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Resumen

El presente proyecto de grado, desarrollado en el marco del programa de Administracion
de Empresas de UNIMINUTO (Bello, 2026), aborda la problematica derivada de la gestion
manual e informal del servicio al cliente en la organizacion Undergold, empresa del sector retail
antioquenio. El diagnostico evidencio que el 85% de las actividades de preventa y postventa se
ejecutaban sin sistematizacion, lo que generaba registros incompletos, ausencia de repositorios
de informacion, tiempos de espera elevados en canales digitales y carencia de métricas de
desempefio. Ante este escenario, la pregunta problema oriento la investigacion hacia la
identificacion de los principales obstaculos para sistematizar el Modelo de Servicio al Cliente
(SAC). El objetivo general fue implementar un modulo integral de atencién al cliente mediante
el ERP Odoo, buscando optimizar la atencion, mejorar la satisfaccion del usuario y fortalecer la
competitividad de la empresa. La metodologia aplicada fue de caracter mixto (cuantitativo-
cualitativo), con un disefio no experimental y alcance descriptivo. Se aplico una encuesta a 60
colaboradores y usuarios de la organizacion, complementada con andlisis documental, matriz
EFI y grupo focal. Los resultados confirmaron que la fortaleza mas representativa de la empresa
es la atencion presencial con tiempos de respuesta competitivos, mientras que la debilidad critica
son los tiempos de espera elevados en canales digitales. La investigacion se sustentd
tedricamente en el modelo SERVQUAL, la Gestion Cientifica de Taylor y el enfoque de
experiencia del cliente de Shep Hyken, concluyendo que la digitalizacién del SAC representa no
solo una mejora operativa, sino una inversion estratégica en la sostenibilidad y competitividad de

Undergold.
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Abstract

This undergraduate thesis, developed within the framework of the Business
Administration program at UNIMINUTO (Bello, 2026), addresses the problems arising from the
manual and informal management of customer service at Undergold, a retail company in
Antioquia, Colombia. The diagnostic assessment revealed that 85% of pre-sales and post-sales
activities were carried out without any systematization, resulting in incomplete records, a lack of
information repositories, long wait times on digital channels, and a lack of performance metrics.
Given this scenario, the research question focused on identifying the main obstacles to
systematizing the Customer Service Model (CSM). The overall objective was to implement a
comprehensive customer service module using the Odoo ERP system, aiming to optimize
service, improve user satisfaction, and strengthen the company's competitiveness. The
methodology employed was mixed (quantitative and qualitative), with a non-experimental design
and a descriptive scope. A survey was administered to 60 employees and users of the
organization, supplemented by document analysis, an EFI matrix, and a focus group. The results
confirmed that the company's most significant strength is its in-person customer service with
competitive response times, while its critical weakness is the long wait times on digital channels.
The research was theoretically grounded in the SERVQUAL model, Taylor's Scientific
Management, and Shep Hyken's customer experience approach, concluding that the
digitalization of the Customer Service Department represents not only an operational

improvement but also a strategic investment in Undergold's sustainability and competitiveness.



= Corporacion Universitaria Minute de Dies
Educacién de calidad al alcance de todos
Seccional Bello

[~
L{’,{w UNIMINUTO

Digitalizacion
Servicio al Cliente

Erp

Palabras Claves



fLs
L{,llw UNIMINUTO

= Corporacion Universitaria Minuto de Dios 9
Educacién de calidad al alcance de todos
Seccional Bello

Introduccion

A hoy, el servicio al cliente constituye uno de los pilares fundamentales en el desarrollo y
sostenibilidad de cualquier organizacion, sin importar su tamafio o sector de impacto comercial.
Las empresas han comprendido que ya no basta con ofrecer un producto o servicio de calidad,
sino que es necesario acompanarlo de una atencidn que sea oportuna, personalizada y accesible
para los usuarios. En este contexto, surge la necesidad de implementar plataformas tecnoldgicas
gue permitan gestionar de manera eficiente los procesos de comunicacion con los clientes y

garantizar experiencias satisfactorias que fortalezcan la relacion Empresa — Consumidor final.

