos y repuestos

9 Que podamos ofrecer un servicio de atencion al cliente X
excepcional
10 Que podamos superar a la competencia en términos de

innovacion y valor al cliente.

Nota. 1dentificamos que items se deben tener en cuenta para la creacion y la implementacion de

la app en Electrogas del llano S.A.S. Fuente. Autoria propia.

Tabla 4 Ingenieria Inversa

Condicion Prueba rapida Resultado
esperado
Aceptacion del Prueba piloto +70% uso en
cliente primer mes
Viabilidad técnica Prueba con 5 Interaccion fluida
técnicos

Sostenibilidad Simulacion de ROI positivo en 1




financiera ingresos arno
Integracion con Test con ERP Flujo de datos
operaciones automatico
Fuente. Autoria propia.
Tabla 5 Presupuesto Para Iniciar El Proyecto
ITEM DESCRIPCI U CAN VAL VAL
ON NIDAD |TIDAD OR OR TOTAL
UNITARIO
1 ESTUDIOS
Y DISENOS
1.1 Estudio de U 1 $2.00 $2.00
mercado y usuarios |ND 0.000 0.000
(encuestas, andlisis)
1.2 Diserio U 1 $3.50 $3.50
UX/UI de la App ND 0.000 0.000
1.3 Andlisis de U 1 $2.00 $2.00
requerimientos ND 0.000 0.000
técnicos
1.4 Validacion U 1 $1.20 $1.20
de funcionalidades |ND 0.000 0.000




DESARROL
LOY

TECNOLOGIA

2.1

Desarrollo
version piloto de la

App (MVP)

ND

00.000

$12.0

00.000

$12.0

2.2

Hosting y
servicios en la nube

(6 meses)

ES

000

$250.

0.000

$1.50

2.3

Dominio,
certificados SSL y

licencias

000

$600.

000

$600.

24

Plataforma
para feedback y

encuestas

ND

000

$400.

000

$400.

PRUEBAS Y

VALIDACION

3.1

Pruebas
funcionales y testeo

con usuarios

LOB

0.000

$1.50

0.000

$1.50




3.2

Ajustes y
mejoras posteriores

al piloto

ND

0.000

$2.00

0.000

$2.00

PERSONAL
DEL PROYECTO

(3 MESES)

4.1

Lider de
proyecto
(coordinacion

general)

ES

0.000

$2.50

0.000

$7.50

4.2

Desarrollado
r (externo o

freelance)

ES

0.000

$3.00

0.000

$9.00

4.3

Diseriador

grdfico / Ul

ES

0.000

$2.00

0.000

$4.00

4.4

Tecnico

soporte / tester

ES

0.000

$1.80

0.000

$5.40

MARKETIN
G Y DIFUSION

PILOTO




5.1 Camparia en G 1 $1.20 $1.20
redes sociales y LOB 0.000 0.000

pauta local

5.2 Material G 1 $800. $800.
grafico / videos LOB 000 000
explicativos

TOTAL $56.1

PROYECTO 00.000

Nota. En la presente tabla se muestra el presupuesto proyectado para el desarrollo e
implementacion del piloto de la aplicacion SmartGas App, incluyendo costos asociados a
estudios, disefio, desarrollo tecnoldgico, pruebas funcionales, personal técnico y estrategias de
lanzamiento. Este presupuesto esta orientado a la validacion inicial del producto y a su puesta en
marcha en condiciones reales de operacion dentro del municipio de Chia, Cundinamarca. Fuente.

Autoria propia.

Tabla 6 Personas Entrevistadas para la fase Empatizar

Usuario Perfil Comentario principal

1 Client “Muy fécil de usar, pero me gustaria recibir recordatorios por

e hogar WhatsApp.”




Técni “Seria util ver en el calendario las zonas asignadas por dias.”

co

Resta “Necesitamos agendamientos urgentes, sugiero boton de
urante emergencia.”

Client “No vi facilmente donde estan los repuestos disponibles.”
e hogar

Técni “Agregaria una opcion para confirmar o rechazar citas
co automaticamente.”

Client “El catalogo es claro, pero falta opcion para comparar
e hogar productos.”

Casin “Nos interesan contratos mensuales, (se puede incluir
0 suscripciones?”

