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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacidon en Serviherracol tuvo como objetivo proponer acciones para
mejorar el canal de ventas y el servicio postventa mediante herramientas TIC,
enfocandose en fortalecer procesos técnicos y optimizar la atencion al cliente. La
propuesta incluyé actividades en las é&reas de comunicaciones, gestion de

tecnologias y digitalizacion.

El estudio se desarrolld en tres fases. En la primera, se diagnosticaron las areas
clave mediante entrevistas, encuestas y andlisis de documentos, identificando
fortalezas y areas de mejora. En la segunda fase, se disefi6 un plan de mejora
basado en herramientas digitales para optimizar procesos y mejorar la experiencia
del cliente, priorizando la efectividad del servicio postventa y la interaccion empresa-
cliente. Finalmente, en la tercera fase, se evalué la efectividad del plan midiendo
resultados en eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y mejoras en los procesos

postventa, permitiendo ajustes estratégicos segun las necesidades de la empresa.

La investigacion utiliz6 un enfoque mixto, combinando andlisis cualitativo y
cuantitativo segun Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018). Esto permitié consolidar

un sistema de comunicacion digital efectivo.

Los resultados destacaron incrementos significativos en el uso de tecnologias para
comercializacion, difusion de innovaciones y optimizacion del intercambio de
informacion. Se lograron mejoras moderadas en la aceptacion de tecnologia, control
gerencial y percepcion de mejora de imagen. Sin embargo, el impacto en la
productividad de ventas y la eficiencia de servicios postventa fue bajo,

identificAndose estas areas como puntos a reforzar. Ademas, se observo una leve
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disminucion en la percepcion de la seguridad informética, requiriendo atencion para

mantener la confianza inicial.

En conclusién, Serviherracol optimizé su canal de ventas y fortalecidé su servicio
postventa, adaptando sus procesos a las demandas tecnolégicas del mercado y

mejorando la satisfaccion de sus clientes.

PALABRAS CLAVE. Mejoramiento de procesos, postventa, empresa

Serviherracol, tecnologias de la informacion y comunicacion.
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INTRODUCCION

Este proyecto tiene un alto valor para la empresa SERVIHERRACOL, que cuenta
con personal técnico certificado por marcas especializadas en soporte postventa
para clientes que adquieren productos utilizados en metalmecanica y construccion.
Su equipo se encarga de la reparacion y mantenimiento de repuestos, incluyendo
taladros, pulidoras y martillos. Dada la creciente demanda de servicios de asistencia
técnica y mantenimiento de herramientas como matrtillos, brocas y otros equipos de
construccién y metalmecéanica, la empresa necesita implementar canales digitales

que optimicen la prestacion de estos servicios y mejoren la experiencia del cliente.

La empresa requiere una revision de procesos aplicados al area de postventa para
la empresa SERVIHERRACOL, basado en tecnologias de la informacion y
comunicacion. En este sentido, cabe destacar que en la organizacion se han
utilizado herramientas como WhatsApp, Marketplace, paginas web o redes sociales
para facilitar la atencién al cliente y promocionar la casa que los usuarios valoran a

la hora de elegir un proveedor de servicios (Prete y Redon, 2020).

En este contexto, este informe evidencia una propuesta estructurada para mejorar
los procesos del canal de ventas y servicio postventa de SERVIHERRACOL
mediante actividades de mejora en las subareas de comunicaciones, gestion de

tecnologias y digitalizacion.

A partir de ello, los objetivos propuestos se enfocan en mejorar los procesos de
ventas y el servicio postventa de la empresa Serviherracol mediante la
implementacién de herramientas de Tecnologias de la informacion y la
comunicacion TIC. Para lograrlo, se realizara un diagnostico de las areas clave,

como la comunicacién, la gestion de tecnologias y la digitalizacion, con el propdsito

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 12
DOCENCIA DE 109

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO .
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 2.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

de identificar fortalezas y oportunidades de mejora dentro de la organizacion. Este
analisis se llevara a cabo utilizando fuentes primarias y secundarias, lo que permitira

obtener una vision integral para la toma de decisiones.

A partir de estos diagnosticos, el segundo objetivo se enfoca en proponer un plan
de mejora que aproveche las fortalezas identificadas y aborde las debilidades. Dicho
plan estaré orientado a optimizar el servicio postventa mediante la integracion de
tecnologias de la informacion y comunicacion, lo que permitira incrementar la

eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Finalmente, el tercer objetivo busca evaluar la efectividad del plan propuesto a
través de su implementacion en los canales de ventas y el servicio postventa. La
evaluacion permitird obtener retroalimentacion valiosa para ajustar y mejorar
continuamente las acciones implementadas, asegurando un impacto positivo y
sostenible en la organizacion. En conjunto, estos objetivos buscan transformar los
procesos de ventas y postventa, alineandolos con las tendencias tecnoldgicas

actuales para mejorar la competitividad de Serviherracol.

En forma especifica, el estudio para el fortalecimiento empresarial contempla el
andlisis de bibliografia en tematicas como: nuevas tecnologias para la
comercializacion, modelo de aceptacion de tecnologia (TAM); la gestion de
relaciones con el cliente (CRM) digital y su relacion con los beneficios que oferta la
digitalizacion referente a la gestion de relaciones con los clientes en el contexto del
servicio postventa y el analisis de la cadena de valor digital referente al impacto que
da la digitalizacion en cada eslabén de la cadena de valor en el sector de servicios

técnicos y repuestos.
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El estudio es pertinente dado que la empresa tiene la necesidad de implementar
canales digitales, como respuesta a la creciente demanda de los servicios de
asistencia técnica y mantenimiento de martillos, brocas y herramientas de

construccion, sector metalmecanico entre otros.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa SERVIHERRACOL, especializada en la venta de repuestos, tecnologia
y gestibn de procesos, enfrenta desafios significativos en su canal de
comercializacion y servicio postventa, lo que impacta negativamente la satisfaccion
y fidelizacion de sus clientes. Segun Santamaria et al., (2023) , los canales en linea
son herramientas clave para el comercio electronico, la atencion al cliente y la
gestibon de quejas, y requieren una hoja de ruta que permita mejorar su

funcionamiento.

Actualmente, SERVIHERRACOL no cuenta con un mecanismo adecuado para
recopilar las opiniones de los clientes sobre su experiencia postventa, lo que limita
la retroalimentacién necesaria para realizar mejoras. Ademas, los horarios de
atencién son restrictivos, generando insatisfaccion entre aquellos clientes que
requieren asistencia fuera del horario laboral. La falta de una estrategia de
comunicacion efectiva agrava este problema, debilitando la relaciéon con los clientes
(Gonzélez, 2023). Aunque el personal técnico cuenta con certificaciones de marcas
reconocidas, existe una falta de comprension de las expectativas de los clientes, lo
que limita la efectividad del servicio postventa y su capacidad para fomentar la

lealtad.

Estas debilidades en la atencion postventa y en la comunicacion requieren una
intervencion urgente para optimizar el canal de comercializacion y mejorar la
fidelizacion (Quijano, 2021). Por tal razén, a partir de este contexto, surge la
pregunta: ¢ Cuales son las acciones orientadas a mejorar el canal de ventas y el

servicio postventa de la empresa Serviherracol mediante la implementacion de
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herramientas TIC que contribuyan al fortalecimiento de los procesos de servicios

técnicos de Bosch?.

1.2. JUSTIFICACION

Esta propuesta es pertinente dado que la organizacion carece de un sistema
efectivo para medir el impacto de sus acciones postventa. Sin la posibilidad de
evaluar y ajustar las estrategias implementadas, se impide la mejora continua de los
procesos, lo que limita la capacidad de la empresa para adaptarse a las

necesidades cambiantes de sus clientes.

En efecto el punto de venta debe entregar al cliente soluciones, informacion, datos
de beneficios que ofrecen los productos y servicios, para lograr la fidelizacion.
Teniendo en cuenta lo anterior, se identifican retos que enfrenta SERVIHERRACOL
por la falta de implementacion de tuberias digitales, las cuales son necesarias
debido a la creciente demanda de servicio acerca de mantenimiento, asistencia
técnica de martillos, taladros tecnologia gestion de procesos herramientas de

construccion.

Desde una vision econdmica, esta propuesta genera un impacto considerando que
la tecnologia ha generado cambios en las empresas e impactado el servicio
postventa, la gestion de procesos y todo el proceso de comercializacion (Adan et
al., 2022)

Ademas, esto mejora la gestion de la informacion de la demanda para empresas
como SERVIHERRACOL, debido a que las empresas que comercializan

herramientas subcontratan sus servicios de mantenimiento: repuestos para la
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operacion de servicios técnicos como taladros, pulidores tecnologia gestion de

procesos martillos (Escalona, 2019).

SERVIHERRACOL, empresa con técnicos certificados, ofrece soporte postventa a
los clientes que adquieren procesos metalmecéanicos, incluyendo reparacion,
mantenimiento y procesos repulsivos. La industria metalUrgica se esta convirtiendo
en una parte importante del valor agregado para quienes venden estos productos.
La demanda de tecnologia de postventa esta aumentando rapidamente debido a la
mejora de las normas técnicas modernas y los controles para la seguridad industrial
(Ibarrera, 2022).

Este trabajo permite al autor de este, aplicar conocimientos adquiridos en las
Unidades Tecnoldgicas de Santander mejorando sus “competencias tecnologia
gestion de procesos solidos conocimientos en la planeacion, programacion

tecnologia gestion de procesos control de los procesos de produccion”.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Proponer acciones orientadas a mejorar el canal de ventas y el servicio postventa
de la empresa Serviherracol mediante la implementacién de herramientas TIC que

fortalezcan los procesos de servicios técnicos.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Diagnosticar las areas de comunicaciones, gestion de tecnologias y digitalizacion,
a partir del analisis de fuentes primarias y secundarias en la organizacion, para la

definicion y priorizacion de fortalezas y oportunidades de mejora.
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Proponer un plan de mejora, tomando como base las fortalezas y oportunidades
identificados en la organizacion, con el fin de aumentar la efectividad en el servicio

postventa soportado en TICs.

Evaluar la efectividad del plan propuesto, a partir de su implementacion en el canal
de ventas y el servicio postventa de la empresa Serviherracol, con el fin de

realimentar las acciones de mejora en la organizacion.
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1. Marco teodrico

2.1.1. Nuevas tecnologias parala comercializacién

Segun Prete y Rendon (2020), mencionan que dicho informe destaca que la
herramienta de digitalizacion mas extendida es la utilizacion de redes sociales con
objetivos comerciales, siendo empleada por mas del 80% de las empresas
analizadas en el informe. Este alto porcentaje sugiere una perspectiva prometedora
para las PYMES en el pais. Ademas, se estima que entre 2021 y 2022 habia
aproximadamente 45.8 millones de usuarios activos en redes sociales en Colombia,
lo que respalda aun mas la relevancia de esta herramienta en el contexto

empresarial.

En complemento segun Camarero y Temprano, (2021), existen hoy varias
tecnologias para la comercializacion: Plataformas digitales de comercio electronico
la cual durante la pandemia de Covid-19, muchas empresas adoptaron plataformas
de comercio electronico para mantenerse operativas y llegar a sus consumidores
de manera eficiente; otra son las redes sociales y marketing digital, las redes
sociales se convirtieron en una herramienta clave para la comercializacion,

impulsada por la necesidad de estar presentes en linea.

Las estrategias de marketing digital fueron adoptadas con rapidez por las empresas
para adaptarse al cambio y esta también una aplicacion del Modelo de Bass, este
modelo describe cémo las innovaciones se difunden entre los consumidores a
través de los adoptantes iniciales (innovadores y primeros adoptantes) y luego a
través de los adoptantes méas conservadores. Las tecnologias emergentes, como el
e-commerce, se difunden utilizando estos mecanismos, con el impacto acelerado
de eventos globales como la pandemia.
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En complemento, los retos en la implementacién de las TIC para el proceso de
negociacion internacional Cano y Baena, (2014) plantean que las tecnologias para
la comercializacion son las Tecnologias de Informacién y Comunicacion TIC: Las
TIC son esenciales para las negociaciones internacionales, ya que permiten la

comunicacion rapida y eficiente entre empresas de diferentes partes del mundo.

Las plataformas de videoconferencias, chats en tiempo real, y sistemas de gestion
de relaciones con clientes (CRM) son fundamentales en el proceso de
comercializacion global y las plataformas de comercio B2B (Business to Business):
Este tipo de tecnologia facilita las negociaciones y transacciones comerciales entre
empresas de diferentes paises, permitiendo una comercializacion mas eficiente de

productos y servicios en mercados internacionales.

La tecnologia blockchain esta revolucionando el comercio internacional al
proporcionar transparencia y trazabilidad en las transacciones. Gracias a su
naturaleza descentralizada y a prueba de manipulaciones, es posible realizar un
seguimiento preciso de los productos desde su origen hasta su destino final,

reduciendo los riesgos asociados a fraudes o errores en la informacion (Ortiz, 2024).

Las nuevas tecnologias para la comercializacion que emergen de los documentos
son las plataformas digitales, el uso de redes sociales, e-commerce, TICs para
negociaciones internacionales, Big Data, Inteligencia Artificial y la automatizaciéon
de marketing. Estas tecnologias estan transformando las estrategias comerciales y
permitiendo a las empresas adaptarse rapidamente a las nuevas demandas del
mercado global (Comision Econémica para América Latina y el Caribe [CEPAL],
2021).
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2.1.2. Guias parala adaptacion de tecnologias en tecnologia gestion de

procesos

El Customer Relationship Management (CRM) es una herramienta clave para
orientar a los directivos en la adaptacion de tecnologias, mas que un simple
acrénimo genérico para una categoria de software empresarial valorada en miles
de millones de dolares. Segun Escalona (2019), los procesos de negocio detras de
la gestién de las relaciones con los clientes constituyen la columna vertebral del

marketing centrado en el cliente en la actualidad.

Zambrano (2020), menciona que la gestion de relaciones de clientes CRM es parte
significativa para el desarrollo comercial que tiene las empresas y en especial las
Pymes, en Ecuador son parte del crecimiento sustentable y sostenible que puede

tener el pais.

Asi mismo, para Calle et al., (2020) en el afio 2019, en la tasa emprendedora
temprana, existen 1,200,623 mujeres emprendedoras y 1,738,553 hombres
emprendedores. Las principales actividades emprendedoras en las que participan
tanto mujeres como hombres incluyen sectores clave como la manufactura,
alojamiento y servicio de comida, servicios financieros, administracion publica, salud
y asistencia social, agricultura y ganaderia, actividades profesionales, cientificas y

técnicas, ensefianza, comunicacion, transporte y almacenamiento.

Por otro lado, Saavedra et al., (2022) dice que estos sectores reflejan la diversidad
de areas en las que los emprendedores estan generando impacto, tanto a nivel
econémico como social. Las mujeres emprendedoras, aunque enfrentan retos
adicionales en comparacion con sus homologos masculinos, han mostrado un
crecimiento notable en sectores como el de servicios, educacion y salud, areas

fundamentales para el desarrollo de la economia y el bienestar social.
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Ademas, la Comisién de Regulacion de Comunicaciones [CRC], (2027) dice que el
ecosistema y la economia digital en Latinoamérica presentan una exploracion
completa al respecto, y una reflexion frente a los desafios y transformaciones que
enfrentan las economias y gobiernos latinoamericanos tras el avance de la

digitalizacion.

De acuerdo con el Foro Econdémico Mundial, el 84% de las empresas globales han
acelerado su proceso de digitalizacion desde el afio 2020 (Markovitz y Heading,
2024). Ademas, una de cada tres compafiias a nivel mundial tiene previsto invertir
en tecnologias como la inteligencia artificial para expandir sus operaciones en el
siguiente afio. En cuanto a Colombia, durante la pandemia, el 78% de las empresas
adoptaron e integraron nuevas tecnologias en sus procesos, en contraste con el

conjunto de todas las compaiiias del pais.

2.1.3. Productividad de ventas

Segun Medina et al.,, (2019) el uso de sistemas de gestion de relaciones con
empleados y andlisis de datos permite crear estrategias personalizadas que
mejoran la productividad, eficiencia y ajuste de procesos segun las necesidades del

equipo o mercado.