El servicio al cliente es una importante prioridad competitiva en las empresas, sobre todo
en lo que se refiere a la rapidez de entrega y el soporte al producto (servicio al cliente postventa).
Los proveedores de servicio de primer nivel que son los que proporcionan los productos, y
suelen sugerir soluciones efectivas cuando se presentan problemas, generan volimenes de ventas

que pueden traducirse directamente en ganancias (Sanchez, 2024)

El presente proyecto investigativo tiene como propdsito analizar las diferentes
herramientas tecnoldgicas que actualmente ofrece el mercado para la adecuada y eficiente
implementacién del Servicio al Cliente. Para ello, se desarrollara un trabajo de campo utilizando
el ERP Odoo, con el fin de evaluar la viabilidad de incorporar o desarrollar un médulo de
Servicio al Cliente que responda de manera efectiva a las necesidades especificas de la

organizacion UNDERGOLD.
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La finalidad principal de este proyecto es reducir el nivel operativo e informal con el que
actualmente funciona la organizacion. Mediante la implementacion de un modelo tecnolégico de
Servicio al Cliente, se busca establecer una estructura formal que permita sistematizar la gestion
de los casos y generar indicadores, graficos y reportes que faciliten el control, seguimiento y

toma de decisiones a nivel interno.

El enfoque investigativo de la metodologia sera de caracter mixto, ya que se pretende
analizar variables cuantitativas y cualitativas a través de graficas y encuestas a nivel
organizacional, también el presente proyecto investigativo estara apalancado de bases de datos

relacionadas a estudios y modelos aplicados al modelo de Servicio al Cliente.
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Planteamiento del Problema

A nivel nacional, segun el estudio realizado por America Malls & Retail se encuesto a
250 empresas, reveld que el 61,6% de las empresas encuestadas estan utilizando Inteligencia
Artificial para mejorar el servicio al cliente. La IA se ha convertido en una herramienta esencial
para optimizar procesos, reducir tiempos de respuesta y personalizar la experiencia del cliente.
Alejandro Rico, director de ventas de HubSpot para Latinoamérica, afirmé que la IA puede
ahorrar entre 1 y 3 horas diarias a los equipos de trabajo, permitiéndoles enfocarse en tareas que

generen mas valor. (Retail, 2024).

A pesar de las inversiones en tecnologia, las empresas enfrentan desafios significativos.
El 50,8% de los encuestados identifico la eficiencia como el mayor reto, seguido de cerca por la
efectividad del empleado. Esto resalta la necesidad de mejorar no solo las herramientas
tecnoldgicas, sino también la capacitacion y motivacion del personal para maximizar su

rendimiento. (Retail, 2024).

La omnicanalidad se presenta como proceso clave para expandir la satisfaccion de
servicio al cliente de cara a la preventa y la postventa. Las ventas a nivel nacional en el mundo
del e-commerce ascienden a 105,4 billones de pesos con un crecimiento del 26,7% frente al 2023

lo que abre la puerta a la Omnicanalidad en el sector Retail Antioquefio. (C-Level, 2024).

La organizacion UDERGOLD presenta variables endogenas, como el Servicio al Cliente,

gue evidencian la necesidad de estructurar y sistematizar este proceso. Actualmente, el 85% de
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las actividades relacionadas con la preventa y la postventa se desarrollan de manera manual, lo
que genera registros incompletos y la ausencia de repositorios consolidados de informacién. Esta
situacion limita el analisis de datos y dificulta la toma de decisiones estratégicas de cara a la

estructuracion e implementacion del mddulo de Servicio de Atencion al Cliente (SAC).

Por consiguiente, para el desarrollo del diagndstico situacional se debera analizar el
contexto interno a través del analisis financiero, la cadena de valor, el mapa de procesos, la
estructura organizacional, entre otras herramientas que se consideren necesarias para detectar
fortalezas y debilidades, las mismas que deberan ser evaluadas a través la matriz de evaluacion

de factores internos (EFI). (Cientifica, 2022)

Es importante tener en cuenta, que la siguiente matriz EFI se desarroll6 teniendo en
cuenta los diferentes valores porcentuales que se explicaran a continuacion:
1. Debilidad Alta
2. Debilidad Baja
3. Fortaleza Baja
4. Fortaleza Alta
A continuacion, se elabora la siguiente matriz EFI, bajo el enfoque investigativo y grupo

focal del Servicio al Cliente de la organizacion Undergold.
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MATRIZ EFl — EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

equipo operativo
SUBTOTAL DEBILIDADES

TOTAL PONDERADO EFI (resultado entre 1.00 y 4.00)

Fuente: Elaboracion propia.