Técni “Seria ideal tener historial de servicios por cliente.”

co




9 Client “Excelente interfaz, pero la carga del mapa fue un poco

e hogar lenta.”

1 Resta “Me gustaria poder programar varias citas en un solo paso.”

0 urante

Nota. En la tabla se observa la poblacion entrevistada y se identifica su necesidad
primaria.
Hallazgos Clave

Cliente hogar: debe ser una de nuestra prioridad ya que en el sector se estan creando
nuevos centros de vivienda y estos buscan una empresa de confianza para sus hogares.

Restaurante: tenemos un nicho importante al cual se debe buscar mejorar sistemas de
seguridad y disponibilidad para atender sus emergencias que pueden ser cruciales para ellos y sus
clientes.

Técnicos: debemos buscar como mejorar sus agendas para que sean mas aprovechables
dia a dia y que no se pierda demasiado tiempo en rutas de trabajo.

Se evidencio que hay muchas falencias en el proceso actual que se debe buscar tener
mejor control del proceso y de los diferentes clientes que tenemos y sus necesidades especificas.

La tecnologia avanza y nuestro mercado debe ingresar en este mundo tecnologico para no
quedar atras.

Los trabajadores reconocen que hay se puede mejorar los servicios la rapidez de respuesta

en ocasiones es demorada por las rutas que tienen.



Al implementar sistemas de seguridad en los hogares, casinos y restaurantes de nuestros
clientes ayudamos a mejorar su calidad de vida y garantizamos un servicio seguro y de calidad.

Algunos clientes no reconocen el peligro que puede tener una mala conexion.
Entrevistas

Aplicacion de entrevista a Casinos, Cliente hogar, Restaurante, Técnico.

Tabla 7 Drive de las Entrevistas Hechas a la Poblacion

Entrevista a Casinos, Cliente hogar, Restaurante, Técnico.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf3T595JfVtIQODFdS41wdpbJpGcek3r

tH1naSqV3fOw2GGVh8A/viewform?usp=preview

Nota. En este drive se encuentran las respuestas de cada persona a la que se le hizo la entrevista.

Fuente. Autoria propia.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf3T595JfVtJQDFdS41wdpbJpGck3rtH1naSqV3fOw2GGVh8A/viewform?usp=preview
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf3T595JfVtJQDFdS41wdpbJpGck3rtH1naSqV3fOw2GGVh8A/viewform?usp=preview

Tabla 8 Objetivos y Resultados Clave OKR

1.Nombre del estudiante 2. Objetivo (0) 3. Resultados clave (KR)

KR.1.1: Capacitar al
100% del personal operativo
en practicas sostenibles.

KR.1.2: Realizar 3 talleres
internos sobre sostenibilidad e
innovacion. KR.1.3: Implementar
un sistema interno de reciclaje de

materiales utilizados en planta.

O.1. Fortalecer KR1.4: Obtener

la cultura interna de retroalimentacion del equipo con

L. sostenibilidad en una satisfaccion minima del 80% en

Dora ERATOR SAS. encuestas sobre sostenibilidad

Idali Palacios organizacional.

(Cualitativo)




0.2. Reducir el
impacto ambiental y
econdémico generado
por el uso de formaletas

de madera en un 30%.

KR.2.1. Calcular y
documentar la reduccion de CO2
emitido por el uso de plastico
reciclado en lugar de madera (en

kilogramos o toneladas).

KR.2.2. Realizar una

2. simulacion comparativa de ciclo de
Stefany (Cuantitativo) vida util entre la formaleta de
Carvajal madera y el panel de plastico
Méndez reciclado.
KR.2.3. Estimar el

porcentaje de reduccion en el
consumo de madera por metro

cuadrado de obra.




0.3. Consolidar
una estrategia de
entrada al mercado
local para la venta o
alquiler de formaletas

plésticas recicladas

KR.3.1. Identificar y
contactar 5 posibles clientes
potenciales interesados en

formaletas plasticas. (cuantitativo)

KR.3.2. Programar 2 reuniones o

presentaciones comerciales

KR.3.3. Definir un esquema
basico de precios para venta y
alquiler basado en un analisis de

competencia y

3. proveedores actuales
Adria (cualitativo)
na Erazo
Obando
KR.3.4. Recoger
retroalimentaciéon de 3 contactos
comerciales para  ajustar la
propuesta de valor si es necesario.
0.4. Impulsar la KR.4.1. Firmar contratos con
al menos
4. adopcion de 10 nuevos clientes que
Julian adopten

formaletas



Ovalle sostenibles en

Cuesta un 80% en

los proyectos de

formaletas sostenibles en el

primer

ano.

construccion a

nivel local.