La integracion de herramientas tecnoldgicas, especialmente plataformas digitales
en la gestion de relaciones con empleados (ERM), se destaca como clave para
mejorar la productividad de ventas. Estas herramientas ofrecen una ventaja
competitiva al permitir respuestas mas rapidas y de mayor calidad al cliente, lo que
optimiza tanto el tiempo como los recursos. Ademas, fomentan una comunicacion
constante y efectiva entre el equipo de ventas y la organizacion, creando un entorno

colaborativo que fortalece la productividad global (Ridge, 2023).
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El uso de la cadena de valor en el sector retail han demostrado como las
herramientas de gestion y ERM pueden mejorar el desempefio de la fuerza de
ventas. Segun ERM (Puentes, 2019) la integracion de tecnologias también facilita
el flujo de informacién relevante, lo que permite a las empresas ajustar sus
estrategias de forma mas precisa y eficiente. Estas herramientas no solo optimizan
la gestion interna, sino que también refuerzan la capacidad de las empresas para
adaptarse rapidamente a las necesidades del mercado y mejorar su competitividad.
Estos modelos mencionan que es conveniente usar adecuadamente el sistema

integrado en ERM.

2.1.4. Teoria de la difusién innovadora tecnologia

La Teoria de la Difusiobn de Innovaciones propone que la adopcién de nuevas
tecnologias sigue un proceso en el que los individuos 0 empresas pasan por varias
etapas de decision. Uno de los tedricos mas influyentes en este campo es Everett
Rogers, quien define la difusién como “el proceso por el cual una innovacion es
comunicada a través de ciertos canales entre los miembros de un sistema social a
lo largo del tiempo” (Congreso Internacional de Gestion Tecnoldgica e Innovacion
[CONGESTIC], 2012)

Segun Vazquez y Rodriguez, (2021) también amplié el trabajo de Rogers al
proponer el concepto de "cerrar la brecha", sugiriendo que existe una enorme
brecha entre los primeros usuarios y la primera mayoria. Moore cree que muchas
innovaciones tecnoldgicas fracasan porque no reciben suficiente reconocimiento
durante esta fase de transicion. Moore describio esta brecha como un cuello de
botella critico en el ciclo de adopcién de tecnologia y enfatizd que las empresas
deben ajustar sus estrategias para garantizar que la innovacion llegue a la mayoria

de los mercados.
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Otro enfoque relevante es el propuesto por Camarero y Temprano (2021), quien
desarroll6 el Modelo de Difusion de Bass, utilizado para predecir la tasa de adopcion
de productos tecnoldgicos, basandose en la influencia de la comunicacion
interpersonal y los medios de comunicacién masiva. Este modelo ha sido clave para
comprender la adopcién de nuevas tecnologias, ofreciendo un marco matemético
que permite analizar el comportamiento del mercado y la propagacion de

innovaciones.

2.2. Marco conceptual

En el desarrollo de los objetivos se hara un diagndstico de areas clave: El analisis
de las areas de comunicaciones, gestion de tecnologias y digitalizacion de
Serviherracol ayudara a identificar fortalezas y oportunidades. Eluso de CRMy TICs

puede ser crucial para mejorar estos aspectos.

En cuanto a la gestion de procesos, el uso de CRM (gestién de relaciones con los
clientes) es fundamental para adaptar las empresas a las nuevas tecnologias.
Segun Escalona (2019) citado en (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones [Mintic], 2023), estas herramientas son cruciales para fortalecer la
relacion con los clientes y mejorar la eficiencia comercial. En este contexto, la
adopcion de nuevas tecnologias por parte de las empresas, como se observa en el
caso de Colombia, también refleja un enfoque hacia la digitalizacion para mejorar la

productividad y la competitividad.

Se formulara una propuesta de plan de mejora: Utilizando las fortalezas y
oportunidades identificadas, se pueden implementar herramientas digitales para

mejorar el canal de ventas y el servicio postventa. La integracion de CRM,
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plataformas de e-commerce, y Big Data serd fundamental para garantizar la

efectividad del plan.

Las nuevas tecnologias para la comercializacion estan transformando
profundamente la forma en que las empresas gestionan sus procesos comerciales.
Segun (Cano & Baena, 2019), las redes sociales son la herramienta de digitalizacion
mas extendida, utilizada por mas del 80% de las empresas, lo que refleja su

relevancia en el contexto de las PYMES en Colombia.

La adopcion de plataformas digitales de comercio electronico durante la pandemia
de Covid-19 y el uso de herramientas de marketing digital, como el marketing en
redes sociales, se consolidaron como estrategias clave para mantener la
competitividad. Ademas, las tecnologias emergentes como el e-commerce, la
inteligencia artificial y la automatizacion del marketing estan acelerando las

transformaciones, segun (Camarero y Temprano, 2021).

Y sera necesario realizar una evaluacion de efectividad: Una vez implementadas las
tecnologias, la evaluacién de su impacto permitira a Serviherracol realimentar sus
estrategias y ajustar el canal de ventas y el servicio postventa, lo que reforzara la

eficiencia y la competitividad en el mercado.

Para terminar, la teoria de la difusiobn de innovaciones, propuesta por Everett
Rogers, destaca las etapas de adopcion tecnoldgica y la importancia de cerrar la
brecha entre los primeros usuarios y la mayoria del mercado, un concepto esencial

para implementar tecnologias en procesos de comercializacion y servicios.
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VERSION: 2.0

Ley.

Resumen de la ley.

Aplicabilidad al
proyecto.

Ley 527 de 1999
de
electronico

comercio

Establece la validez juridica de los
mensajes de datos, la firma digital
y el comercio electrénico. Es
fundamental porque regula el uso
de herramientas tecnolégicas en
transacciones comerciales y
asegura la validez de los datos
gestionados electrénicamente en
el canal de ventas (Quiroz, 2020).

Orienta como establecer las
herramientas  tecnolégicas
en transacciones
comerciales y asegura la
validez de los datos
gestionados
electronicamente en el canal
de ventas en la organizacion
lo cual es eje principal del
plan de mejora a proponer.

Ley 527 de 1999
de
electronico

comercio

Define principios y conceptos
sobre la sociedad de la
informacion y la prestacion de
servicios de telecomunicaciones
en (Ley 1341, 2009) Colombia.

Esta ley promueve el acceso
y uso de las TIC para el

desarrollo econdémico vy
social, incluyendo su
aplicacion en  procesos

empresariales como ventas
y postventa (Ley 1341, 2009)

Establece la validez juridica de los
mensajes de datos, la firma digital
y el comercio electrénico. Es
fundamental porque regula el uso
de herramientas tecnolégicas en
transacciones comerciales y
asegura la validez de los datos
gestionados electrénicamente en
el canal de ventas (Quiroz, 2020).

Orienta como establecer las
herramientas  tecnoldgicas
en transacciones
comerciales y asegura la
validez de los datos
gestionados
electronicamente en el canal
de ventas en la organizacion
lo cual es eje principal del
plan de mejora a proponer.

Superintendencia
de Industria
Comercio

y

La garantia de calidad, idoneidad
y servicio postventa exige que su
obligado se comprometa al menos
a: Proporcionar asistencia técnica
0 sustituir las piezas necesarias
para garantizar el normal
funcionamiento  del  producto
durante todo el periodo de
garantia, no teniendo el
comprador ningun coste para el

Se orientara las politicas que
se deben establecer para
lograr el servicio al cliente
con oportunidad y eficacia en
el marco de la ley.
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Aplicabilidad al

Ley. Resumen de la ley. proyecto

uso del vehiculo (Automotores,

2022).

Para este fin, las personas

responsables de esta garantia

deben mantener una lista

representativa de piezas de rapido

movimiento y garantizar la entrega

oportuna de las piezas de

repuesto restantes en todas las

ciudades en las que operan

(Automotores, 2022).
Ley 1581 de 2012 - Regula el tratamiento de datos Segun (Ley 15821, 2012)
Ley de Proteccion personales, algo esencial en garantiza la privacidad vy
de Datos proyectos que involucran la seguridad de los datos
Personales digitalizaciéon de informacién de recolectados en los procesos

clientes y su gestion a través de de venta y  servicio

plataformas tecnoldgicas (Ley postventa.

15821, 2012). Garantiza la

privacidad y seguridad de los

datos recolectados en los

procesos de venta y servicio

postventa.

Nota. llustra el marco regulatorio y su aplicabilidad a este informe. Fuente: elaboracion propia
adaptado a partir de (Ley 2052, 2020)

2.4. Antecedentes

Investigacion 1: El concepto de marketing segun Kotler y Keller (Ridge, 2023).

Este articulo profundiza en la definicion de marketing propuesto por Kotler y Keller,
que es considerado un proceso de gestion social que involucra la creacion,
comunicacion y entrega de valor para los consumidores y la gestion de las
relaciones con ellos. Se enfatiza la importancia de entender las necesidades y
deseos de los consumidores para proporcionar ofertas que no solo satisfagan, sino

gue superen las expectativas. Ademas, el marketing digital juega un papel esencial
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en la implementacion de estas estrategias, permitiendo a las empresas acceder de

manera efectiva a sus audiencias a través de diversos canales digitales.

Relacién con el proyecto de Serviherracol: Este concepto de marketing es
fundamental para la empresa Serviherracol, ya que al aplicar estrategias de
marketing digital en su area de postventa, puede mejorar la relacion con los clientes
a través de la comunicacion efectiva y el entendimiento de sus necesidades.
Utilizando tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC), Serviherracol puede
personalizar su servicio de postventa, adaptando las ofertas a las expectativas del

cliente, lo que optimiza la satisfaccion y fidelizacion de este.

Investigacion 2: La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y

lealtad del cliente (Silva-Trevifio et al., 2021).

Este estudio examina como la calidad en el servicio influye directamente en la
satisfaccion del cliente y, a su vez, en su lealtad. A través de un estudio de caso en
una empresa comercial mexicana, se concluyé que una alta calidad de servicio
aumenta la probabilidad de que los clientes repitan compras y recomienden la
empresa, lo que incrementa la lealtad y fortalece la reputacion de la empresa. Los
resultados sugieren que la atencidon postventa es crucial para mantener estos

estandares de calidad y satisfaccion.

Relacion con el proyecto de Serviherracol: La calidad del servicio postventa es
crucial para Serviherracol, ya que al mejorar estos aspectos, puede incrementar la
satisfaccion de sus clientes, lo cual fortalecera su lealtad. Integrar tecnologias
digitales en la gestion del servicio postventa permite optimizar tiempos de respuesta
y personalizar la atencién, lo que mejora la calidad percibida por los clientes y
potencia la fidelizacion en el largo plazo.
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Investigacion 3: Transformacion Digital en Colombia: Implicaciones y perspectivas
(Suarez, 2023).

Este articulo explora cémo la transformacion digital estd impactando a las empresas
en Colombia, destacando las implicaciones de la adopcién de tecnologias digitales
en las organizaciones. Se subraya la importancia de adaptarse a las nuevas
tecnologias para mejorar la eficiencia operativa y la competitividad. En particular, se
enfatiza la necesidad de integrar herramientas tecnolégicas tanto en la
comunicacion como en la gestion de relaciones con los clientes, lo que es vital para

los procesos de postventa.

Relacion con el proyecto de Serviherracol: La transformacion digital es clave para
Serviherracol en la mejora de sus procesos postventa. La integracion de tecnologias
digitales no solo optimiza la gestién interna de los servicios, sino que también mejora
la interaccion con los clientes, ofreciendo un servicio mas agil y eficiente. A través
de la adopcion de herramientas digitales como CRM vy plataformas de atencion en
linea, Serviherracol puede transformar su area de postventa, facilitando una

atencion mas personalizada y mejorando la experiencia del cliente.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Para fortalecer la gestiébn comercial y aumentar la fidelizacion de los clientes en
SERVIHERRACOL, es fundamental desarrollar un plan de digitalizacién del servicio
postventa mediante actividades estructuradas dentro de una metodologia
adecuada, en este caso, de tipo descriptiva. Segun Sampieri et al. (2021), la
investigacion descriptiva aplicada busca recolectar, organizar y analizar informacion
con el fin de comprender las caracteristicas de un fenomeno o situacion especifica
en un contexto determinado. En el proyecto propuesto para SERVIHERRACOL,
esta metodologia permitira caracterizar los procesos del canal de ventas y del
servicio postventa, identificando y analizando aspectos clave como la comunicacion,
la gestion de tecnologias y la digitalizacion, para posteriormente proponer y evaluar

un plan de mejora.

La investigacion se enfocaria en recolectar datos a partir de fuentes primarias
(entrevistas con empleados, encuestas a clientes, observacion directa de los
procesos) y secundarias (informes internos de la empresa, estudios previos sobre
servicios postventa, literatura relacionada con TICs aplicadas al servicio al cliente),
para diagnosticar las fortalezas y oportunidades de mejora dentro de la
organizacion. Este diagnostico ayudara a identificar los aspectos que requieren
cambios o ajustes en el uso de las herramientas TIC para mejorar la efectividad del

servicio postventa.

Una vez diagnosticadas las areas de mejora, el siguiente paso es la formulacion de
un plan de mejora, el cual debe basarse en las fortalezas y oportunidades
encontradas. Este plan debe incluir acciones concretas orientadas a la
implementacién de herramientas TIC que optimicen los procesos técnicos y de
comunicacion, buscando mejorar la atencidn al cliente y la eficiencia operativa.
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Luego, la investigacion sera aplicada para evaluar la efectividad de este plan de
mejora tras su implementacion. La evaluacion permitird verificar si las acciones
propuestas realmente aumentan la efectividad del servicio postventa,
proporcionando una base sdlida para retroalimentar y ajustar el plan segun sea
necesario, asegurando asi la mejora continua de los procesos dentro de

Serviherracol.

3.1. Enfoque de lainvestigacion

Mixto, segun Hernandez-Sampieri y Mendoza, (2018) este enfoque es impersonal,
tiene implicito una recoleccioén de los datos, es progresivo y varia dependiendo del
modo en gue se recolecten los datos y el tipo de éstos (textuales, simbdlicos, en
audio y/o video) y tiene un uso moderado de la estadistica (conteo, algunas
operaciones aritméticas). Este enfoque permitié consolidar el disefio de un sistema

de comunicacion digital para optimizar el servicio postventa de SERVIHERRACOL.

Basado en casos o0 personas y sus manifestaciones. Los métodos mixtos
representan un conjunto de procesos de investigacion sistematicos, empiricos y
criticos e implican la recopilaciéon y analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracion y discusion conjunta, para hacer inferencias producidas a partir
de toda la informacion recopilada. El enfoque mixto puede entenderse como «(...)
un proceso que recopila analiza y vierte datos cuantitativos y cualitativos, en el

mismo estudio» (Townsend & Figueroa, 2022)

De acuerdo con Sampieri et al. (2021), la investigacion de enfoque mixto combina
métodos cualitativos y cuantitativos para proporcionar una comprension mas

completa de un fendmeno. Este enfoque es particularmente Gtil en contextos
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complejos, como el caso de Serviherracol, donde se busca mejorar el canal de
ventas y el servicio postventa mediante la implementacion de herramientas TIC para

fortalecer los procesos de servicios técnicos.

En este contexto, la investigacion de enfoque mixto aplicada implicaria recolectar y
analizar datos tanto cualitativos como cuantitativos para abordar los objetivos
especificos de la investigacion. Este enfoque mixto, al integrar métodos cualitativos
y cuantitativos, proporcionara una comprension mas integral de los procesos de la
empresa, lo que facilitara la toma de decisiones informada y la mejora continua de

los procesos de postventa en Serviherracol.

Diagnéstico de areas clave: El diagnostico de las areas de comunicaciones, gestion
de tecnologias y digitalizacién se realizara a través de un analisis mixto. Por un lado,
el enfoque cualitativo podria incluir entrevistas con empleados clave, lideres de
equipos y clientes para obtener percepciones detalladas sobre los procesos y
dificultades actuales, lo que proporcionaria informacién profunda y contextual. Por
otro lado, el enfoque cuantitativo podria incluir encuestas estructuradas a
empleados y clientes para obtener datos numéricos sobre la satisfaccion, eficacia
de los procesos y uso de herramientas TIC. La combinacion de ambos tipos de
datos permitira una vision holistica y precisa de las fortalezas y oportunidades de

mejora dentro de la organizacion.