100%

F1 |Personal con actitud de servicio y orientacion al cliente 10% 3 030
F2 T|empo§ de respuesta competitivos en atencidn 30% 4 120
presencial
F3 Uso de tecnologia omnicanal (WhatsApp, redes sociales, 0% 4 0,60
web)
F4 |Programas de fidelizacion y postventa activos 20% 2 040
F5 Protocolos estandarizados de atencian al cliente 20% 5 0,40
documentados
SUBTOTAL FORTALEZAS 100% 3,10
D1 |[Alta rotacion del personal de atencion al cliente 10% 1 010
D2 |Alto porcentaje de manualidad 10% 4 040
D3 Tiempos de espera elevados en canales digitales y call 40% 4 1,60
center
D4 |Ausencia de métricas claras de desempefio 20% 4 080
D5 Baja cultura de retroalimentacién y mejora continua en el 20% 5 0,40

13

La presente matriz expone las variables méas vulnerables a tratar, dejando como evidencia

los tiempos de espera elevados en canales digitales y call center y ausencias de métricas claras de

desempefio. Por otro lado, el uso de herramientas de Omnicanalidad y los tiempos competitivos

en PDV Fisicos, apalancan positivamente la experiencia en la organizacion sobre el consumidor

final.

representativa es “Tiempos de respuesta competitivos en atencion presencial”, dado que la

Bajo la ponderacion evidenciada en la matriz EFI, se puede observar que la fortaleza méas

compafiia actualmente se encuentra integrando los diferentes sistemas operativos, para impactar

notoriamente en el servicio de preventa y postventa. Esta fortaleza representa un peso del 30%

sobre el ponderado del 100% de las fortalezas.
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Usted ofrece servicio al cliente presencial cuando interactla directamente con sus
consumidores en un entorno fisico. Esta modalidad de atencion resalta la importancia de la
personalizacion y eficiencia en la experiencia de compra. Al proporcionar un buen servicio,

usted fomenta la lealtad y satisfaccion del cliente. (Garcia)

Teniendo en cuenta la debilidad mas marcada, se puede observar que los tiempos de
espera elevados en canales digitales presenta una ruptura en el Servicio al cliente, a través de la
matriz EFI, se identifica un impacto del 40% sobre el ponderado de marcacion sobre el 100% de

las debilidades una calificacion de 4 y una puntuacion ponderada del 1,6.

Se ha observado que la personalizacion de la experiencia del usuario y la creacién de
comunidades en linea, son fundamentales para fortalecer la lealtad. Las empresas que
implementan sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM) y utilizan tecnologias como
la inteligencia artificial (IA), logran mejor comprension de las necesidades de sus clientes, lo que

les permite ofrecer soluciones mas relevantes. (Dominguez, 2024)
Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, surge la siguiente pregunta problema:

¢ Cuales son los principales obstaculos para sistematizar el modelo de Servicio al Cliente?
Objetivos
Objetivo General: Implementar un moédulo integral de servicio al cliente en Undergold

que optimice la atencion, mejore la satisfaccion del cliente y fortalezca la competitividad de la
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empresa en el mercado.

Objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion actual del servicio al cliente en Undergold, identificando
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que influyen en la atencion al usuario.
e Disefiar el modulo de servicio al cliente mediante la definicion de procesos, protocolos y
herramientas tecnoldgicas que garanticen una atencion eficiente y de calidad.
. Evaluar y retroalimentar la implementacién del médulo a través de
indicadores de gestion y satisfaccion del cliente, con el fin de asegurar su efectividad y

mejora continua.

15
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Justificacion

En el marco de la transformacion digital y la creciente competencia en los mercados
actuales, la atencion al cliente se ha convertido en un eje estratégico fundamental para garantizar
la permanencia y el crecimiento de las organizaciones. La empresa Undergold, consciente de los
retos que enfrenta en su sector, ha identificado la necesidad de fortalecer y modernizar sus
procesos de servicio al cliente, con el propoésito de responder de manera mas efectiva a las
demandas de sus usuarios y de ofrecer experiencias que generen confianza, fidelizacion y
satisfaccion. Este proyecto de investigacion y desarrollo se justifica en la urgencia de
implementar un mddulo de servicio al cliente digitalizado, que permita optimizar los procesos de
postventa y calidad, y que ademas se convierta en un recurso estratégico para mantener

relaciones sélidas y duraderas con los clientes.

Aquella actividad de interrelacion que ofrece un suministrador con el propoésito de que un
cliente obtenga un producto o servicio, tanto en el momento como en el lugar preciso y donde se
asegure un uso correcto del mismo, es lo que se denomina servicio al cliente. Este constituye el
elemento a través del cual toda organizacion consigue el grado de diferenciacion con respecto a
otras organizaciones que ofrecen servicios similares, esta singularidad no es solo es lograda a
través de la oferta de un producto bien disefiado — de hecho, este estandar de calidad es lo
minimo que el publico espera- sino que debe conseguirse a través de la optimizacién de aquellos
otros factores que intervienen en el proceso de satisfaccion del cliente. EI CRM constituye una
herramienta que integra coherentemente dichos factores con el fin de optimizar la prestacion del

servicio. (Argentina, 2013)