(Cuantitativo)

KR.4.2. Presentar la
propuesta de innovacion en 3 ferias
o eventos de construccion

sostenible.

KR.4.3. Generar al menos 5
estudios de caso documentados
sobre los beneficios de las

formaletas sostenibles.

KR.4.4 Realizar programas
académicos de entrenamiento
personalizado y aplicarlo a tres

clientes.




Edwin

Adolfo

Mora

Martinez

0.5.
Consolidar un proceso
robusto de mejora
continua para la
produccion y
comercializacion de
formaletas
sostenibles.

(Cualitativo)

KR.5.1: Optimizar el flujo
de trabajo de produccion de las
formaletas sostenibles, reduciendo
en un 15% el tiempo de ciclo
promedio por unidad para finales

del segundo trimestre de 2026.

KR.5.2: Desarrollar un plan
para la expansion de la capacidad
de produccion, incluyendo la

identificacion de dos fuentes

de

financiamiento o alianzas

estratégicas para el tercer trimestre

de 2027.

KR.5.3: Implementar un
sistema de retroalimentacion continua
con los clientes y el para identificar
areas de mejora en el disefo,
funcionalidad y servicio postventa de
las formaletas sostenibles, obteniendo

propuestas de mejora concretas.



Nota: Esta tabla esta disenada basado en el caso de negocio (Innovacion en formaletas

sostenibles) trabajado por el grupo en la fase 4 del Diplomado. Fuente. Autoria propia.



Resumen Cuadernillo GIMI

Equipo del proyecto:

Valentina Amaranto Cervantes, Paola Andrea Beltran Mendez, Erika Alejandra Fetiva
Piraquive, Wilson Fernando Duran Jaimes, Ginna Julieth Castro Aguiar.

Intencion de Innovar

El punto de partida del proceso fue la identificacion de las motivaciones y urgencias que
impulsan a la empresa a innovar. Electrogas del Llano S.A.S. enfrenta actualmente una pérdida
potencial de clientes e ingresos debido a procesos operativos manuales, demoras en la atencion,
dificultad en la trazabilidad de servicios y ausencia de canales digitales.

La presion por innovar proviene de factores como:

Exigencias de clientes que demandan atencion rapida y via digital,

Competencia con propuestas mas tecnologicas,

Necesidad de aumentar ingresos,

Y oportunidad de escalar a nuevos mercados.

Se establecido como meta de innovacion incrementar los ingresos mensuales en un 30 %
durante 18 meses, lo que equivale a aproximadamente $15 millones COP, mediante la
digitalizacion y optimizacion de los servicios ofrecidos.

Insights de Oportunidad

Se recopilaron datos e informacion clave sobre el entorno, los usuarios y la tecnologia,
construyendo un Mapa de Oportunidades de Negocio (BOM). Entre los hallazgos mas relevantes
destacan:

Los clientes valoran autonomia, informacion clara, atencién inmediata y acceso digital a

los servicios.



El 85 % de los usuarios encuestados manifesto interés en utilizar una aplicaciéon mévil
para agendar, pagar y consultar servicios.

Se identificé una tendencia creciente hacia la digitalizacion de servicios técnicos, aunque
el sector de gasodomésticos ain presenta baja penetracion tecnoldgica.

Se concluyé que existe una gran oportunidad para liderar la transformacion digital en este
nicho de mercado.

Plataformas de Crecimiento

Con base en los insights anteriores, se formularon varias plataformas de innovacion que
fueron evaluadas y priorizadas con criterios como: tamafio del mercado, viabilidad técnica,
encaje con el negocio actual, potencial de escalabilidad y robustez del modelo.

Entre las ideas evaluadas estuvieron:

Gas Répido 24/7 (servicio técnico express),

ElectroAliados (alianza con ferreterias locales),

Gas Market (e-commerce de repuestos),

Y la SmartGas App, que resulto priorizada con 24 puntos sobre 25.