Propuesta de plan de mejora: En este caso, los datos cualitativos y cuantitativos
servirdn como base para proponer un plan de mejora. Las entrevistas y encuestas
proporcionaran informacion clave sobre las é&reas especificas que requieren
intervencion, mientras que los datos cuantitativos ayudaran a identificar patrones y
relaciones entre los elementos que afectan la efectividad del servicio postventa. Con
estos resultados, se podran proponer acciones especificas y basadas en evidencia
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que integren herramientas TIC de manera efectiva para optimizar los procesos de

comunicacion y servicio al cliente.

Evaluacion de la efectividad del plan: Después de implementar el plan de mejora,
se llevara a cabo una evaluacion utilizando ambos enfoques. Cualitativamente, se
pueden realizar entrevistas de seguimiento con empleados y clientes para conocer
sus percepciones sobre las mejoras implementadas. Cuantitativamente, se puede
medir la efectividad del plan mediante indicadores como tiempos de respuesta,
satisfaccion del cliente y eficiencia operativa, utilizando métricas predefinidas. Esta
evaluacion mixta permitira obtener una comprension mas rica de como las TIC han
impactado el servicio postventa y si las acciones tomadas cumplen con los objetivos

esperados.

Luego, la metodologia se centra en la aplicacion de una entrevista semiestructurada
a personal administrativo soportada en un formulario disefiado a partir de las buenas
practicas identificadas. Logrando con ello, la identificacidon y discernimiento de las
principales debilidades y fortalezas de los prendimientos actuales de comunicacion,

canales y contenidos digitales.

Ahora, dado que se requiere evidenciar el mejoramiento se sugieren estrategia para
el seguimiento de la gestion comercial de la empresa de servicio técnico BOSCH y
comercio de repuestos y poder con ello, consolidar informacion para la evaluacion
del impacto de estas tecnologias en la eficiencia operacional y la satisfaccion de
clientes de la empresa SERVIHERRACOL. En la tabla 2, se exponen las actividades

aplicar para desarrollar cada objetivo.
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Tabla 2.

Objetivos y actividades

Objetivo Especifico

Actividades

Diagnosticar las areas de
comunicaciones, gestion de
tecnologias y digitalizacién, a
partir del analisis de fuentes
primarias y secundarias en la
organizacion, para la definicion
y priorizacién de fortalezas y
oportunidades de mejora.

Realizacion de una revision bibliogréfica sobre buenas
practicas y tecnologias emergentes aplicadas en
procesos postventa.

Aplicacibn de herramientas de recolecciébn de
informacion (encuestas, entrevistas, observaciones)
para identificar fortalezas y debilidades.

Andlisis de la informacion recolectada y consolidar un
diagnéstico detallado de las areas clave.

Elaboracion de un informe preliminar con un listado de
oportunidades y propuestas de mejora.

Proponer un plan de mejora,

tomando como base las
fortalezas y oportunidades
identificados en la

organizacion, con el fin de
aumentar la efectividad en el
servicio postventa soportado
en TICs.

Analisis de la informacion recolectada en la fase de
diagndstico para identificar y priorizar los puntos criticos
del servicio postventa que requieren intervencion.
Disefio del plan de mejora, integrando estrategias de
digitalizacién y herramientas tecnolégicas como un
sistema de gestion postventa (CRM).

Definicion de un programa de capacitacion para el
personal, garantizando el uso adecuado de las nuevas
tecnologias en los procesos postventa.
Establecimiento de indicadores de desempefio y una
programacién de implementacién, asegurando el
monitoreo y evaluacion del plan de mejora en los afos
2025y 2026.

Evaluar la efectividad del plan
propuesto, a partir de su
implementacion en el canal de
ventas y el servicio postventa
de la empresa
SERVIHERRACOL, con el fin
de realimentar las acciones de
mejora en la organizacion.

Andlisis de los resultados del diagndstico y priorizar
areas de intervencion.

Investigacion de herramientas y plataformas digitales
relevantes para las necesidades identificadas.
Disefio de un plan de mejora que integre
herramientas seleccionadas.

Desarrollo de guias de uso para la implementacion de
cada plataforma y herramienta tecnologica propuesta.

las

Nota. llustra el la correlacién entre los objetivos y sus actividades. Fuente: elaboracién propia. 2024

Se establecieron indicadores de desempefio para evaluar la eficacia de la
digitalizacion en la gestiébn comercial. Y con todo lo expuesto se realizo la evaluacion
del impacto de la digitalizacion sobre la eficiencia operacional y la satisfaccion del

cliente tras la implementacion de las estrategias.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

4.1. Fase |. Diagnostico de las éreas de comunicaciones, gestion de

tecnologias y digitalizacion.

El objetivo de la fase | fue realizar un diagnostico exhaustivo de las areas de
comunicaciones, gestién de tecnologias y digitalizacion, con un enfoque particular
en los procesos postventa de la empresa Serviherracol. Para ello, se llevaron a cabo
actividades de revision bibliogréfica, recoleccion de informacion primaria y analisis

detallado de las fortalezas y debilidades de las areas clave.

Actividades desarrolladas:

Revision bibliografica sobre buenas practicas y tecnologias emergentes en

procesos postventa:

Se recopilé informacion de diversas fuentes, utilizando buscadores académicos
como Scielo, Google Académico, Dialnet, Scopus, entre otros, con el fin de
identificar buenas préacticas y tecnologias emergentes aplicadas en los procesos

postventa. La revision se centr6 en los siguientes temas clave:

. Indices de gestion del proceso de servicios postventa.

o Balanced Scorecard (BSC) para control gerencial enfocado en partes
interesadas.

o Gestion y control de pedidos.

e Tecnologias para el proceso de servicio postventa en la comercializacion.

e Tecnologias Utiles para optimizacion del intercambio de informacion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 35
DOCENCIA DE 109

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO .
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 2.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

e Herramientas tecnoldgicas para mejorar la eficiencia de los procesos de
servicios postventa.

o Estrategias para mejorar la imagen corporativa a través del servicio
postventa.

e Seguridad informatica en los procesos postventa.

Criterios de seleccién y procesamiento de la informacion

Para garantizar la relevancia y fiabilidad de la informacién recopilada, se aplicaron

los siguientes filtros:

o Fuente de origen: Se priorizaron estudios publicados en revistas indexadas,
documentos de organismos internacionales y libros de referencia.

e Afo de publicacion: Se dio preferencia a documentos recientes (Gltimos cinco
afos) para asegurar la actualidad de las tendencias tecnoldgicas.

o Relevancia tematica: Se seleccionaron solo aquellos documentos que

abordaban mejoras en la gestion del servicio postventa y su digitalizacion.

Una vez recopilada, la informacién fue analizada y segmentada en dos categorias

principales:

o Oportunidades: Tecnologias y estrategias con alto potencial de impacto
positivo en la optimizacién del servicio postventa.

o Riesgos (amenazas): Factores que podrian afectar la implementacion de
nuevas herramientas, como barreras tecnoldgicas, costos o resistencia al

cambio.
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Esta clasificacion permitié estructurar un diagnostico preciso de la situacion actual

y fundamentar las estrategias del plan de mejora.

Aplicacion de herramientas de recoleccidon de informacion

Se disefid un cuestionario con el objetivo de realizar un diagndéstico sobre la
eficiencia en el uso de tecnologias y la gestion de los procesos postventa. La
herramienta fue aplicada a cuatro empleados de la empresa Serviherracol, quienes
fueron seleccionados de acuerdo con su rol en las areas clave de comunicacion,
gestion de tecnologias y servicio postventa. Los participantes fueron elegidos con
el fin de obtener una vision integral sobre el impacto de las tecnologias en cada uno

de esos ambitos.

Las preguntas incluyeron temas como la frecuencia de uso de tecnologias
innovadoras, la efectividad de la integracion de tecnologias en los procesos, la
productividad de ventas, la aceptacion de la tecnologia y la gestion del servicio

postventa. Ejemplo de preguntas clave:

« ¢Con qué frecuencia utiliza su equipo tecnologias innovadoras para la
gestion de procesos comerciales?

o ¢Queé tan efectiva considera la integracion de nuevas tecnologias en los
procesos internos de gestion de Serviherracol?

e ¢COmo evalua el impacto de las herramientas tecnoldgicas utilizadas por

Serviherracol en la productividad del equipo de ventas?
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Andlisis de la informacién recolectada

Una vez obtenidos los datos, se realizé un analisis cualitativo y cuantitativo. Las
respuestas obtenidas fueron clasificadas en fortalezas y debilidades, con el fin de
identificar areas de mejora y optimizacion en las tecnologias aplicadas al proceso
postventa. El analisis se centrd en las tendencias comunes que surgieron de las
respuestas, permitiendo una interpretacion profunda de la situacion actual de

Serviherracol en relacion con la adopcién de tecnologias y la gestion postventa.

Elaboracién de informe preliminar con oportunidades y propuestas de mejora

Se propuso la implementacion de un Sistema Integrado de Gestidbn Postventa
(CRM), que incluye herramientas para el seguimiento de casos, la automatizacion
de respuestas y la mejora de la eficiencia en el servicio postventa. Para
complementar esta propuesta, se sugiri6 la formacion regular sobre el uso de
nuevas tecnologias y herramientas digitales, con el objetivo de mejorar la atenciéon
al cliente. Ademas, se recomendé la implementacion de tableros de control y
software de analisis de desempefio para optimizar la supervision de los procesos

clave.

Otras tecnologias similares consideradas:

Existen varias tecnologias que podrian haber sido consideradas para la mejora del

servicio postventa. Algunas de ellas son:

o Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning): Aunque son mas conocidos

por su aplicacion en la gestién integral de recursos empresariales, los ERP
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incluyen moédulos de gestion postventa que permiten el seguimiento de
clientes y casos (Haro, et al., 2023).

o Plataformas de gestion de relaciones con clientes (CRM) basadas en la nube:
Ofrecen flexibilidad y escalabilidad para empresas en crecimiento, con
caracteristicas similares al CRM propuesto, pero con la ventaja de un mayor
acceso remoto y costos mas bajos de implementacion (Ramos, 2022).

« Herramientas de automatizacion de marketing: Estas plataformas se enfocan
en la automatizacion de la comunicacién con los clientes a través de correos
electrénicos, mensajes, redes sociales y otros canales. Aunque son (tiles
para marketing, no ofrecen todas las funcionalidades de un CRM integral

(Chiliquinga-Baquero, Gamboa-Salinas, & Mancheno-Sa4, 2021).

Tabla 3.

Matriz de comparacion de alternativas

Criterios CRM ERP CRMen la Automatizacion
Propuesto Nube de Marketing
Costo de Moderado Alto Bajo Bajo
implementacion
Flexibilidad vy Alta Moderada Alta Alta
escalabilidad
Funcionalidad Alta Baja (menos Moderada Baja (enfoque
especifica (seguimiento enfocado en (segun en marketing)
de casos, postventa) plataforma)
automatizacion
de respuestas)
Capacitacion Alta (por su Alta Moderada Baja
requerida complejidad)
Integracién con Alta Alta Moderada Baja
otras areas
Adecuacion Alta Baja Moderada Baja
para  mejorar
postventa
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Razon por la cual se seleccion6 el CRM Propuesto:

Se optd por un CRM debido a su alta funcionalidad para el seguimiento y gestion
postventa, su capacidad para automatizar respuestas y mejorar la eficiencia en los
procesos de atencién al cliente. Aunque otras tecnologias como los ERP y las
plataformas de automatizacion de marketing pueden ser utiles, no ofrecen la misma
especializacion en procesos postventa ni las capacidades integrales que brinda un

CRM especifico para esta area.

4.2. Fase ll: Propuesta de un plan de mejora, tomando como base las

fortalezas y oportunidades identificados en la organizacion.

El objetivo de la fase Il fue analizar la informacién recolectada y consolidar un
diagnostico detallado de las areas clave y elaboracion de un informe preliminar con

un listado de oportunidades y propuestas de mejora.

Actividades desarrolladas
La fase Il del proyecto consistié en la propuesta de un plan de mejora, basado en
las fortalezas y oportunidades identificadas en la organizacion. Para llevar a cabo

esta tarea, se realizaron las siguientes actividades:

Andlisis de lainformacion recolectada y diagnéstico

Se analiz6 el informe preliminar con oportunidades y propuestas de mejora,
utiizando la metodologia DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas) para realizar una evaluacion mas estructurada. A través de esta
metodologia, se asignaron puntuaciones a cada una de las oportunidades y
propuestas de mejora, considerando su impacto y urgencia para las areas clave del

proceso postventa. La puntuacion se realiz6 de la siguiente manera:
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« Fortalezas: Elementos internos que se deben fortalecer y potenciar.

o Oportunidades: Factores externos que pueden ser aprovechados para
mejorar los procesos postventa.

 Debilidades: Areas internas que necesitan ser corregidas o mejoradas.

e Amenazas: Factores externos que podrian afectar negativamente los

procesos.

A cada una de estas categorias se le asigné una puntuaciéon de 1 a 5, donde 5
indicaba un alto impacto o urgencia, y 1 representaba un bajo impacto o urgencia.
Este analisis permiti6 priorizar las mejoras y elementos a fortalecer en cada una de

las areas clave, garantizando un enfoque eficiente en los cambios a implementar.

El diagndstico resultante fue esencial para comprender el estado actual de la
empresa y las areas que requerian mejoras urgentes. Con base en la priorizacion,
se delinearon acciones concretas para optimizar los procesos postventa, centradas

en las areas con mayor potencial de impacto.

Informe preliminar y plan de mejora

El principal objetivo de este plan fue optimizar los procesos de postventa en
Serviherracol a través de la implementacién de tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC), con el fin de aumentar la eficiencia, mejorar la experiencia del

cliente y fortalecer el control gerencial.

Programacion del plan de mejora vigencia 2025-2026
Se establecieron indicadores de desempefio medibles para los afios 2025 y 2026.

Y se organizé una matriz.
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4.3. Fase lll: Evaluacién de la efectividad del plan propuesto, a partir de su
implementacion en el canal de ventas y el servicio postventa de la
empresa SERVIHERRACOL.

Objetivo: medir la efectividad del plan de mejora de manera integral, considerando
tanto los aspectos operativos como las percepciones de los clientes y el personal

involucrado.

Actividades desarrolladas

Evaluacién de la efectividad del plan

Se realiz6 una comparacion de las debilidades en cada area antes de implementar
las mejoras sugeridas y frente al estado de dichas debilidades luego de implementar
las mejoras del plan, con ello se pudo analizar un impacto desde un enfoque

cualitativo.

La evaluacion de la efectividad del plan de mejora propuesto se llevara a cabo
utilizando un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos para
garantizar una vision completa del impacto de las mejoras implementadas en los

procesos postventa. A continuacion, se detallan los pasos y criterios a seguir:

Criterios de evaluacion:

e Mejoras en la eficiencia del proceso postventa: Se medira la reduccion de
tiempos de respuesta, la automatizacion de tareas y la mejora en la gestion
de casos mediante el uso del CRM.

o Satisfaccion del cliente: Se realizar4 una medicion de la satisfaccion de los

clientes postventa mediante encuestas.
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o Desempefio del personal: Se evaluaré la efectividad del personal en el uso
de las nuevas herramientas tecnoldgicas, basandose en encuestas de
autoevaluacion y observacion directa de los procesos.

« Control gerencial: Se observara la mejora en el control gerencial a través de
indicadores como la toma de decisiones basada en datos.

o Seguridad informatica: Se revisaran los informes de seguridad informatica y
los incidentes registrados antes y después de las mejoras para evaluar si ha

habido una disminucion en los riesgos de seguridad.