En primer lugar, la importancia de este proyecto se sustenta en la funcion central que

tiene el servicio al cliente dentro de la dinamica empresarial. El cliente no solo es quien adquiere
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un producto o servicio, sino también quien evalGa la experiencia integral de la organizacion,
desde el primer contacto hasta la atencion posterior a la compra. Cuando un usuario se siente
atendido con prontitud y recibe soluciones efectivas, aumenta su percepcion positiva hacia la
empresa y se fortalece su lealtad. Por el contrario, deficiencias en la atencion, demoras en las
respuestas o falta de canales efectivos de comunicacion, generan insatisfaccion que puede
traducirse en pérdida de clientes, reduccion de ingresos e incluso afectaciones a la reputacion de
la marca. De ahi que el desarrollo de un modulo digital de servicio al cliente en Undergold se

convierta en una medida estratégica para consolidar su posicion en el mercado.

La segunda razon que justifica este trabajo es la necesidad de digitalizar los procesos que
actualmente se llevan a cabo de manera parcial 0 manual. La falta de una plataforma integrada
para la atencién al cliente ocasiona fragmentacion en la informacion, dificultades en el
seguimiento de los casos y baja capacidad de respuesta ante eventualidades. Con la
implementacién de un mddulo digital, Undergold podra centralizar la informacion de sus
clientes, automatizar tareas repetitivas, dar trazabilidad a cada requerimiento y disponer de
métricas confiables para la toma de decisiones. Esto no solo permitira reducir los tiempos de
respuesta, sino también garantizar la transparencia y la eficiencia en cada interaccion con los

usuarios.

De igual forma, este proyecto responde a la creciente necesidad de generar fidelizacion y
tranquilidad en los clientes. En un entorno empresarial donde la oferta de productos y servicios
es amplia, los consumidores tienden a permanecer con aquellas organizaciones que les brindan
confianza, cercania y atencion de calidad. La fidelizacion no surge unicamente de la calidad del
producto, sino de la manera en que la empresa acompafa al cliente antes, durante y despues de la

compra. En este sentido, el modulo de servicio al cliente de Undergold se concibe como una
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herramienta de acompafiamiento continuo que permitira atender inquietudes, gestionar
reclamaciones y resolver problemas con eficacia, lo que se traduce en una mayor satisfaccion y

en la consolidacion de relaciones de largo plazo.

El area de postventa y calidad es otro de los pilares que justifican la implementacion de
esta plataforma. Tradicionalmente, las organizaciones han enfocado gran parte de sus esfuerzos
en la venta inicial, descuidando en algunos casos el proceso posterior. Sin embargo, la etapa de
postventa es determinante para la consolidacion de la experiencia del cliente, ya que en ella se
define si la compra generara una relacion duradera o, por el contrario, quedara en un nico
contacto. Para Undergold, el fortalecimiento del proceso de postventa a través de un modulo
digital implica ofrecer a los clientes garantias claras, atencion inmediata a sus inquietudes,
seguimiento a los compromisos adquiridos y una comunicacion abierta y constante. Todo ello
contribuye no solo a mejorar los estandares de calidad percibidos, sino también a aumentar la

credibilidad y prestigio de la organizacion.

Adicionalmente, la implementacion de un modulo de servicio al cliente digital en
Undergold se justifica por la necesidad de contar con informacion estratégica para la toma de
decisiones. A través de la plataforma, sera posible recopilar datos sobre los principales motivos
de consulta, las quejas mas frecuentes, los tiempos de respuesta y los niveles de satisfaccion de
los clientes. Este conjunto de indicadores permitird a la empresa identificar patrones, anticiparse
a problemas recurrentes y disefiar estrategias de mejora continua. En este sentido, el proyecto no
solo tiene un impacto en el area de servicio al cliente, sino que también se convierte en una
fuente de retroalimentacion para otras areas clave, como produccion, logistica, marketing y

ventas.

Otro aspecto relevante que respalda la pertinencia del proyecto es el contexto social y
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tecnoldgico actual. Los clientes, cada vez mas digitalizados, esperan poder comunicarse con las
empresas a traves de canales agiles, accesibles y personalizados. La globalizacion de los
mercados y el avance de la tecnologia han cambiado radicalmente las expectativas de los
consumidores, quienes demandan inmediatez, transparencia y atencion de calidad en cualquier
momento y desde cualquier lugar. Ignorar esta realidad implica rezagarse frente a la
competencia. Por tanto, la implementacion de este mddulo en Undergold es también una
respuesta adaptativa a las tendencias contemporaneas, lo cual asegura que la empresa se

mantenga a la vanguardia y sea percibida como innovadora y comprometida con sus clientes.