Esta app se concibe como una plataforma integral de servicios, que no solo permite
agendar citas, sino también acceder al portafolio, contactar técnicos certificados, recibir soporte
en linea, acumular recompensas y realizar pagos digitales. Ademas, facilita la operacion interna
al integrar el registro de drdenes, programacion y seguimiento en tiempo real.

Conceptos de Negocio

A partir de la plataforma priorizada, se disefiaron y detallaron varios conceptos de

negocio. Entre ellos destacan:

Una solucion digital para agendamiento en tiempo real.



Un marketplace especializado en productos y servicios de gas.

Un sistema de fidelizacion con membresias para mantenimiento programado.

El concepto final priorizado fue el desarrollo de una app mévil multifuncional, dirigida a
usuarios residenciales y comerciales, con un modelo B2C, enfocado en mejorar la experiencia
del cliente, automatizar procesos, reducir errores operativos y generar nuevas lineas de ingreso.
La propuesta incluye funcionalidades escalables como chat de soporte, notificaciones
automaticas, historial de servicios y seguimiento de técnicos.

Caso de Negocio

El modelo de negocio propuesto contempla diversas fuentes de ingresos:

Venta directa de servicios técnicos,

Comercializacion de repuestos,

Membresias de mantenimiento preventivo,

Publicidad de terceros y alianzas estratégicas.

Se identificaron riesgos potenciales, tanto tecnoldgicos (fallos de la app, proteccion de
datos), como humanos (resistencia al cambio, curva de aprendizaje), y se disefiaron estrategias de
mitigacion basadas en fases piloto, capacitacion interna, pruebas controladas y fortalecimiento en
ciberseguridad.

Se trazd un plan de accidn en tres fases:

Corto plazo: diagnostico interno, encuestas, disefio y definicion del prototipo.

Mediano plazo: desarrollo tecnologico, validacion con usuarios, estrategias de

comunicacion.



Largo plazo: implementacion definitiva, actualizacion periddica de funcionalidades,
integracion futura con tecnologias como IA e IoT.
Resultados y Valor Agregado

Se comprobo la viabilidad técnica, comercial y operativa del proyecto.

Se identificé una oportunidad real de diferenciarse en el mercado mediante una solucion
tecnologica enfocada en la experiencia del usuario.

El proceso permiti6 a los integrantes aplicar herramientas reales de innovacion,
incluyendo entrevistas, mapa de empatia, priorizacion de ideas, modelado de negocio y
prototipado.

La SmartGas App representa no solo una respuesta a las necesidades actuales de
Electrogas del Llano S.A.S., sino también una plataforma de crecimiento futuro que permitira a
la empresa consolidarse como lider en innovacion dentro del sector de servicios técnicos

domiciliarios.



92

Conclusiones

La propuesta de innovacion desarrollada para Electrogas del Llano S.A.S., materializada
en la creacion de la aplicacion movil SmartGas App, constituye una respuesta integral a los
desafios operativos, comerciales y tecnoldgicos que enfrenta actualmente el sector de los
gasodomésticos. Esta solucidon surge como resultado de un proceso estructurado basado en la
metodologia Design Thinking, que permitio identificar las necesidades reales de los usuarios
(tanto clientes como técnicos) y formular una alternativa centrada en la empatia, la simplicidad y
la eficiencia.

Durante la fase de diagnostico, se evidencio que Electrogas del Llano S.A.S. mantenia
procesos manuales en aspectos clave como la asignacion de citas, el registro de ventas y el
seguimiento postventa. Estas limitaciones generaban demoras, errores humanos y pérdida de
oportunidades comerciales, ademds de afectar negativamente la experiencia del cliente. Frente a
esta situacion, el equipo desarrollador disefid una aplicacién que centraliza y automatiza
funciones operativas criticas: agendamiento en tiempo real, historial digital de servicios, catalogo
interactivo de productos, sistema de notificaciones automaticas, chat de soporte, pasarela de
pagos y un robusto programa de fidelizacion.