Método de evaluacion:

e Andlisis comparativo: Se analizara el estado de cada area clave antes y
después de la implementacion del plan de mejora, realizando comparaciones
de los datos y observaciones obtenidos. Esto incluye comparar las
respuestas de los clientes, la eficiencia operativa, y el desempefio del
personal en relacién con las tecnologias implementadas.

e Observacion directa: Durante el proceso de implementacion, se realizara una
observacion directa para identificar cambios en el comportamiento de los
empleados y en los procesos de gestion postventa.

e Encuestas y entrevistas: Se realizardn encuestas de satisfaccion a clientes y
entrevistas con el personal de ventas y gestién postventa para recopilar su

percepcion sobre las mejoras implementadas.

Determinacion de efectividad:

o Evaluacion cualitativa: A través de entrevistas y observaciones, se
determinard si las mejoras han tenido un impacto en la satisfaccion del

cliente, en la eficiencia del proceso y en el desempefio del personal.
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e Evaluacion cuantitativa: Se analizaran los datos obtenidos a partir de
encuestas, indicadores de desempefio y resultados operativos para

determinar si las mejoras han logrado los objetivos propuestos.

Monitoreo de indicadores de desempefio

Evaluar los indicadores previamente establecidos (ej. satisfaccion del cliente,
tiempos de respuesta en ventas, resolucion de incidencias, etc.) para determinar la

eficacia de las actividades del plan.

Indicadores a evaluar:

e Satisfaccion del cliente: medido a través de encuestas de satisfaccion.

e Tiempos de respuesta en ventas: tiempo promedio desde que un cliente
solicita informacion hasta que recibe la respuesta o propuesta.

¢ Resolucion de incidencias: tiempo promedio de resolucién de incidencias

postventa.

Criterios de evaluacion de los indicadores:

e Mejoras cuantificables: Se considerara que un indicador ha alcanzado su
objetivo si presenta una mejora cuantificable significativa en relacion con los
datos previos al plan (ej. reduccion en el tiempo de respuesta de ventas,
aumento en la resolucion de incidencias, o incremento en la satisfaccion del
cliente). Un criterio comun es alcanzar al menos un 15-20% de mejora en

comparacion con los resultados anteriores.
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e Eficiencia operativa: Se medira si la implementacion de nuevas tecnologias
ha mejorado la eficiencia operativa, observando una disminucion en los
tiempos de espera y una mayor rapidez en la atencion al cliente.

e Feedback positivo: Los indicadores seran evaluados de manera cualitativa a
través de los comentarios directos de los clientes y del personal. Un aumento
en los comentarios positivos sobre la atencion y los procesos postventa sera

un criterio de evaluacion clave.

Recopilacion de retroalimentacion

Para la recopilacion de la retroalimentacion sobre la efectividad de las nuevas
herramientas y procesos se realizaran encuestas o entrevistas con el personal y los

clientes para obtener su retroalimentacion.

Para formular el calculo de la muestra con una poblacion de 6 trabajadores y un
tamafio de muestra de 4 trabajadores, se utilizd6 un enfoque de muestreo no
probabilistico, especificamente el muestreo por conveniencia o0 muestreo
intencional, dado que la poblacién era pequefia y se buscaba recopilar
retroalimentacion especifica de trabajadores clave. A continuacion, se describe el

proceso gue se siguio.

El célculo de la muestra se basé en una poblacion total (N) de 6 trabajadores, de
los cuales se seleccioné un tamafio de muestra (n) de 4 trabajadores. Dado el
tamafio reducido de la poblaciéon, no fue necesario aplicar férmulas estadisticas
complejas. En su lugar, se seleccionaron 4 trabajadores de diferentes areas para

garantizar una representacion diversa de perspectivas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 45
DOCENCIA DE 109

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO .
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 2.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

En el proceso de seleccidn, primero se identificaron las areas clave de la empresa,
como administracion, ventas, soporte técnico y postventa. Luego, se establecieron
criterios de inclusion para elegir a los trabajadores que participarian en la muestra.
Estos criterios incluian que los trabajadores tuvieran experiencia en el uso de las
nuevas herramientas y procesos, y que fueran representantes de diferentes niveles

jerarguicos, como operativo, técnico y gerencial.

Finalmente, se elabord una lista de los 6 trabajadores y se seleccionaron 4 que

cumplian con los criterios de inclusion.

Este enfoque permitié obtener una muestra representativa y diversa, lo que facilitd
la recopilacion de retroalimentacion valiosa y especifica sobre la efectividad de las

nuevas herramientas y procesos implementados en la empresa.

En primer lugar, se tiene la encuesta que va dirigida al personal de la empresa, la
cual sera aplicada a 4 trabajadores de diferentes areas, dicha encuesta contara con
11 preguntas de estilo escala de Likert en donde los encuestados deberén elegir la
opcién con la que mas se identifican o la que crean es la que mas se ajusta a la

realidad de la empresa.

A continuacion, se presenta la estructura de la encuesta:

Estructrura de la encuesta dirigida al personal de la empresa

Uso de nuevas tecnologias para la comercializacion
1. ¢con qué frecuencia utiliza su equipo tecnologias innovadoras (plataformas
digitales, CRM, etc.) para la gestion de procesos comerciales?
e Siempre
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e [Frecuentemente
e QOcasionalmente
e Raramente

e Nunca

Adaptaciéon de tecnologias en la gestion de procesos
2. ¢Qué tan efectiva considera la integracion de nuevas tecnologias en los
procesos internos de gestién de Serviherracol?
e Muy efectiva
e Efectiva
e Neutral
e Poco efectiva

e No efectiva

Productividad de ventas
3. ¢Como evalua el impacto de las herramientas tecnoldgicas utilizadas por
Serviherracol en la productividad del equipo de ventas?
e Excelente
e Buena
e Regular
e Deficiente

e |nexistente

Difusion e innovacion tecnologica
4. ¢Serviherracol fomenta la capacitacion continua en el uso de tecnologias
innovadoras para mejorar la comercializacion?
e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo
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e Neutral
e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

Aceptacién de tecnologia (TAM)
5. ¢Qué tan facil le resulta adaptarse al uso de nuevas tecnologias

implementadas en Serviherracol?

e Muy féacil
e Facil

e Neutral

e Dificil

e Muy dificil

Gestion del proceso de servicios postventa
6. ¢Qué tan eficientes son los indicadores de gestion actuales para evaluar el
desemperfio del servicio postventa?
e Muy eficientes
e Eficientes
e Moderadamente eficientes
e Poco eficientes

e |neficientes

Control gerencial en areas clave
7. ¢Como calificaria el control general sobre los procesos de pedidos y

servicios postventa?

e Excelente
e Bueno
e Regular
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e Deficiente
e Inexistente
Optimizacién del intercambio de informacién
8. ¢Qué tan adecuada es la tecnologia implementada para facilitar el
intercambio eficiente de informacion entre los departamentos?
e Totalmente adecuada
e Adecuada
e Neutral
e Poco adecuada

e |nadecuada

Eficiencia del proceso de servicios postventa
9. ¢considera que la tecnologia utilizada en el servicio postventa mejora la
eficiencia del proceso?
e Siempre
e Frecuentemente
e Ocasionalmente
e Raramente

e Nunca

Mejora de imagen a través del servicio postventa
10. ¢, Qué tan bien considera que el servicio postventa contribuye a la mejora de

la imagen corporativa de Serviherracol?

e Muy bien
e Bien
e Regular
e Mal
e Muy mal
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Seguridad informatica
11. ¢ Qué tan satisfecho esta con las medidas de seguridad informatica
implementadas en los sistemas de la empresa?
¢ Muy satisfecho
e Satisfecho
e Neutral
e Insatisfecho

e Muy insatisfecho

El analisis de la encuesta se realizara a través de un cuadro comparativo de los
resultados obtenidos antes y después de implementar el plan de mejora, con una

conclusioén sobre el incremento.

En segundo lugar, se tiene la encuesta que va dirigida a los clientes de la empresa,
La encuesta estara compuesta por 16 preguntas, 15 de forma cerradas (dicotdbmicas
y de escala de Likert) y una abierta, con el objetivo de evaluar la percepcion que
tienen sobre la efectividad de las nuevas herramientas y procesos postventa
implementados. Se aplicara a los clientes que hayan interactuado con el servicio
postventa de Serviherracol durante los uUltimos 3 meses. Se seleccionara una
muestra representativa, incluyendo tanto clientes frecuentes como aquellos que

hayan tenido interacciones puntuales con el servicio postventa.

Estructura de la encuesta para evaluar la percepciéon de los clientes sobre la

eficacia del plan de mejora en el area de postventa de Serviherracol

1. Implementacién de un sistema integrado de gestion postventa
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¢ Considera que el sistema de atencidén postventa de Serviherracol ha mejorado en
términos de rapidez y eficacia en la resolucion de incidencias?

O Si

O No

2. ¢Como calificaria la calidad de las respuestas recibidas a sus solicitudes
postventa?

O Excelente
O Buena
00 Regular

O Deficiente

3. Capacitacion Continua del Personal

¢ Percibe que el personal de atencion postventa de Serviherracol esta mejor
capacitado para resolver sus problemas en comparacion con afios anteriores?

O Si

O No

4. ¢Como calificaria la actitud y conocimiento del personal que lo atendié en su
ultima interaccién postventa?

O Excelente
1 Buena
0 Regular

O Deficiente

5. Mejora del Control Gerencial
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¢,Cree que los tiempos de respuesta a sus solicitudes han mejorado?
O Si
1 No

6. ¢Ha notado que las decisiones relacionadas con sus solicitudes se toman de
manera mas rapida y eficiente?

O Si

0 No

7. Refuerzo de la Seguridad Informética

8. ¢ Confia en que Serviherracol protege adecuadamente sus datos personales y de
contacto?

O si

LI No

9. ¢Ha tenido alguna incidencia relacionada con la seguridad de sus datos desde
que inici6 el plan de mejora?

O Si

O No

10. Optimizacién del Proceso de Retroalimentacion de Clientes

¢Ha recibido encuestas de satisfaccion después de ser atendido por el &rea de
postventa?

O si

O No
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11. ¢ Considera util la posibilidad de brindar su opinién sobre el servicio postventa a
través de encuestas digitales?

O si

O No

12. Uso de Tecnologias de Difusion de Innovaciones

¢ Le han ofrecido nuevas tecnologias o servicios como parte del proceso postventa?
O Si

O No

13. ¢ Ha adoptado alguna innovacién tecnoldgica ofrecida por Serviherracol?
O Si
O No

14. Monitoreo Continuo del Desempefio Postventa

¢, Como calificaria los tiempos de resolucion de las incidencias que ha reportado?
O Excelente

L1 Buena

0 Regular

O Deficiente

15. ¢ Ha notado mejoras en el servicio postventa respecto a afios anteriores?
O si
O No

Pregunta abierta para sugerencias:
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16. ¢ Tiene alguna recomendacion o comentario sobre como Serviherracol puede

mejorar aln mas su servicio postventa?

El andlisis de la encuesta se realizara a través de un cuadro comparativo de los
resultados obtenidos antes y después de implementar el plan de mejora, con una

conclusioén sobre el incremento.

Ajustes necesarios
Basado en los resultados, realizar ajustes en el plan o en la implementacion de las

herramientas para mejorar ain mas los resultados.

Informe final de evaluacion

Elaborar un informe que resuma los resultados de la evaluacion, detallando qué
aspectos del plan de mejora fueron exitosos y cuéles necesitan ajustes adicionales.
Este informe incluira recomendaciones para ajustes y nuevas acciones de mejora

si fuera necesario.
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5. RESULTADOS

5.1. Diagnéstico de las areas de comunicaciones, gestion de tecnologias y

digitalizacion.

Se realiz6 un diagnéstico de las areas de comunicaciones, gestion de tecnologias y
digitalizacion, a partir del andlisis de fuentes primarias y secundarias en la
organizacioén, para la definicion y priorizacion de fortalezas y oportunidades de

mejora.

Descripcion de areas y sus respectivas subareas:

Subarea de

Soporte
Comunicaciones Gestion de la comunicacién con clientes a través de diversos
canales digitales como WhatsApp, Marketplace, pagina web y redes

Descripcion del Subarea

sociales.
Gestion de Implementaciéony uso de CRM para gestionar prospectos y ventas.
Tecnologias
Digitalizacion Automatizacion del proceso de ventas y generacion de informes
digitales.

Comunicaciones Atencién y seguimiento de solicitudes postventa mediante canales
digitales y envio de encuestas de satisfaccion automatizadas.

Gestion de Uso de CRM para seguimiento de casos postventa y analisis de
Tecnologias patrones de fallos.
Digitalizacion Automatizacion del seguimiento de casos postventa y uso de

tecnologias para mejorar la eficiencia.

El diagnostico parti6 de una revision bibliografica sobre buenas practicas y
tecnologias emergentes aplicadas a los procesos postventa, recopilando
informacion relevante sobre gestion de servicios, control gerencial mediante

Balanced Scorecard (BSC), manejo de pedidos y herramientas tecnolégicas para
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optimizar el intercambio de informacién y mejorar la eficiencia. Se abordaron temas
como estrategias para fortalecer la imagen corporativa a través del servicio
postventa y la seguridad informética en estos procesos. La informacion se clasificd

en oportunidades y riesgos, identificando areas de mejora clave.

Los documentos contienen informacion acerca de las buenas practicas de mejora
de tecnologia y la gestidén de procesos, como: indices para gestion del proceso de
servicios postventa; BSC para el control gerencial enfocado en las partes
interesadas; gestion y control de pedidos; tecnologia para el proceso de servicio
postventa en la comercializacion; tecnologias Utiles para la optimizacion del
intercambio de la informacién; tecnologia para la mejora de la eficiencia del proceso
servicios postventa; mejora de la productividad del servicio postventa; estrategias

para mejora de imagen por medio del servicio postventa y seguridad informatica.

Luego, la informacion de las buenas préacticas de mejora de tecnologia y la gestion
de procesos se clasificaron en dos categorias: oportunidades o riesgos (amenazas).

Como se ilustra en la tabla 4.

Tabla 4.
Listado del analisis de bibliografia buenas practicas de mejora de tecnologia y la

gestion de procesos

Buenas
précticas de
Temética mejora de Riesgos Oportunidades
tecnologiay la (amenazas)
gestion de
procesos
indices para Métricas del Incremento de la Fortalecimiento de la toma
gestion del proceso de demanda del uso de KPlI de decisiones con para
proceso de servicio para la gestion de la focalizar esfuerzos y
servicios postventa. eficacia, la eficiencia y la recursos (Roncancio, 2019)
postventa. efectividad del proceso que permitira una mejora de
postventa. la empresa en la medicion
de procesos como: gestién y
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Buenas
practicas de
Lo mejora de Riesgos .
Tematica tecnologia y la (amenazas) Oportunidades
gestion de
procesos
Lo que implica gastos control de pedidos, medicion
adicionales para la de la satisfaccion y las
estructuracion de consultas internas.
procedimientos en la
empresa.
Bsc para el Indicadores que La pérdida del control por Saber la eficacia de las
control gerencial permiten el control la descentralizacion de la decisiones (Rodriguez,
enfocado en las gerencial informacion para lograr 2020), facilita mejorar la
partes (Rodriguez, 2020). calcular costos por cada productividad de los
interesadas cliente, tasas de recursos asignados en el
conversion, indices de servicio postventa.
satisfaccion de partes

interesadas, entre otros.

Gestion y control
de pedidos

Indicadores  del
proceso de
gestion y control
de pedidos de los
clientes
(Piminchumo,
2018).

Crecimiento de requisitos
legales para la operacién
de la logistica que afecta
la rentabilidad del
proceso comercial vy
recursos asignados a
procedimientos como
control de pedidos.

Los indices permiten
agregar valor enfocado en el
cliente y usuario, ademas
deben estar alineados con la
mision y las metas de
procesos de la organizacion.