Cabe resaltar, asimismo, que la tranquilidad del cliente es un valor intangible pero
decisivo en la relacién empresa — consumidor final. Cuando los clientes sienten que sus
necesidades seran escuchadas y resueltas con eficiencia, experimentan una sensacion de
confianza que los motiva a continuar adquiriendo productos o servicios de la misma
organizacion. La tranquilidad, entendida como la seguridad de contar con respaldo y
acompafiamiento, se convierte en un diferenciador competitivo que Undergold puede aprovechar

a través de la consolidacion de su plataforma digital de servicio al cliente.

Finalmente, la justificacion de este proyecto se refuerza al considerar que su impacto
trasciende el corto plazo. La digitalizacion de los procesos de atencion al cliente no solo mejora
las operaciones inmediatas, sino que también establece una base sélida para el crecimiento futuro
de la organizacion. Al contar con una herramienta flexible y escalable, Undergold podra
adaptarse a los cambios del mercado, ampliar su cobertura y diversificar sus servicios de

atencion, siempre con el objetivo de mantener relaciones sélidas y beneficiosas con sus clientes.

Las tecnologias digitales se estan convirtiendo en elementos fundamentales del entorno

empresarial, para profesionales, legisladores e investigadores. Un componente esencial para las
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empresas en esta nueva era es el sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP)
utilizado para la gestion de las empresas. EI ERP forma parte de un Sistema de Informacion (SI)
que permite la interaccion entre personas y tecnologia, representandose como una herramienta
agil, intuitiva y planificada. El proposito de un ERP es proporcionar informacion adecuada para
apoyar la toma de decisiones y las estrategias dentro de una empresa o industria de la economia.
Nuestro estudio pretende explorar como las tecnologias digitales influyen en las practicas

sostenibles del comercio minorista en la nueva era de la Industria 4.0. (Jercan, 2023)

En conclusién, la implementacion del modulo de servicio al cliente en Undergold se
justifica ampliamente por la necesidad de modernizar y digitalizar los procesos de atencion,
fortalecer la fidelizacién y tranquilidad de los clientes, optimizar la gestion de postventa 'y
calidad, y disponer de informacién clave para la toma de decisiones estratégicas. Este proyecto,
por tanto, no solo representa una mejora tecnoldgica, sino que constituye una inversién en la
sostenibilidad y competitividad de la organizacién, alineada con las exigencias del mercado

actual y con el compromiso de ofrecer experiencias de servicio cada vez mas satisfactorias.
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Marco Referencial

Marco Conceptual

En este apartado se expondran los principales conceptos que abarcan la investigacion

sobre la implementacion del Médulo de Servicio al Cliente en la organizacion Undergold.

La economia como “el estudio de como la sociedad escasez de recursos administra sus
recursos escasos". Samuelson explica que los recursos econdémicos son limitados, mientras que
las necesidades y deseos humanos son ilimitados. Por lo tanto, la economia se ocupa de cémo se
toman las decisiones sobre qué producir, como producir y para quién producir. (Sociales, 2021),
por ende, el factor dinero juega un papel importante en el entorno, de tal forma que el dinero es
todo activo o bien, generalmente, aceptado como medio de pago por los agentes econdmicos para
sus intercambios. No son solo las monedas y billetes, se considera dinero: también el dinero
electrénico o cualquier tipo de activo que se pueda utilizar como medio de pago o cobro. Incluso
una factura, ya que a su poseedor le otorga derecho a cobrar la cantidad que refleje. (BBVA,
2026), para ello, el pais que es un territorio (es decir, una porcion de la superficie terrestre), con
unos limites precisos, una poblacion mas o menos uniforme y un gobierno propio. En algunos
casos, se llama asi a un territorio con unas caracteristicas geograficas y culturales determinadas,
pero que puede 0 no constituir una unidad politica soberana. Es decir, un pais es una unidad
politico-geografica que se distingue de las demas, ya sea que se trate del territorio total de un
Estado soberano o que sea entendido como una region dentro de los limites de un Estado

soberano. (Concepto, 2013).

La politica es una actividad orientada en forma ideoldgica a la toma de decisiones de un


https://concepto.de/territorio/
https://concepto.de/poblacion/
https://concepto.de/gobierno/
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grupo para alcanzar ciertos objetivos. También puede definirse como una manera de ejercer el
poder con la intencion de resolver o minimizar el choque entre los intereses encontrados que se
producen dentro de una sociedad. (Porto, 2023). A través de diferentes elecciones de entes
gubernamentales, se permite realizar politica en el pais. Una eleccion es el medio a través del
cual se hacen efectivos los derechos politicos de los ciudadanos de elegir y ser elegidos. Es el
proceso de toma de decisiones democratico en el que los ciudadanos votan por una opcién ante
una pregunta de caracter relevante, o por los candidatos o partidos politicos preferidos, para
gobernantes (elecciones uninominales) y miembros de corporaciones publicas (elecciones
plurinominales), siendo sus representantes en el gobierno. (civil, 2024), sin embargo, este tipo de
escenarios sirven para formalizar un ambiente politico sobre el rumbo del pais. EI ambiente
politico es un concepto crucial que influye en nuestras vidas diarias, aunque a menudo pasamos
por alto su impacto. Se refiere al contexto en el que se desarrollan las relaciones de poder, las

politicas gubernamentales y la participacion ciudadana. (Valents.cat, 2025).