La implementacion de la SmartGas App permitira a la empresa optimizar sus procesos
internos, reducir costos operativos, mejorar la comunicacion con sus clientes y proyectarse como
una organizacion moderna, competitiva y adaptable a las tendencias actuales del mercado digital.
El desarrollo tecnologico de la aplicacion no solo resuelve problematicas puntuales del presente,
sino que también ofrece un marco flexible y escalable para futuras actualizaciones e

integraciones, facilitando su expansion a otros municipios o departamentos del pais.
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Desde la perspectiva del talento humano, esta iniciativa promueve una cultura
organizacional orientada a la innovacion, la mejora continua y la apropiacion tecnoldgica,
empoderando al equipo técnico con herramientas que les permiten gestionar su agenda de forma
mas eficaz, reducir riesgos ergondmicos, y brindar un servicio mas profesional y seguro.
Adicionalmente, la app incorpora un componente educativo mediante contenidos multimedia que
fomentan el uso seguro de gas y el ahorro energético, impactando positivamente tanto a los
clientes como a la comunidad en general.

En términos estratégicos, Electrogas del Llano S.A.S. se posiciona como una empresa
pionera en la transformacion digital del sector de gasodomésticos en la region de Sabana Centro.
La validacioén del prototipo con usuarios reales, el uso de indicadores clave (OKR) para medir
resultados y la integracion de feedback al proceso de disefio, garantizan una solucién viable,
funcional y alineada con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), especialmente en lo
relacionado con la innovacidn, el trabajo decente y el crecimiento econdmico.

Finalmente, este proceso demuestra como la innovacion, cuando se concibe desde las
necesidades reales del entorno y se gestiona con metodologias agiles y colaborativas, puede
generar un valor integral que trasciende lo tecnologico, transformando la experiencia del
cliente, fortaleciendo la identidad corporativa y construyendo una ventaja competitiva sostenible

para el futuro de la organizacion.
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Recomendaciones

Se recomienda continuar con la investigacion y desarrollo (I+D) de la SmartGas App, con
el fin de optimizar funcionalidades clave como la experiencia del usuario, la integracion con
sistemas de pago seguros, el uso de georreferenciacion para asignacion de técnicos y la posible
incorporacion de inteligencia artificial para el diagndstico predictivo de fallas o mantenimiento
preventivo. Asi mismo, resulta estratégico establecer alianzas con empresas tecnoldgicas,
desarrolladores de software y operadores logisticos que fortalezcan la infraestructura digital de la
aplicacion y aseguren su mantenimiento y escalabilidad. Implementar programas piloto en
distintos contextos, como areas rurales, urbanas y sectores comerciales, permitira validar la
adaptabilidad de la herramienta en condiciones reales, identificar oportunidades de mejora y
afinar sus funcionalidades.

Ademés, es esencial medir y monitorear el impacto de la aplicacion a través de
indicadores técnicos, econdmicos y sociales como la reduccion de tiempos de atencion, el
aumento en la retencion de clientes, la disminucion de errores operativos y la mejora en la
eficiencia de los técnicos. Capacitar al personal técnico, operativo y administrativo en el uso de
la SmartGas App y en competencias relacionadas con la atencidn al cliente digital sera
determinante para una implementacion efectiva. Buscar certificaciones de calidad, proteccion de
datos y transformacion digital emitidas por entidades regulatorias no solo aportara legitimidad al
proyecto, sino que también fortalecera la confianza de los usuarios y del mercado en general.

De igual forma, se sugiere explorar la viabilidad de escalar la SmartGas App como una
solucion digital que pueda ser licenciada o adaptada a otras empresas del sector, abriendo asi una
nueva linea de negocio basada en innovacion tecnologica. Incluir en la plataforma un médulo

educativo con contenidos sobre el uso seguro del gas, buenas practicas de mantenimiento, ahorro
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energético y protocolos de seguridad generard valor agregado, fidelizara a los usuarios y
contribuira a la responsabilidad social de la empresa. Asimismo, desarrollar un sistema de
atencion multicanal complementario (incluyendo WhatsApp Business, chatbots y linea
telefonica) mejorara la accesibilidad y la experiencia de servicio para diferentes tipos de
usuarios.

Finalmente, se recomienda evaluar alternativas de financiacidon externa como
convocatorias publicas, fondos de innovacion o inversion privada, que permitan asegurar la
sostenibilidad del proyecto en el mediano y largo plazo sin comprometer los recursos operativos
de Electrogas del Llano S.A.S., posicionando la empresa como un referente en innovacion digital

dentro del sector de servicios técnicos domiciliarios.
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