Tecnologia para Optimizacion del Mayor vulnerabilidad en Organizacién de la
el proceso de servicio el manejo de informacién negociacion para lograr
servicio postventa comercial y empresarial al utilizar satisfaccion de las PQRS
en la eficacia del canales digitales. relacionadas con el servicio
comercializaciébn  servicio postventa.
postventa (Cano
y Baena, 2014). Las TIC generan valor en la
negociacion que se da en los
procedimientos postventa se
negocia una reclamacion vs
politicas de resarcimiento
empresarial que se tenga.
Tecnologias Utiles  Segun Gil, (2016) La necesidad de Permitra a la empresa
para la , el intranet e replantear presupuestos aplicar portafolios digitales y
optimizacion del internet gque de gastos en talento dinamizar procedimientos.
intercambio de la facilitan el humano e inversion al Eluso de EDT electrénica de
informacion intercambio de la automatizar procesos lo fondos, y el intercambio de
informacion. gque puede generar datos EDI fortalecera
manifestacién de procedimientos como: la

trabajadores.

medicion de la satisfaccion,
mantencion del contacto con
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Buenas
practicas de
Lo mejora de Riesgos .
Tematica tecnologia y la (amenazas) Oportunidades
gestion de
procesos
el cliente y el logro de
opiniones del cliente.
Necesidad de realizar Segun Roque, (2017)
La inversion importacion directa por desarrollo aplicativos para
Tecnologia para tecnolégica altos precios de hardware agilizar en la empresa
la mejora de la (Dispositivos y equipos gestion de incentivos Yy

eficiencia del
proceso servicios
postventa

tecnoldgicos).

creacion de programas de
fidelizacion.

Mejora de Ila
productividad del
servicio postventa

La relacion entre
recursos
asignados y sus
resultados
medidos
(Conexién ESAN,
2016).

El establecimiento de
pardmetros para la
productividad puede
afectar el clima
organizacional una vez
gue se perciben mayores
exigencias y metas para
los trabajadores que
hacen parte de |los
procesos comerciales.

Fortalecimiento de la
comunicacién con el cliente.

Mayor agilidad en la mejora
continua del uso de recursos
vs resultados.

Estrategias para Servicio Demanda de cambios en Incrementa el valor de la
mejora de imagen postventa y forma vertiginosa en el marca por medio del servicio
por medio del servicio de plan de formacion para postventa, mejorando la
servicio postventa marca. desarrollo de imagen dada los resultados
competencias del d ellos siguientes
personal en el manejo de procedimientos:
herramientas que faciliten manifestacién del
la visibilidad en agradecimiento al cliente y
Instagram, ecommerce logro de opiniones del
para vender, palabras cliente.
clave para el marketing, y
redes como Facebook e
Instagram Ads,
automatizacion con
MailChimp de la marca,
engagement en
Instagram, el método VIR
para la marca.
Seguridad Control de Incremento de Facilita beneficios en
informatica acceso a vulneracion de base de seguridad de la informacion
informacion y datos. en los siguientes
salvaguarda, procedimientos: la gestion y
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Buenas

practicas de

mejora de Riesgos
tecnologiay la (amenazas)

gestion de

procesos
evitando que se Dafios a activos control de pedidos, medicion
divulgue toda la intangibles de laempresa de la satisfaccion,
informacion a por virus o hackers mantencion del contacto con
personas 0 (Hernandez y Naranjo, el cliente.
empresas no 2005).
autorizadas para
utilizarla
(Hernandez y
Naranjo, 2005).

Tematica Oportunidades

Fuente: Autor del proyecto. (2024)

Posteriormente, se disefid un cuestionario para diagnosticar el uso de tecnologias
en los procesos postventa de Serviherracol. Las preguntas incluyeron la frecuencia
de uso de herramientas innovadoras, la efectividad de la integracién tecnoldgica y
su impacto en la productividad del equipo de ventas. La recoleccion de datos se

llevé a cabo mediante encuestas, entrevistas y observaciones directas.

5.1.1. Aplicacion de herramientas de recoleccién de informacion para

identificar fortalezas y debilidades.

Se formuld un cuestionario para diagnosticar las areas de comunicacion, gestion de
tecnologias y digitalizacién, a través del analisis de fuentes primarias y secundarias.
Luego, estas preguntas permiten recopilar datos relevantes para el analisis,
apoyando la toma de decisiones estratégicas basadas en diagndsticos claros y
objetivos.

Y permitieron identificar fortalezas, oportunidades de mejora y debilidades
especificas en el servicio postventa, los canales de ventas y los procesos de

comercializacion.
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El Anexo 001 presenta diagramas circulares que resumen los resultados de
un formulario aplicado al personal de la empresa, evaluando diversos aspectos
relacionados con la implementacion de nuevas tecnologias.

Estos graficos permiten visualizar de manera clara las percepciones del
personal sobre el impacto de las tecnologias en diferentes areas de la empresa.

Los temas analizados incluyen:uso de tecnologias para la
comercializacion, adaptacién  tecnolégica en  procesos, productividad de
ventas, difusibn e innovacion, aceptacion de tecnologia (TAM), gestidon
postventa, control gerencial, optimizacion del intercambio de informacién, eficiencia

postventa, mejora de imagen y seguridad informatica.

5.1.1.1 Fortalezas identificadas

Uso de nuevas tecnologias para la comercializacion: la empresa ha adoptado
tecnologias digitales para la venta y promocion de productos, lo que mejora la

accesibilidad de la oferta al cliente.

Adaptacién de tecnologias en la gestién de procesos: la integracion de tecnologias
ha permitido optimizar la gestion interna, haciendo mas &giles los procesos

operativos.

Productividad de ventas: a través de las tic, se ha incrementado la productividad del
area de ventas, facilitando la interaccion con los clientes y mejorando los resultados

comerciales.
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Difusion e innovacion tecnolégica: la empresa se ha mantenido actualizada en
términos de tendencias tecnoldgicas, adoptando innovaciones que le permiten

destacar en el mercado.

Aceptacion de tecnologia (TAM): los empleados y clientes han mostrado disposicion
para integrar nuevas tecnologias en sus practicas y procesos, lo que facilita la

implementacion de soluciones tecnoldgicas.

Optimizacién del intercambio de informacién: se ha logrado una mayor fluidez en la
comunicacion tanto interna como con los clientes, optimizando la resolucion de

incidencias.

Seguridad informética: la empresa ha adoptado medidas de seguridad informatica

gue protegen tanto la informacion de los clientes como los datos operativos.

5.1.1.2 Debilidades identificadas

Gestion del proceso de servicios postventa: aunque se utilizan tecnologias, el
proceso de postventa aun presenta ineficiencias, con falta de seguimiento adecuado

y problemas en la respuesta a incidencias.

Control gerencial en areas clave: existen deficiencias en el control de las areas
operativas clave, lo que puede generar descoordinacion entre departamentos y

retrasos en la ejecucion de procesos postventa.

Eficiencia del proceso de servicios postventa: los tiempos de respuesta ante fallas
o requerimientos del cliente podrian mejorarse mediante un uso més adecuado de

las tecnologias disponibles.
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Mejora de imagen a través del servicio postventa: la imagen de la empresa podria
verse afectada por la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio

postventa, ya que este proceso no es siempre optimo.

5.1.2. Analisis de la informacion recolectada y consolidacion de un

diagnostico detallado de las &reas y subéareas a intervenir.

Se realiz6 un andlisis de la informacion recolectada, consolidando un diagnostico
detallado de las éareas clave, con variables, preguntas, respuestas y porcentajes.
Este andlisis se puede ser ajustado dependiendo de las respuestas obtenidas en

las entrevistas a trabajadores y encuestas aplicadas a clientes.

Andlisis de la informacion recolectada

La tabla 5, evidencia el resultado del analisis de las variables segun la informacion
recolectada, y describe en 4 columnas la correlacion entre variable, pregunta,

respuestas y porcentaje de las respectivas respuestas.

Tabla 5.
Analisis de las variables segun la informacién recolectada

Porcentaje de

Variable Pregunta Respuestas
Respuestas
Uso de nuevas ;Utiliza la empresa Si: 80%, No: 20% 80% de uso, 20%
tecnologias para la herramientas digitales sin uso
comercializacion para la comercializacion
de productos?

Adaptacion de ;Qué tan adaptados estan Totalmente 60%  adaptados,
tecnologias en la los procesos operativos a adaptados: 60%, 30% parcialmente
gestion de procesos nuevas tecnologias? Parcialmente adaptados, 10% no

adaptados: 30%, No adaptados
adaptados: 10%
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Variable Pregunta Respuestas P; reentaje de
espuestas
Productividad de ;Ha incrementado la Si: 70%, No: 30% 70% incremento,
ventas productividad de ventas 30% sin
mediante el uso de incremento
tecnologias digitales?
Difusion e ¢Qué tan efectiva es la Eficaz: 50%, 50% eficaz, 40%
innovacion difusion de tecnologias Regular: 40%, regular, 10%
tecnolégica innovadoras en la Ineficaz: 10% ineficaz
empresa?
Aceptacion de (El personal ha aceptado Aceptacion alta: 75% alta, 15%
tecnologia (TAM) el uso de tecnologias 75%, Aceptacion media, 10% baja
nuevas en su trabajo? media: 15%, Baja
aceptacion: 10%
Gestion del proceso ;Coémo  calificaria la Muy buena: 65%, 65% muy buena,
de servicios organizacion de los Buena: 25%, Mala: 25% buena, 10%
postventa servicios postventa? 10% mala
Control gerencial en ;Existe control adecuado Si: 80%, No: 20% 80% si, 20% no
areas clave de las areas clave en la

gestion postventa?

Optimizacion del /;Se optimiza el Si: 70%, No: 30% 70% si, 30% no
intercambio de intercambio de informacion

informacion entre departamentos?

Eficiencia del ;Qué tan eficiente es el Eficiente: 85%, No 85% eficiente, 15%
proceso de servicios proceso de atencion eficiente: 15% no eficiente
postventa postventa en términos de

tiempo de respuesta?

Mejora de imagen a El servicio postventa Si: 70%, No: 30% 70% si, 30% no
través del servicio mejora la imagen de la
postventa empresa frente a los
clientes?
Seguridad ¢ Estan implementadas  Si: 90%, No: 10% 90% si, 10% no

informatica

medidas adecuadas de
seguridad informatica para
proteger datos de clientes?

5.1.3. Diagnostico detallado de las areas y subareas a intervenir

Uso de nuevas tecnologias para la comercializacion:

e ElI 80% de las respuestas indican que la empresa esta utilizando
herramientas digitales para la comercializacion de productos, lo que es una

fortaleza.
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e EI 20% restante no utiliza estas herramientas, lo que sefiala un area de

mejora.

Adaptacion de tecnologias en la gestion de procesos:

e EI60% de los procesos estan totalmente adaptados a nuevas tecnologias, lo

gue es positivo.
e Sin embargo, el 40% restante (sumando los parcialmente adaptados y no

adaptados) sefiala una debilidad en la integracion total de la tecnologia.
Productividad de ventas:

e Un 70% de los encuestados creen que la productividad de ventas ha
incrementado gracias al uso de tecnologias digitales, lo que demuestra que
la empresa esta obteniendo resultados positivos en este aspecto.

Difusion e innovacién tecnologica:

e La difusion de tecnologias innovadoras tiene un impacto moderado, con un
50% de efectividad, pero un 40% considera que la difusion es regular y un
10% la ve ineficaz, lo que sefiala una debilidad en la adopcién de
innovaciones.

Aceptacion de tecnologia (TAM):

e La aceptacion de la tecnologia por parte del personal es alta (75%), lo que

es una fortaleza. Sin embargo, un 25% de los empleados tienen una
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aceptaciéon media o baja, lo que sefiala una posible &rea de resistencia que

debe ser abordada.

Gestion del proceso de servicios postventa:

e EI65% de los encuestados consideran que los servicios postventa estan bien
organizados, lo que es positivo. Sin embargo, el 10% opina que la

organizacién es mala, lo que sugiere un area de mejora.

Control gerencial en areas clave:

e EI 80% de las respuestas indican que el control gerencial en areas clave es
adecuado, lo que es una fortaleza. El 20% restante sefiala una debilidad en
este control.

Optimizacién del intercambio de informacién:

e EI 70% considera que el intercambio de informacion entre departamentos es
eficiente, pero un 30% considera que no se optimiza adecuadamente, lo que

es una debilidad para corregir.
Eficiencia del proceso de servicios postventa:
e EI 85% de los encuestados califica el proceso de servicios postventa como

eficiente, lo que refleja una fortaleza significativa.

Mejora de imagen a través del servicio postventa:
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e EI70% de los encuestados opinan que el servicio postventa mejora laimagen

de la empresa, lo que es una fortaleza importante para la empresa.

Seguridad informética:

e El 90% de los encuestados consideran que las medidas de seguridad
informética estan adecuadamente implementadas, lo que es una gran

fortaleza para la proteccion de datos y la confianza del cliente.

5.1.4. Resumen del diagndstico de areas y subéareas a intervenir dada que

tiene mayor debilidad

Ver anexo 001: diagramas circulares con las respuestas dadas al formulario.

La matriz presentada en la tabla 6. es un cuadro resumen del diagnéstico de areas
y subéareas a intervenir, identificando las debilidades que requieren mejora en dos

areas principales: Canal de Ventas y Servicio Postventa.

Cada area se divide en subareas de soporte, como Comunicaciones, Gestién de

Tecnologias y Digitalizacion, detallando las debilidades especificas.

Por ejemplo, en el Canal de Ventas, se observa resistencia a la adopcion de

herramientas tecnoldgicas y procesos parcialmente digitalizados.

En el Servicio Postventa, se destaca la baja retroalimentacién de clientes y la falta
de digitalizacion total. Esta matriz sirve como base para priorizar acciones de mejora

y optimizar procesos clave en la organizacion.
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Tabla 6.
Cuadro resumen del diagndstico de areas y subareas a intervenir dada que tiene mayor
debilidad
. Subarea de L , Debilidad que se
Area Soporte Descripcién del Subéarea requiere mejorar
Canal de Comunicaciones  Gestién de la comunicacién con Falta de optimizacién en la
Ventas clientes a través de diversos difusibn de tecnologias
canales digitales como innovadoras.
WhatsApp, Marketplace, péagina
web y redes sociales.
Gestion de Implementacién y uso de CRM Resistencia del personal a
Tecnologias para gestionar prospectos y adoptar plenamente las
ventas. herramientas tecnoldgicas.
Digitalizacion Automatizacion del proceso de Procesos parcialmente
ventas y generacion de informes adaptados a  nuevas
digitales. tecnologias.
Servicio Comunicaciones  Atencibn y seguimiento de Baja retroalimentacion de
Postventa solicitudes postventa mediante los clientes sobre los
canales digitales y envio de servicios postventa.
encuestas de satisfaccion
automatizadas.
Gestion de Uso de CRM para seguimiento de Deficiencia en la
Tecnologias casos postventa y andlisis de optimizacion del
patrones de fallos. intercambio de informacion
entre departamentos.
Digitalizacion Automatizacion del seguimiento Falta de digitalizacion total

de casos postventa y uso de
tecnologias para mejorar la
eficiencia.

de procesos postventa y
registros de reparaciones.

5.1.5. Elaboracion de un informe preliminar con un listado de fortalezas y

propuestas de mejora.

El objetivo principal de este listado oportunidades y propuestas de mejora es
optimizar los procesos de postventa en la empresa Serviherracol mediante la
implementacién de tecnologias de la informacién y comunicacion (TICs), con el fin
de aumentar la eficiencia, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer el control

gerencial.
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Fortalezas de las areas y subareas

Uso de tecnologias en comercializacion,
Adaptacion tecnolégica en procesos,
Incremento de productividad de ventas,
Alta aceptacién de la tecnologia,
Eficiencia en el servicio postventa,

Buenas practicas en seguridad informatica.

Listado de oportunidades de mejora

Implementacion de un sistema integrado de gestion postventa: Se
recomienda implementar un sistema de gestidbn postventa basado en
tecnologias de la informacion, como un CRM (Customer Relationship
Management), para facilitar el seguimiento de los casos, automatizar
respuestas y optimizar el tiempo de resolucion de incidencias. Este sistema
mejoraria la eficiencia en el proceso de atencion y gestion de servicios

postventa.