La familia se define como grupo de personas, vinculadas generalmente por lazos de
parentesco, ya sean de sangre o politicos, e independientemente de su grado, que hace vida en
comun, ocupando normalmente la totalidad de una vivienda. Se incluyen en la familia las
personas del servicio doméstico que pernoctan en la vivienda y los huéspedes en régimen
familiar. En la definicidn se incluyen, asimismo, las personas que viven solas, como familias
unipersonales. (Estadistica, 2022), por ello, se han generado diferentes estudios que explican las
diferentes caracteristicas de la familia. Estudio es el esfuerzo que realizan las personas para
desarrollar destrezas y capacidades intelectuales, incorporando, analizando y desarrollando

conocimientos mediante diversas técnicas de estudio. (Significados, 2024). Si bien el estudio
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juega un papel fundamental a nivel departamental, la sectorizacion permite visualizar a detalle
los diferentes puntos de accion por esto el Departamento es una unidad organizativa dentro de
una estructura mayor. Puede hacer referencia a una entidad en una empresa, un gobierno, una
universidad o incluso al sector inmobiliario. Pero la realidad es que, dependiendo del contexto,
su significado varia significativamente. (Anfix, 2023) y la que ciudad es un nucleo de poblacion
de ciertas dimensiones, con un poblamiento muy concentrado y alta densidad de edificacion.
Presenta funciones especificas y especializadas, que la convierten en lugar central respecto al
territorio circundante, actuando como polo de atraccion de flujos y personas y sobre la que se
establecen areas de influencia. En ella se desarrollan determinadas actividades economicas,
mayoritariamente no agrarias, y si relacionadas con la administracion publica, ocio, comercio,

negocios, etc. (espafia, 2021)

Un agente es un representante de servicio al cliente que ayuda a los clientes a responder
preguntas, consultas y satisfacer solicitudes de soporte. (FastLane, 2023), a través de diferentes
canales ya que esta es Una plataforma de comunicacion a través de la cual los clientes pueden
contactar con agentes de atencion al cliente para obtener ayuda. Algunos ejemplos de canales
incluyen correo electrénico, chat en vivo, SMS y teléfono. Ofrecer multiples canales facilita la
comunicacion con una empresa. (FastLane, 2023), también este tipo de herramientas se utilizan
para presentar quejas o reclamos, una queja se produce cuando un cliente expresa su
insatisfaccion con un producto, servicio o experiencia. Los equipos de soporte deben procurar
tener pocas o ninguna queja. Sin embargo, si recibe una, asegurese de tomar nota, ya que puede

proporcionar informacion valiosa sobre como su empresa puede mejorar sus procesos o



L{ TUNIMINUTO
= Corporacion Universitaria Minute de Dies 24
Educacién de calidad al alcance de todos
Seccional Bello

productos. (FastLane, 2023), asi mismo se permite prepararse para enfrentar una gestion de
crisis ya que esta consiste en gestionar eficazmente el servicio al cliente en momentos de crisis o
emergencias. Un equipo de atencion al cliente necesitara una gestion de crisis adecuada ante
eventos inesperados como cortes de electricidad, retiradas de productos o escasez de personal.

(FastLane, 2023).

La Retencidn de clientes Es el proceso de mantener relaciones con los clientes para que
sigan comprando y comprometidos con una empresa. Retencion de clientes es mas facil y menos
costoso de mantener que atraer nuevos clientes. (FastLane, 2023), para ello es importante generar
una segmentacion de clientes ya que consiste en dividir a los clientes en grupos segun
caracteristicas comunes para brindarles un servicio especifico. Por ejemplo, una empresa de ropa
puede dividir a sus clientes por grupos demograficos para crear campafias publicitarias
adecuadas para cada segmento. (FastLane, 2023), y bajo esta segmentacion, se permite
potencializar el servicio al cliente puesto que es la asistencia y el apoyo proporcionado a los
clientes antes, durante y después de una compra. El servicio al cliente es importante para que las
empresas inviertan para aumentar su base de clientes e infundir confianza tanto en los

potenciales como en los clientes. clientes habituales. (FastLane, 2023).