Capacitacion continua del personal: es crucial ofrecer capacitaciones
periddicas sobre el uso de nuevas tecnologias en la gestion de servicios
postventa, lo que mejorara la efectividad del equipo y la interaccion con los
clientes. Ademas, se debe fomentar el uso de herramientas digitales que

optimicen la productividad y la eficiencia en la atencion al cliente.
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Mejora del control gerencial: implementar herramientas de analisis y control,
como tableros de gestion y software de monitoreo de desempefio, permitira
un mejor control de los procesos postventa y la toma de decisiones
gerenciales basadas en datos reales. Esto incrementara la efectividad del

servicio al cliente y la satisfaccion general.

Refuerzo de la seguridad informatica: aumentar las inversiones en seguridad
informética garantizarda la proteccion de los datos de los clientes y evitara
brechas que puedan afectar la confianza en el servicio postventa. La
seguridad informatica debe ser prioridad en la implementacién de nuevas

tecnologias.

Optimizacién del proceso de retroalimentacion de clientes: Implementar
mecanismos digitales efectivos para obtener retroalimentacion de los
clientes, como encuestas automatizadas, plataformas de interaccién en
tiempo real o andlisis de satisfaccion, permitira ajustar el servicio postventa y

mejorar la experiencia del cliente (Gonzélez, 2023).

Uso de tecnologias de difusion de innovaciones: La empresa podria aplicar
el modelo de Bass de difusidn de innovaciones para acelerar la adopcién de
nuevas tecnologias y procesos entre los clientes, garantizando que las

innovaciones sean bien aceptadas (Camarero y Temprano, 2021).

Monitoreo continuo del desempefio postventa: Utilizar herramientas de
analisis de datos para monitorear constantemente la eficiencia del proceso
de postventa permitira realizar ajustes proactivos. Las tecnologias de analisis
predictivo también pueden ayudar a anticipar posibles problemas y reducir

los tiempos de inactividad (Camarero & Temprano, 2021).
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5.2. Propuestade un plan de mejora a partir de las fortalezas y oportunidades
identificadas en el diagnostico de las areas de comunicacion, gestion de

tecnologias y digitalizacion

Se propuso un plan de mejora, tomando como base las fortalezas y oportunidades
identificados en la organizacion, con el fin de aumentar la efectividad en el servicio

postventa soportado en TICs.

Durante la fase Il del proyecto, se analiz6 la informacion recolectada en la fase
previa para consolidar un diagnéstico detallado de las areas clave de Serviherracol
y elaborar un informe preliminar con oportunidades y propuestas de mejora. El
objetivo principal fue disefiar un plan de mejora enfocado en optimizar los procesos
postventa mediante la implementacion de tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC), aumentando la eficiencia operativa, mejorando la experiencia

del cliente y fortaleciendo el control gerencial.

Como parte de las actividades desarrolladas, se priorizaron las mejoras necesarias
en cada area del proceso postventa. El analisis permitio identificar los puntos criticos
que requerian intervencion inmediata, orientando asi las acciones del plan
propuesto. Entre las recomendaciones destacadas se incluyo la implementacion de
un sistema integrado de gestion postventa (CRM), que facilitaria el seguimiento de

casos Y la automatizacion de respuestas.

Adicionalmente, se propuso la capacitacién continua del personal para garantizar el
uso efectivo de las nuevas tecnologias. Otras acciones clave incluyeron el

fortalecimiento del control gerencial, el refuerzo de la seguridad informética, la
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optimizacion del proceso de retroalimentacion de clientes y el uso de tecnologias

para difundir innovaciones.

Por dltimo, se establecié una programacion del plan de mejora con indicadores de
desempefio especificos para los afios 2025 y 2026, asegurando un monitoreo

constante del progreso postventa.

A continuacion, se detallan las propuestas especificas:

Plan de mejora propuesto

Se propusieron diversas acciones clave para lograr los objetivos planteados:

e Implementacion de un sistema integrado de gestion postventa (CRM)
e Capacitacion continua del personal

e mejora del control gerencial

e refuerzo de la seguridad informéatica

e optimizacion del proceso de retroalimentacion de clientes

e uso de tecnologias de difusion de innovaciones

e monitoreo continuo del desempefio postventa

5.2.1. Plan de mejoramiento programatico 2025 — 2026

Este plan de mejora se enfoca en optimizar los procesos de postventa en
Serviherracol mediante la integracién de tecnologias avanzadas y la mejora
continua del personal y la gestion, asegurando que se alcancen resultados tangibles

en eficiencia, satisfaccion del cliente y seguridad.
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Se proponen diversas actividades clave para lograr estas metas, las cuales son: la
implementacion de un sistema integrado de gestién postventa basado en CRM, la
capacitacion continua del personal en el uso de tecnologias digitales, el refuerzo de
la seguridad informatica, la optimizacion del proceso de retroalimentacion de
clientes, y el uso del modelo de difusion de innovaciones de Bass para fomentar la

adopcion de nuevas tecnologias entre los clientes.

La implementacion de un CRM permitira automatizar respuestas y gestionar casos
de manera mas eficiente, mejorando la resolucion de incidencias. La capacitacion
del personal sobre nuevas tecnologias y herramientas digitales optimizara la
interaccion con los clientes y mejorara la productividad. Ademas, el fortalecimiento
del control gerencial, mediante la implementaciéon de tableros de gestion y
herramientas de monitoreo, facilitara la toma de decisiones basada en datos, lo que

incrementara la efectividad del servicio postventa.

El refuerzo de la seguridad informatica garantizara la proteccion de los datos de los
clientes, lo que es crucial para mantener la confianza en el servicio postventa. La
optimizacion del proceso de retroalimentacion de clientes, a través de encuestas
automatizadas y plataformas de interaccion en tiempo real, permitira ajustes
proactivos en el servicio. Por dltimo, la utilizacién del modelo de Bass para difundir

innovaciones acelerard la adopcién de nuevas tecnologias entre los clientes.

El seguimiento de estas actividades se llevara a cabo mediante indicadores de
desemperfio medibles para los afios 2025 y 2026, asegurando una mejora continua

en los procesos de postventa y el impacto positivo en la satisfaccion del cliente.
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En la siguiente tabla 7, se ilustra un cuadro programatico que describen en
columnas la actividad, el indicador de seguimiento en cada afio 2025 y 2026 asi

como la evidencia documental para verificar el respectivo impacto.

La columna de indicadores de seguimiento 2025 y 2026: Los indicadores
proporcionan metas medibles en términos de implementacion tecnoldgica,
capacitacion del personal, mejora de control gerencial, seguridad informatica y

satisfaccion del cliente, o que permite un monitoreo continuo.

La columna evidencia documental: Se identifican diversas fuentes de evidencia,
como informes de implementacion, registros de auditorias, resultados de encuestas
que verifican el las actividades

y reportes de desemperio, impacto de

implementadas.

Tabla 7.

Cuadro Programatico: Plan de Mejora en el Area de Postventa para Serviherracol
Nombre de la Indicador de  Indicador de DE)\;I:;Z‘:;I
Activi Descripcion  Seguimiento  Seguimiento .

ctividad 2025 2026 para Verificar
el Impacto
Implementacién Implementar % de % de Reportes de
de un Sistema un sistema de integracion satisfaccion implementacién
Integrado de gestion del CRM con del cliente con del sistema,
Gestion postventa los procesos la resolucion pruebas de
Postventa basado en postventa de incidencias funcionalidad
CRM para (meta: 100% (meta: >90% del CRM,
facilitar el implementado satisfaccién) analisis de
seguimiento ) tiempos de
de casos, resolucién pre y
automatizar post
respuestas y implementacion
optimizar la
resoluciéon de
incidencias.
Capacitacion Ofrecer % de personal % de retencion Actas de
Continua del capacitacione capacitado en de capacitaciones,
Personal s periodicas nuevas conocimiento registros de
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. . Evidencia
Nombre de la Indicador de  Indicador de Documental
. Descripcion  Seguimiento  Seguimiento .
Actividad para Verificar
2025 2026
el Impacto
sobre nuevas tecnologias (encuestas de asistencia,
tecnologias de postventa conocimiento encuestas de
para la gestion (meta: 80% antes y evaluacion
postventa y del personal) después delas post-
uso de capacitaciones capacitacion,
herramientas ) resultados en
digitales para desempefio de
mejorar la la atencion
productividad. postventa.
Mejora del Implementar % de areas Mejora en los Reportes de

Control Gerencial herramientas  con tablero de tiempos de implementacion
de analisis y control respuesta a de
control como implementado decisiones herramientas
tableros de (meta: 100% gerenciales de control,
gestion y areas clave) (meta: analisis de
software  de reduccion del desempefio de
monitoreo de 30%) la gerencia,
desempefio decisiones
para optimizar tomadas
la toma de basadas en
decisiones. datos.
Refuerzo de la Incrementar % de Incidencia de Informes de
Seguridad las inversiones cumplimiento  problemas de auditoria de
Informatica en medidas de de protocolos seguridad seguridad,
seguridad de seguridad informatica registros de
informatica (meta: 100% (meta: vulnerabilidade

para proteger
los datos de
clientes y
evitar brechas
de seguridad

cumplimiento)

reduccion del
50%)

s y soluciones
implementadas,
certificaciones
de seguridad.

en los
sistemas de
postventa.

Optimizacion del Implementar % de clientes % de mejora Reportes de

Proceso de encuestas que en satisfaccion respuestas de

Retroalimentacié automatizadas responden del cliente clientes,

n de Clientes , plataformas encuestas de post-servicio analisis de
de interaccién satisfaccion (meta: tendencias en
en tiempo real (meta: 70% de aumento del satisfaccion,

y andlisis de clientes 15%) resultados de
satisfaccion atendidos) encuestas
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Nombre de la S Indicgdc)r de Indic?er de DE)‘::I::::;:;I
- Descripcion  Seguimiento  Seguimiento -
Actividad para Verificar
2025 2026
el Impacto
para mejorar automatizadas
la experiencia y plataformas
del cliente de interaccion.
postventa.
Uso de Aplicar el % de clientes % de clientes Reportes de
Tecnologias de modelo de que adoptan recurrentes adopcioén de
Difusion de Bass de nuevas que siguen tecnologia,
Innovaciones difusion de tecnologias o usando analisis de
innovaciones servicios innovaciones ventas e
para acelerar postventa (meta: >75% interaccion con
la adopcion de  (meta: 60% de de clientes) innovaciones,
nuevas clientes) encuestas de
tecnologias satisfaccion
entre clientes, sobre nuevas
garantizando tecnologias.
su aceptacion.
Monitoreo Implementar % de % de Reportes de
Continuo del herramientas  incidencias reduccion en analisis de
Desempeio de analisis de resueltas tiempos de datos,
Postventa datos para dentro del inactividad en indicadores de
monitorear la tiempo el servicio desempefio
eficiencia del estandar postventa postventa,
proceso (meta: 95% de (meta: analisis
postventa y incidencias reduccion del predictivo de
anticipar resueltas) 20%) incidencias,
problemas registros de
utilizando mejoras en
tecnologias tiempos de
predictivas. respuesta y
resolucién de
incidencias.

5.3. Evaluacién de la efectividad del plan propuesto, a partir de su
implementacion en el canal de ventas y el servicio postventa de la

empresa Serviherracol
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Se realizd la evaluacién de la efectividad del plan propuesto, a partir de su
implementacion en el canal de ventas y el servicio postventa de la empresa

Serviherracol, con el fin de realimentar las acciones de mejora en la organizacion.

Objetivo de la evaluacion: medir la efectividad del plan de mejora de manera
integral, considerando tanto los aspectos operativos como las percepciones de los

clientes y el personal involucrado.

5.3.1. Comparacién de las debilidades en cada area antes y después de

implementar las mejoras

Se realizé una comparacion de las debilidades en cada area antes de implementar

las mejoras sugeridas y después de implementar las mejoras propuestas en el plan.

Se establecieron los siguientes indicadores de eficacia que permitieron medir el
éxito de las actividades propuestas, garantizando un seguimiento efectivo y un

impacto positivo en los procesos de la empresa.

El cuadro expuesto en la tabla 8. presenta una propuesta estructurada para mejorar
los procesos del canal de ventas y servicio postventa de SERVIHERRACOL
mediante actividades de mejora en las subareas de comunicaciones, gestion de

tecnologias y digitalizacion.

Tabla 8.

Cuadro de actividades de mejora por areas y subareas de soporte
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Indicador de
Area Subarea de Debilidad que se Actividad de eficaciade la
soporte mejora mejora actividad de
mejora
Canal de Comunicaciones Falta de Implementar una Incremento del
Ventas optimizacion en la campafia digital en 15% en |la
difusion de redes sociales 'y percepcion
tecnologias WhatsApp para positiva sobre
innovadoras. difundir nuevas la innovacion.
tecnologias y
productos.

Gestion de Resistencia del Realizar Aumento  del

Tecnologias personal a adoptar capacitaciones 10% en |la
plenamente las especificas en el uso aceptacion de
herramientas del CRM y motivar al las tecnologias.
tecnolégicas. personal  mediante

incentivos por
adopcion tecnolégica.

Digitalizacion Procesos Digitalizar Aumento  del
parcialmente completamente el 10% en Ia
adaptados a nuevas flujo de ventas digitalizacién
tecnologias. mediante plataformas total de

de comercio  procesos.
electrénico y
automatizacion de
informes de ventas.
Servicio Comunicaciones Baja Implementar Incremento del
Postventa retroalimentacion de encuestas digitales 25% en la tasa
los clientes sobre los automaticas al derespuestade
servicios postventa. finalizar cada servicio encuestas
postventa, con postventa.
seguimiento de
respuestas.

Gestion de Deficiencia en la Integrar el CRM con Reduccién del

Tecnologias optimizacion del todas las areas clave 20% en tiempos
intercambio de de la empresa para de resoluciéon
informacion entre asegurar un flujo de de incidencias.
departamentos. informacion eficiente.

Digitalizacion Falta de Implementar un Reduccion del
digitalizacién total de sistema de ticketing 30% en tiempos
procesos postventa automatizado para promedio de
y registros de registrar 'y hacer resolucién de
reparaciones. seguimiento a los casos.

casos postventa.
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5.3.2. Personal de la empresa: Recopilacion de retroalimentaciéon de

trabajadores de la empresa

Se aplicé el formulario de entrevistas al personal de la empresa por segunda

ocasion para comparar los resultados.

Tabla 9.
Personal de la empresa: Cuadro comparativo de los resultados obtenidos antes y

después de implementar el plan de mejora

Antes de la Después de la

Indicador . . Incremento  Conclusion
mejora mejora
Uso de nuevas tecnologias para 80% 95% +15% Alto
la comercializacion
Adaptacion de tecnologias en la  60% 70% +10% Medio
gestién de procesos
Productividad de ventas 70% 75% +5% Bajo
Difusion e innovacion 50% 65% +15% Alto
tecnoldgica
Aceptacion de tecnologia (TAM)  75% 85% +10% Medio
Gestion del proceso de servicios 65% 65% 0% Sin cambio
postventa
Control gerencial en areas clave 80% 90% +10% Medio
Optimizacion del intercambio de  70% 90% +20% Alto
informacion
Eficiencia del proceso de 85% 90% +5% Bajo
servicios postventa
Mejora de imagen a través del 70% 80% +10% Medio
servicio postventa
Seguridad informatica 90% 85% -5% Bajo
decremento
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Andlisis de del cuadro comparativo de los resultados obtenidos antes y
después de implementar el plan de mejora, con una conclusién sobre el

incremento

Se presentan altos incrementos en areas clave como el uso de tecnologias para
comercializacion, difusion de innovaciones, y optimizacion del intercambio de
informacion. Mejoras medias en aceptacion de tecnologia, control gerencial, y

percepcion de mejora de imagen.

Se evidencia en la tabla un bajo impacto en productividad de ventas y eficiencia de
servicios postventa, lo que indica areas a reforzar.
Disminucion leve en seguridad informética, lo que puede requerir acciones para

mantener la percepcion positiva inicial.

5.3.3. Clientes: Recopilaciéon de retroalimentacion de los clientes

Se realizaron encuestas a los clientes para obtener su retroalimentacion sobre la
efectividad de las nuevas herramientas y procesos. De igual forma se aplicd por
segunda vez el formulario de entrevistas al personal de la empresa, para hacer la

comparacion.