La privacidad de los datos se refiere a la proteccion de datos e informacion confidencial
de los clientes, como nombres completos, direcciones, informacion de facturacion y nimeros de
teléfono. (FastLane, 2023), para ello se implementa y se gestionan estos datos a través de
expertos en materia (SME) ya que son personas especializadas o con un alto nivel de

formacion en temas especificos. En atencién al cliente, los equipos de soporte pueden
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beneficiarse de contar con expertos en la materia especializados en diferentes temas para atender
a distintos tipos de clientes. (FastLane, 2023). Asi mismo, se permite generar un

Un punto de contacto es un punto de contacto o interaccién entre un cliente y una
empresa. Por ejemplo, el recorrido del cliente consta de multiples puntos de contacto, como la
intencion previa a la compra, la decision de compra y la etapa posterior a la compra. (FastLane,
2023), lo que permite a la organizacion generar estrategias de benchmarking ya que esta
herramienta es el proceso de comparar el desempefio o las practicas de una empresa con los
estandares de la industria para identificar areas de mejora.

Venta Cruzada: La venta cruzada es el acto de ofrecer a los clientes productos o servicios

complementarios junto con un producto que ya estan considerando. (FastLane, 2023).
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Marco Contextual

El presente marco contextual, pretende exponer diferentes estudios relacionados al
servicio al cliente a nivel internacional, nacional y local, para ello, se expondran diferentes

posturas argumentativas que correlacionan el estudio aplicado en ejercicio.

En Arabia Saudita, se genero el estudio de Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en el mundo pospandémico: un estudio de la industria saudi de cuidado automotriz. EI problema
abordado es que, tras la pandemia, los talleres de mantenimiento automotriz en Arabia Saudita
perdieron clientes al no adaptarse a nuevas expectativas digitales y de contacto minimo. Para tal
investigacion, se utilizé un modelo cuantitativo el modelo de medicidon se evalué examinando las
valideces de contenido, convergente y discriminante. se usaron cargas de los items de datos. Los
principales hallazgos es que la empatia, la fiabilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta y
los elementos tangibles tienen una relacion positiva y significativa con la satisfaccion del cliente.
El uso eficaz de las redes sociales por parte del proveedor result6 ser una base clave para la
calidad del servicio y la satisfaccién en el mundo pospandémico. (Psychology, 2022). Este
estudio aporta un modelo tecnolégico a la investigacion ya que permite visualizar y abordar

diferentes escenarios macroeconémicos.

La Oficina de Correos de Egipto enfrentaba una pérdida sostenida de clientes y caida en
la intencidn de compra, atribuida a deficiencias estructurales en la calidad del servicio a lo largo

de una década. Para ello en la investigacion se generd una metodologia de enfoque mixto que
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combind entrevistas cualitativas a clientes y expertos del sector con una encuesta cuantitativa
aplicada a 334 clientes. Los datos de series temporales de 2013 a 2023 se analizaron mediante
minimos cuadrados ordinarios dinamicos (DOLS) para examinar tendencias de largo plazo. Los
principales hallazgos confirmaron que la calidad del servicio influye significativamente en la
satisfaccion y en la intencion de compra. (Halim, 2025). Esta investigacion aporta a la

omnicanalidad y la exclusividad frente a la atencién al cliente al momento de la compra.
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Marco Legal
El presente marco legal expondra las diferentes leyes internacionales, nacionales y
departamentales que trasversalizan los diferentes campos del servicio al cliente, para ello, a

continuacion, se expondran algunas normativas.

Internacional

Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor

Derecho a recibir productos y servicios de calidad, seguros y conformes a normas.

Obligacion de los Estados de establecer mecanismos de reclamacion justos, transparentes
y accesibles para los consumidores. Las empresas deben poner a disposicion canales de
reclamacion que resuelvan disputas de manera rapida, poco costosa y efectiva.

Proteccion de la privacidad del consumidor en la recopilacion y uso de sus datos
personales. Promocion del consumo sostenible como nuevo eje de la relacion empresa-cliente.

(Unidas, 2016).

Estas directrices son la base sobre la cual los paises miembros disefian sus legislaciones
nacionales. Obligan a los gobiernos a establecer sistemas que garanticen que el consumidor
reciba un trato equitativo, informacidn veraz y canales efectivos de reparacion cuando el servicio

falla. (Unidas, 2016).

Reglamento General de Proteccidon de Datos y Directiva de Derechos de los
Consumidores (Union Europea).

La Directiva 2011/83/UE sobre derechos de los consumidores establece obligaciones de
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informacidn precontractual, el derecho de desistimiento de 14 dias y proteccion contra clausulas
abusivas. Fue complementada por la Ley de Servicios Digitales (DSA, 2022) para regular
plataformas en linea y proteger al consumidor digital.