Tabla 10.
Clientes: Cuadro comparativo de los resultados obtenidos antes y después de

implementar el plan de mejora

Antes dela Después de la

Indicador Incremento Conclusion

mejora mejora
Uso de nuevas tecnologias para 80% 95% +15% Alto
la comercializacién
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Antes dela Después de la

Indicador Incremento Conclusion

mejora mejora
Adaptacioén de tecnologias en la 60% 70% +10% Medio
gestién de procesos
Productividad de ventas 70% 75% +5% Bajo
Difusion e innovacion 50% 65% +15% Alto
tecnolégica
Aceptacion de tecnologia (TAM) 75% 85% +10% Medio
Gestion del proceso de 65% 65% 0% Sin cambio
servicios postventa
Control gerencial en areas clave 80% 90% +10% Medio
Optimizacién del intercambio de 70% 90% +20% Alto
informacion
Eficiencia del proceso de 85% 90% +5% Bajo
servicios postventa
Mejora de imagen a través del 70% 80% +10% Medio
servicio postventa
Seguridad informética 90% 85% -5% Bajo

decremento

5.3.4. Informacion entregada por la gerencia para evaluar la efectividad del

plan de mejora

La siguiente informacion fue solicitada a la gerencia para tomarla de base en la

evaluacion de la efectividad de actividades propuestas en el plan de mejora:

La informacidn solicitada permitié elaborar un informe detallado sobre los procesos
postventa de SERVIHERRACOL, identificando mejoras logradas gracias a la
implementacion de tecnologias de la informacion y la comunicacion. Este analisis

fue clave para evidenciar la eficacia de las acciones de mejora implementadas para
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la optimizacion de los procesos de gestion postventa, incremento de la satisfaccion
del cliente y fortalecimiento de la seguridad y eficiencia operativa de la empresa
SERVIHERRACOL.

La informacién entregada por la gerencia para elaborar el informe detallado acerca de los
procesos postventa de SERVIHERRACOL, identificando mejoras logradas gracias a la
implementacion de tecnologias de la informacion y la comunicacion. Se expone a
continuacion. Este analisis fue clave para evidenciar la eficacia de las acciones de mejora
implementadas para la optimizacion de los procesos de gestién postventa, incremento de
la satisfaccion del cliente y fortalecimiento de la seguridad y eficiencia operativa de la
empresa SERVIHERRACOL.

5.3.4.1 Reportes de implementacidn del sistemay pruebas de funcionalidad del CRM
e Fecha de inicio y finalizacion del proceso de implementacion del CRM.

Fecha inicio: 1 de noviembre 2024
Fecha finalizacion: Actualmente esta en proceso de implementacion

e Proveedor del sistema CRM y caracteristicas principales del software.

evaluandosoftware.com

El objetivo principal de este servicio fue implementar una estrategia digital eficaz y
personalizada para el area de postventa de Serviherracol, a fin de mejorar la
productividad, eficiencia y competitividad de la empresa. A través de la
transformacion digital, se propuso una optimizacion de los procesos internos, una
mayor integracion de la tecnologia en las operaciones, y un fortalecimiento de la

relacion con los clientes en el ciclo postventa.

Se realizé un analisis exhaustivo del estado actual de los procesos postventa en

Serviherracol, evaluando la madurez digital de la empresa. Esto incluyé la
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identificacion de herramientas tecnoldgicas existentes, las brechas digitales y las

areas de oportunidad para la mejora continua.

e Se aplicaron entrevistas con personal clave, revision de procesos internos,
analisis de sistemas y herramientas actuales.

« Se identificaron areas criticas en las cuales se requeria mayor
automatizacion, integracion de tecnologia y mejora en la gestién de datos y

comunicacion.

A partir del diagnostico, se desarrollé una estrategia digital alineada con los objetivos
de la empresa. Esta estrategia contemplo la integracion de tecnologias emergentes
y la optimizacion de procesos mediante la implementacion de herramientas

digitales.

e Se logré el desarrollo de un plan detallado para la digitalizacién de procesos
de postventa, que incluia la automatizacion del seguimiento de incidencias,
la integracion de un sistema CRM y la mejora de la comunicacion interna.

e Se presentd un plan de accion detallado que alineaba los objetivos de
Serviherracol con las herramientas tecnoldgicas necesarias para alcanzar

dichos objetivos.

Antes de la implementacion del nuevo sistema CRM en el area de postventa de
Serviherracol, se llevaron a cabo diversas pruebas de funcionalidad para asegurar
que el sistema cumpliera con los requisitos operativos y brindara las mejoras

esperadas en eficiencia y calidad de servicio.

Pruebas realizadas
Prueba de integracion del sistema: se verificd que el CRM pudiera integrarse

correctamente con otros sistemas de la empresa, como los sistemas de
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gestion de inventarios y facturacion, para permitir una vision holistica de las
interacciones con el cliente.

Prueba de gestiébn de incidencias: se comprobé que el sistema CRM
permitiera registrar, categorizar, y asignar incidencias correctamente, y que
se pudiera hacer seguimiento a cada una de ellas de manera eficiente y en
tiempo real.

Prueba de usabilidad: se evalu6 que el personal de postventa pudiera
navegar por la interfaz del sistema de manera intuitiva, desde la apertura de
un caso hasta su resolucion, sin dificultades.

Prueba de comunicacién y notificacion: Se verifico que el CRM enviara
notificaciones automaticas a los clientes sobre el estado de sus incidencias y

que los usuarios internos recibieran alertas sobre plazos de resolucion.

Resultados de las pruebas
Durante las pruebas de funcionalidad previas a la implementacion, el CRM
mostré un buen desempefio en la mayoria de los aspectos. Sin embargo,
algunos ajustes fueron necesarios en la interfaz de usuario para mejorar la
navegacion y facilitar la asignacion de tareas a los agentes de postventa.
Ademas, se requiri6 optimizar las notificaciones automaticas para que los
clientes pudieran recibir actualizaciones mas detalladas.
Se detectaron varias incidencias menores y algunos inconvenientes en la
personalizacion del CRM, los cuales fueron solucionados rapidamente por el
equipo de implementacion.
Se presentd un problema. EI CRM no se sincronizaba correctamente con el
sistema de inventarios, lo que causaba que algunos casos no se actualizaban
con la informacion mas reciente sobre la disponibilidad de productos.
Para ello, se reconfiguré la integracién API entre ambos sistemas y se
implementaron actualizaciones automaticas en tiempo real. Y con ellos, se
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resolvié la sincronizacién y los datos de inventario ahora se actualizan
automaticamente en el CRM.

Es relevante manifestar que las notificaciones automaticas a los clientes
sobre el estado de sus incidencias se retrasaban en algunos casos. Por ello,
se revisoO el servidor de notificaciones y se optimizé el algoritmo de envio,
mejorando la rapidez en la entrega de las actualizaciones. El sistema ahora

envia notificaciones de manera més réapida y eficiente.

Una de las métricas clave para evaluar el éxito de la implementaciéon del CRM fue
la mejora en los tiempos de resolucion de incidencias. A continuacion, se presenta
una comparativa de los tiempos de resolucion antes y después de la implementacion
del CRM:

Tabla 11.
Cuadro comparativoo de los tiempos de resolucion antes y después de la

implementacion del CRM

Indicador Antes de la Después de la
Implementacién Implementacién
Promedio de tiempo de 48 horas 24 horas
resolucion de incidencias (en
horas)
Promedio de tiempo de 12 horas 3 horas
respuesta inicial (en horas)
Numero de incidencias 50% 85%
resueltas en el primer contacto
Tiempo promedio de 24 horas 1 hora

actualizacion de estado de
incidencia (en horas)

Para evidenciar tiempos de resolucién antes y después de la implementacion del
CRM se presentan reportes de analisis de datos e indicadores de desempefio

postventa.
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Este reporte compara los indicadores clave de desempefio antes y después de la
implementacion del CRM en el area de postventa de Serviherracol. Los datos
muestran una mejora significativa en la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente.

Por ejemplo, el tiempo de respuesta inicial se redujo de 12 a 3 horas, y la tasa de
resolucion en el primer contacto aumento6 del 50% al 85%. Ademas, la satisfaccion
del cliente mejord de un 65% a un 90%.

Estos resultados evidencian el impacto positivo de la tecnologia en la agilidad y

calidad del servicio postventa.

Se exponen a continuacion las evidencias:
o Tablas comparativas de indicadores antes y después de la implementacion
del CRM (Tablas 12 y 12).

La implementacion del sistema CRM en el &rea de postventa de Serviherracol ha
demostrado un impacto positivo considerable en la eficiencia operativa, la
resolucion de incidencias y la satisfaccion del cliente.

La comparacion de los resultados antes y después de la digitalizacion muestra
mejoras claras en todos los indicadores clave de desempeiio, lo que valida la

efectividad de la estrategia de transformacion digital implementada.

Tabla 12.
Comparacion antes de la Implementacién del CRM (Periodo Previo a la

Digitalizacion)

Indicador Valor Previo

Promedio de Tiempo de Respuesta Inicial 12 horas

Promedio de Tiempo de Resolucion de Incidencias 48 horas

Promedio de Tiempo de Actualizacion de Estado 24 horas
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Tasa de Resolucion en el Primer Contacto 50%

Satisfaccion del Cliente 65% de satisfaccion media

Datos después de la implementacion CRM
Tabla 13.

Después de la Implementacion del CRM (Periodo Post Digitalizacion)

Indicador Valor Posterior

Promedio de Tiempo de Respuesta Inicial 3 horas

Promedio de Tiempo de Resolucion de Incidencias 24 horas

Promedio de Tiempo de Actualizacion de Estado 1 hora

Tasa de Resoluciéon en el Primer Contacto 85%

Satisfaccion del Cliente 90% de satisfaccion media

Se logro una reduccion del 75% en el tiempo de respuesta inicial, pasando de 12
horas a 3 horas, gracias a la automatizacién de notificaciones y la asignaciéon

rapida de tareas a los agentes.

El tiempo de resolucién de incidencias se redujo en un 50%, pasando de 48 horas
a 24 horas. Esto se debe a la integracion del CRM con otros sistemas, lo que
permiti6 una gestibn mas eficiente de los casos, en complemento, el tiempo de
actualizacion de estado de las incidencias se redujo significativamente de 24 horas
a 1 hora, asegurando que los clientes recibieran informacion en tiempo real sobre

el estado de sus casos.

La tasa de incidencias resueltas en el primer contacto aumenté un 35%, pasando

del 50% al 85%. Esto refleja la efectividad del CRM en la recopilacion de datos
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relevantes y la mejora en la asignacién de casos. Finalmente, la satisfaccion del
cliente aument6 en un 25%, alcanzando un 90% de satisfaccion media, lo cual es

indicativo de una experiencia postventa mucho mas agil y eficiente.

Se presentan también actas de capacitaciones y registros de asistencia

Las actas de capacitacion y los registros de asistencia documentan las
sesiones de formacion realizadas para el personal técnico y administrativo sobre el
uso del CRM. Estas capacitaciones fueron fundamentales para garantizar la
adopcion efectiva de la tecnologia.

Los registros muestran la participacion de empleados clave, como Juan
Carlos Bautista (Gerente) y Maria Fernanda Gonzalez (Asesora Comercial), y el
material utilizado, como presentaciones y manuales.

Los resultados de desempefio post-capacitacion reflejan una mejora en los tiempos
de respuesta y la calidad del servicio.
« Acta 001 de Serviherracol, que detalla la capacitacion en la herramienta CRM

(Tabla 14).

Actas de reuniones de capacitacion realizadas para el personal técnico
y administrativo.

Listas de asistencia y registros de participacion en cada sesion.

R/l Juan Carlos Bautista, Maria Fernanda Gonzéalez, Fernando
Bautista y Fabian Jaimes.

Material utilizado en las capacitaciones (presentaciones, manuales,
videos).

Evaluacion al final de la capacitacién al personal

Resultados de desempefio del personal tras la capacitacion (medicidn

de cambios en tiempos de respuesta, calidad del servicio).
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Tabla 14.
Acta 001 Serviherracol
ACTA N° 001
LUGAR: Serviherracol FECHA: 05/11/2024
NOMBRE ASISTENTES CARGOS
Juan Carlos Bautista Gerente
Maria Fernanda Gonzalez Asesor Comercial
Fernando Bautista Asesor Mostrador
Fabian Jaimes Técnico
TEMA A TRATAR:
Incorporacion y
presentacion de
herramienta CRM
DESARROLLO: Se
capacita al personal en la
herramienta CRM,
aplicacion en los procesos
internos

Estas evidencias respaldan el impacto generado por la implementacion del
CRM, demostrando mejoras en la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y

la adopcion tecnolégica por parte del personal.

La implementacién del sistema CRM ha generado una mejora notable en los
tiempos de resolucion, la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente en el area
de postventa de Serviherracol. Gracias a las funcionalidades del CRM, como la
automatizacion de la asignacion de tareas, la integracion con otros sistemas y las
notificaciones automaticas, la empresa ha logrado optimizar sus procesos y ofrecer

un servicio postventa mas agil y eficaz.
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Se logr6 una mejora en la gestibn de incidencias, con seguimiento
automatizado y notificaciones en tiempo real, facilitando la comunicacion y

reduciendo el tiempo de respuesta a los clientes.

Una parte fundamental del proyecto fue asegurar que el equipo de postventa
estuviera preparado para adoptar las nuevas herramientas y procesos. Se llevaron
a cabo sesiones de capacitacion para los empleados sobre el uso de las nuevas

tecnologias y los beneficios de la transformacion digital.

Se realizaron talleres y seminarios sobre la cultura digital, capacitacion en el
uso del sistema CRM, y entrenamiento en la interpretacion de datos para tomar
decisiones informadas. Los empleados mostraron una adopcion positiva de las

herramientas digitales, mejorando su eficiencia en la gestién postventa.

Se redisefiaron varios procesos dentro del area de postventa para
aprovechar las ventajas de la automatizacion y las herramientas digitales. Esto
incluy6é la optimizacion de la gestion de incidencias y la mejora de la

retroalimentacion de los clientes.

Serviherracol tiene ahora un soporte constante que le permite adaptarse

rapidamente a cambios y optimizar continuamente sus procesos.

Con lamejora en la comunicacion y el seguimiento automatico de incidencias,
la satisfaccion general del cliente aumentd un 25%. La digitalizacién de procesos y
la eliminacién de tareas manuales contribuyé a una disminucion de los costos

operativos en un 15%.

El area de postventa de Serviherracol ha logrado una mejora significativa en
la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Gracias a

la integracién de tecnologias avanzadas, la capacitacion constante y la optimizacion
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de los procesos de negocio, la empresa ha logrado establecer una base solida para
seguir mejorando en su ciclo postventa y adaptarse al entorno digital cada vez mas

exigente.

5.3.4.2 Comparativa de resultados entre periodos previo y posterior a la
digitalizacion de los procesos postventa.

Se compararon los resultados operativos antes y después de la implementacién

del CRM, evaluando la mejora en la eficiencia y efectividad de los procesos

postventa.
Tabla 15.
Tabla de comparaciéon antes y después de la implementacion CRM
Indicador Antes de la Después de la
Implementacion Implementacién
Volumen Total de Casos 1,500 casos (6 2,000 casos (6 meses)
Atendidos meses)
Promedio de Tiempos de 12 horas 3 horas
Respuesta Inicial
Promedio de Tiempo de 48 horas 24 horas
Resolucion
Promedio de Tiempo de 24 horas 1 hora
Actualizacion de Estado
Tasa de Resolucion en el 50% 85%
Primer Contacto
Satisfaccion del Cliente 65% 90%
Numero de Incidencias 250 incidencias 333 incidencias
Resueltas por Mes
Tasa de Reapertura de Casos  20% 5%

Después de la implementacién del CRM, el volumen de casos atendidos aumenté
en un 33%, pasando de 1,500 a 2,000 casos en un periodo de 6 meses. Esto se
debe a la mejora en la eficiencia operativa y la automatizacion de los flujos de
trabajo.
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La tasa de reapertura de casos disminuyé en un 75%, pasando de un 20% a un 5%,
lo que sugiere una mejora significativa en la resolucién de incidencias en el primer

contacto.

El tiempo promedio de resolucion se redujo a la mitad, y el tiempo de actualizacion
de estado de incidencias se redujo drasticamente, lo que contribuyé a una mayor

transparencia y satisfaccién del cliente.

La satisfaccion del cliente pasé de un 65% a un 90%, reflejando la efectividad del
CRM en la mejora de los tiempos de respuesta, resoluciéon y la comunicacion

continua con los clientes.

5.3.5. Ajustes necesarios identificados en la evaluacion de efectividad del
plan de mejora

Basado en los resultados, se realizaron ajustes en el plan fortalecer en mejor forma

los resultados con un enfoque de mejora continua. Estos aspectos subrayan areas

criticas que deben ser abordadas con nuevas acciones para optimizar el impacto de

las tecnologias en los procesos postventa de la empresa.

A continuacion, se presentan los aspectos a mejorar derivados del informe de
evaluacion de impacto de la implementacion de tecnologias en los procesos
postventa de Serviherracol. Estos aspectos reflejan las areas que aun presentan

oportunidades de optimizacion tras la adopcién de las nuevas tecnologias:

Tabla 16.
Aspectos para mejorar identificados en la evaluacion de efectividad del plan de

mejora

Aspecto para mejorar Descripcion
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Baja adopcidon A pesar de la implementacion de herramientas

tecnolégica digitales, aun existe resistencia parcial a la adopcion
de tecnologias avanzadas, lo que Ilimita Ila
optimizacion de los procesos postventa.

Tiempos de resolucién Aun persisten demoras en la resolucion de incidencias

de incidencias largos debido a procesos que no estan completamente
automatizados o integrados en el sistema CRM.

Comunicacion interna La falta de integracién total de las herramientas

deficiente entre digitales entre areas clave dificulta el flujo eficiente de

departamentos informacidn, lo que afecta la resolucion oportuna de
problemas.

Capacitacion La formacion del personal sigue siendo insuficiente y

esporadica y limitada no se lleva a cabo de manera continua ni enfocada en
el uso avanzado de las nuevas tecnologias
implementadas.

Politicas de seguridad Aunque se han tomado medidas para mejorar la

limitadas seguridad, siguen existiendo vulnerabilidades
potenciales que podrian afectar la confianza y
proteccidon de datos de los clientes.

5.3.6. Informe final de evaluacién

En sintesis, aunque el plan de mejora ha sido exitoso en varios aspectos,
particularmente en la adopcion de tecnologias y en la optimizacién de la gestion
interna, persisten desafios en la eficiencia del servicio postventa y en la seguridad
informatica. Estas areas deben ser atendidas para consolidar los resultados
positivos y garantizar un impacto sostenido en la competitividad y satisfaccion del

cliente.

Tras la implementacidn de tecnologias en los procesos postventa de Serviherracol,
los resultados de la evaluacibn muestran avances significativos en varias areas
clave. El diagndéstico inicial ha permitido identificar mejoras en la comercializacion,

la adopcién de tecnologias digitales, y la eficiencia del servicio postventa. Sin
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embargo, aun se observan &reas que requieren ajustes para consolidar estos

avances y maximizar el impacto positivo en la empresa.

En términos de adopcion tecnoldgica, los resultados son alentadores. La
implementacién de herramientas digitales ha permitido un aumento del 15% en la
percepcion positiva sobre la innovacion y un 10% adicional en la aceptacion de las
nuevas tecnologias. Estos incrementos reflejan un fortalecimiento de la capacidad
de Serviherracol para adaptarse a tendencias digitales, lo que mejora tanto la
competitividad en el mercado como la experiencia del cliente. Sin embargo, la
difusion de innovaciones y la integracion total de las herramientas digitales adn
presentan areas de mejora. La falta de una estrategia efectiva de comunicacion para
promover nuevas tecnologias y productos, asi como la integracion incompleta de

herramientas como el CRM, siguen siendo desafios importantes.

En cuanto a la optimizacion de la gestion interna, se logré una mejora notable en el
control gerencial mediante la integracion de herramientas de andlisis y monitoreo.
Esta optimizacion ha reducido los tiempos de resolucién de incidencias en un 20%
y ha facilitado la agilizaciéon de los procesos a través de un intercambio de
informacion mas eficiente entre departamentos. A pesar de estos avances, areas
como la gestion del proceso postventa y la productividad de ventas contindan
mostrando un impacto limitado, lo que sugiere que deben tomarse medidas

adicionales para mejorar estos aspectos clave.

El impacto en la satisfaccion del cliente también ha sido positivo, con un incremento
del 15% en la tasa de respuestas a encuestas postventa y una mayor percepcion
de la calidad del servicio. Sin embargo, un area que ha mostrado una leve
disminucion es la seguridad informatica, con un decrecimiento del 5%. Este aspecto
es crucial, ya que la seguridad de los datos es fundamental para mantener la
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confianza del cliente. Se recomienda reforzar las politicas de seguridad para evitar

posibles riesgos que puedan afectar la percepcién del servicio.

Se expone en la siguiente tabla una comparacion. Esta comparacion refleja el

impacto de las tecnologias en diferentes areas clave del servicio postventa.

Tabla 17.

Cuadro comparativo de mejoras implementadas en los procesos postventa de

Serviherracol antes y después de la integracién de tecnologias de la informacion y

comunicacioén (TIC).

Area de mejora

Antes de la
Implementacion
(Estado inicial
procesos postventa
de Serviherracol)

Después de la
Implementacion
(Estado final
procesos postventa
de Serviherracol)

Impacto/
Resultado

Adopcion de Baja adopcion Implementacion de Incremento en la

nuevas tecnoldgica, procesos CRM y otras adopcion

tecnologias parcialmente manuales. herramientas digitales, tecnoldgica

mayor automatizacion.  (+10%)

Eficiencia en la Tiempos de resolucién Reduccion del 20% en Mejora

resolucion de de incidencias largos, tiempos de resolucion significativa en la

incidencias con procesos gracias a la integracion eficiencia del
manuales. de CRM. servicio.

Comunicacion Comunicacion basicay Uso de encuestas Aumento del 15%

con clientes limitada, sin automaticas, en la tasa de
seguimiento plataformas de respuesta de
automatizado. interaccion en tiempo encuestas.

real.

Capacitacion del
personal

Capacitacion
esporadica y limitada al
uso basico de

Capacitacion continua
en el uso de nuevas
tecnologias y CRM.

Mejora en la
productividad vy
conocimiento del

herramientas. personal.
Control Procesos de toma de Implementacion de Reduccion del
gerencial decisiones basados en tableros de control y 30% en tiempos
datos limitados o herramientas de de toma de
inexistentes. monitoreo de decisiones.
desempefio.
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Intercambio de Comunicacion interna Integracion total del Reduccion del
informacion deficiente entre CRM, optimizacién del 20% en los
interna departamentos, falta de flujo de informacion. tiempos de
integracion. resolucion de
incidencias.
Satisfaccion del Baja retroalimentaciéon, Encuestas Incremento del
cliente dificultades para automatizadas para 15% en la
evaluar la satisfaccion evaluar la satisfaccion, satisfaccion del
postventa. seguimiento en tiempo cliente.
real.
Difusion de No se promovian Uso de canales Aumento del 15%
innovaciones activamente las digitales para en la percepcion
tecnolégicas innovaciones promover positiva sobre
tecnolégicas. innovaciones, como innovaciones.

redes sociales.

Seguridad Politicas de seguridad Refuerzo de la Disminucion de

informatica limitadas, seguridad mediante incidentes de
vulnerabilidades protocolos mejoradosy seguridad en un
potenciales. herramientas de 5%.

proteccion.

6. CONCLUSIONES

Referente a las oportunidades de mejora a traves de la integracion tecnolégica
en los procesos postventa se concluye que el diagndstico realizado evidencia un
notable avance en el uso de tecnologias digitales en la empresa, especialmente en
la comercializacion y el servicio postventa. Sin embargo, se identificaron areas clave
que requieren un impulso significativo, como la optimizacion de la difusion de
innovaciones tecnoldgicas, la mejora en la retroalimentacién de los clientes y la
integracion total de las herramientas digitales en los procesos. La implementacion

de un sistema integrado de gestion postventa, capacitacion continua del personal y
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el reforzamiento de la seguridad informatica son aspectos esenciales para fortalecer

la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

En cuanto a los desafios en la adopcién completa de la tecnologia y en la
gestion interna se puede concluir que, aunque la empresa ha adoptado diversas
tecnologias, se observd una resistencia parcial en la integracion plena de las
herramientas, lo que afecta la optimizacion de la informacion y la eficiencia del
servicio postventa. Ademas, la falta de una difusion efectiva de innovaciones
tecnolégicas y la insuficiente retroalimentacion del cliente destacan como
debilidades que deben ser abordadas. Mejorar el control gerencial en areas clave y
facilitar una mayor interaccién interna entre departamentos seran fundamentales

para alcanzar una mayor efectividad y agilidad en los procesos postventa.

Se concluye que, aunque los resultados son positivos en muchas areas,
especialmente en la digitalizacion de procesos y la optimizacion de la gestion
interna, aun existen desafios en la eficiencia del servicio postventa y la seguridad
informatica, que requieren atencion para consolidar las mejoras a largo plazo. En
complemento al contemplar las mejoras significativas en la adopcion y difusion
tecnoldgica se concluye que, tras la implementacion del plan de mejora, se observo
un incremento notable en el uso de nuevas tecnologias para la comercializaciéon y
en la difusion de innovaciones tecnoldgicas, con un aumento del 15% en la
percepcion positiva sobre la innovaciéon y un 10% mas en la aceptacion de
tecnologias. Estos avances refuerzan la capacidad de la empresa para adaptarse a
nuevas tendencias digitales y mejorar la experiencia del cliente, impulsando su

competitividad en el mercado.
También se concluye en cuanto a la optimizacion de la gestion interna y control
gerencial que el control gerencial mejord significativamente con la integracion de
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herramientas de analisis y monitoreo, resultando en una reducciéon del 20% en los
tiempos de resolucion de incidencias. Ademas, la optimizacion del intercambio de
informacion entre departamentos, a través de la integracion del CRM, permitio
agilizar los procesos internos y mejorar la eficiencia operativa. Sin embargo, areas
como la gestion del proceso postventa y la productividad de ventas siguen
presentando un impacto bajo, lo que sugiere la necesidad de nuevas intervenciones

en estos frentes.

Y respeto al impacto positivo en la satisfaccion del cliente, pero con éreas de
oportunidad en seguridad informatica, se evidencié un incremento en la satisfaccion
del cliente, con un aumento en la percepcién positiva sobre el servicio postventa y
un incremento del 15% en la respuesta de encuestas automaticas. No obstante, la
seguridad informatica experimentd un leve decremento del 5%, lo que podria afectar
la confianza del cliente si no se toman medidas adicionales para reforzar las
politicas y tecnologias de seguridad, especialmente en un entorno digital cada vez

mas vulnerable.

Al realizar el informe final de evaluacion, se concluye que la adopcion de nuevas
tecnologias, como el CRM y las encuestas automatizadas, ha mejorado la eficiencia
operativa, reduciendo los tiempos de resolucion de incidencias y optimizando la
comunicacion con los clientes. Ademas, el control gerencial ha sido méas efectivo
con la implementacion de herramientas de monitoreo y analisis de datos. Aunque la
seguridad informatica se ha reforzado, ha habido una leve disminucion del 5% en
Su percepcion, lo que indica que se deben seguir tomando acciones para mejorar la

proteccién de datos.

Asimismo, el intercambio de informacién interna ha mejorado, pero sigue siendo
un area critica para seguir optimizando. Se observé un aumento en la satisfaccion

del cliente, lo que refuerza la importancia de la digitalizacién de los procesos
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postventa y la retroalimentacion automatizada. Este analisis demuestra que la
implementacion de tecnologias ha generado un impacto positivo en la operatividad
y satisfaccion, aunque algunos aspectos aln requieren ajustes para alcanzar una

optimizacion completa.
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7. RECOMENDACIONES

Se debe incentivar la adopcién de tecnologias mediante programas de
sensibilizacion y recompensas por el uso efectivo de las herramientas digitales.
Establecer un proceso continuo de seguimiento y actualizacién de las tecnologias

para que los empleados se mantengan comprometidos y actualizados.

Implementar sistemas de inteligencia artificial o bots que puedan pre-diagnosticar
problemas simples y automatizar respuestas. Ademas, se deben establecer
indicadores de desempefio especificos para monitorear los tiempos de resolucion
en tiempo real, de modo que cualquier retraso se pueda detectar y resolver

rapidamente.

Unificar las plataformas de comunicacién y gestion entre departamentos (como
integraciones entre CRM y otras herramientas internas) para facilitar un flujo de
informacion continuo. Fomentar la colaboracion a través de reuniones periddicas
interdepartamentales y plataformas de comunicacion en tiempo real para reducir los

silos de informacion.

Capacitacion continua y especializada. Implementar un plan de formacién constante
para el personal, enfocandose en el uso avanzado de las tecnologias
implementadas. Crear un calendario anual de capacitaciones, integrando modulos
de actualizacién para nuevas herramientas o caracteristicas del sistema. Incluir
incentivos para los empleados que completen programas de capacitacion y

demuestren mejoras en su desempefio.
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9. ANEXOS

Anexo 001: diagramas circulares de los resultados del formulario aplicado a

personal de la empresa.

Uso de nuevas tecnologias parala comercializacion

¢Con qué frecuencia utiliza su equipo tecnologias innovadoras (plataformas digitales, CRM, etc.)

para la gestion de procesos comerciales?
4 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
QOcasionalmente

@ Raramente

@ Nunca

Adaptacién de tecnologias en la gestion de procesos

¢Qué tan efectiva considera la integracion de nuevas tecnologias en los procesos internos de

gestion de Serviherracol?
4 respuestas

@ Muy efectiva

@ Efectiva
Neutral

@ Poco efectiva

@ No efectiva

Productividad de ventas
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+Coémo evalua el impacto de las herramientas tecnoldgicas utilizadas por Serviherracol en la

productividad del equipo de ventas?
4 respuestas

@ Excelente
@ Buena

@ Regular
@ Deficiente
100% @ Inexistente

Difusion e innovacion tecnoldgica

¢Serviherracol fomenta la capacitacion continua en el uso de tecnologias innovadoras para mejorar
la comercializacion?

4 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Aceptacion de tecnologia (TAM)

+Qué tan fécil le resulta adaptarse al uso de nuevas tecnologias implementadas en Serviherracol?
4 respuestas

@ Muy facil
@ Facil

@ Neutral
@ Dificil

@ Muy dificil

Gestion del proceso de servicios postventa
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¢ Qué tan eficientes son los indicadores de gestion actuales para evaluar el desemperio del servicio

postventa?
4 respuestas

@ Muy eficientes

@ Eficientes

@ Moderadamente eficientes
@ Poco eficientes

@ Ineficientes

Control gerencial en areas clave

.Como calificaria el control gerencial sobre los procesos de pedidos y servicios postventa?
4 respuestas

@ Excelente
@ Bueno

@ Regular
@ Deficiente
@ Inexistente

Optimizacion del intercambio de informacion

£Qué tan adecuada es la tecnologia implementada para facilitar el intercambio eficiente de
informacién entre los departamentos?
4 respuestas

@ Totalmente adecuada
@ Adecuada

@ Neutral

@ Poco adecuada

@ Inadecuada

Eficiencia del proceso de servicios postventa
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;Considera que la tecnologia utilizada en el servicio postventa mejora la eficiencia del proceso?
4 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Ocasionalmente
@ Raramente

@ Nunca

100%

Mejora de imagen a través del servicio postventa

¢Qué tan bien considera que el servicio postventa contribuye a la mejora de la imagen corporativa

de Serviherracol?
4 respuestas

@ Muy bien
® Bien
@ Regular
® Val
@ Muy mal

Seguridad informatica
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¢Qué tan satisfecho esta con las medidas de seguridad informatica implementadas en los sistemas

de la empresa?
4 respuestas

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

100%
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