Este marco normativo europeo es referente mundial. Exige que las empresas que prestan
servicios sean transparentes, respondan agilmente a reclamaciones y garanticen la portabilidad de
la relacion comercial. La DSA impone sanciones de hasta el 6% de la facturacion global a

plataformas que incumplan. (Europeo, 2025).

Nacional

Ley 1480 de 2011 — Estatuto del Consumidor

Es la principal norma que regula el servicio al cliente en Colombia. Protege, promueve y
garantiza el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, ampara su dignidad y sus
intereses econdmicos. Entrd en vigor el 12 de abril de 2012 y la Superintendencia de Industria 'y
Comercio (SIC) es la autoridad encargada de su cumplimiento. (comercio, 2011).

En la prestacién de servicios con obligacion de medio, la garantia recae sobre las
condiciones de calidad de la prestacion, no solo sobre el resultado. Si no se indica término de
garantia, por ley se entiende un afio para productos nuevos y tres meses para servicios de

reparacion. (comercio, 2011).

Ley 142 de 1994 — Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios
Establece el régimen para la prestacion de los servicios publicos domiciliarios:
acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica, gas combustible y telefonia. Regula los

derechos de los usuarios en su relacién con las empresas prestadoras y garantiza estandares
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minimos de calidad y continuidad. (republica, 2001)

Los usuarios de servicios publicos tienen derecho a obtener la medicién de consumos
reales mediante instrumentos tecnologicos apropiados. Las comisiones de regulacion no podran
desmejorar los derechos de los usuarios reconocidos por la ley. La Superintendencia de Servicios
Pablicos Domiciliarios ejerce el control y vigilancia del cumplimiento de los contratos.

(republica, 2001)

Departamental

Ordenanza No. 17 de 2018 — Politica Publica de Atencion a la Ciudadania

Esta ordenanza adopta la Politica Publica de Atencién a la Ciudadania como parte del
Modelo Integral de Atencidn de la Gobernacion de Antioquia. Con base en ella, el Decreto
2019070000734 cred la Direccion de Atencion a la Ciudadania, dependencia encargada de
liderar todas las politicas de servicio al ciudadano en la Administracién Departamental, para ello,

se expone lo siguiente: (Antioquia, 2020)

. Satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania como
propdsito central de la gestion publica departamental.

. Liderazgo institucional de politicas, programas y proyectos para la
atencion al ciudadano en todas las secretarias.

. Gestidn efectiva de PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones).

. Implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

(MIPG) con énfasis en la experiencia del usuario.
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. Adopcion de canales multiples de atencion: presencial, telefonico y digital,

con horarios amplios de servicio.

Plan de Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano — Gobernacion de Antioquia
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Marco Legal
De conformidad con el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion) y el
Decreto Nacional 1083 de 2015, la Gobernacion de Antioquia debe formular y publicar
anualmente un Plan de Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, que incluye el Plan de Servicio
al Ciudadano y el Plan Anti-tramites. Este instrumento es de obligatorio cumplimiento para todas
las dependencias departamentales.

. Plan de Servicio al Ciudadano: Define los estandares minimos de
atencion, tiempos de respuesta y mecanismos de evaluacion de la calidad del servicio
prestado por la entidad.

. Plan Anti-tramites: Eliminacion y simplificacion de tramites innecesarios
que obstaculizan el acceso de los ciudadanos a los servicios publicos departamentales.

. Sistema de PQRSDF: Formulario y canal oficial para que cualquier
ciudadano eleve peticiones, quejas, reclamos o sugerencias sobre el servicio recibido de
la Gobernacion.

. Rendicion de cuentas: Publicacion periddica de informes sobre la calidad

de la atencidn y los resultados de las auditorias internas de servicio al ciudadano.
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Marco Teorico
En este apartado se expondran las principales teorias que le dan fundamento a la

investigacion.

En principal instancia, Durante la Revolucién Industrial (siglos XV111-XIX), la
produccidn masiva rompio la relacion directa entre artesano y comprador. Surgio por primera
vez la necesidad de mantener la satisfaccion del cliente a escala masiva. Taylor operé en esta
transicion, creando sistemas que garantizaran que el producto entregado fuera consistentemente

de calidad. (Blogs, 2024).

Taylor entendia que una operacion eficiente beneficia al consumidor final. Su legado en
el servicio al cliente es que la calidad no puede ser accidental: debe estar disefiada, medida y

garantizada desde los procesos internos de la organizacién. (Blogs, 2024).

Segun esta linea temporal, Zeithaml, Parasuraman & Berry exponen que, En los afios 80,
la economia global transitaba de la manufactura a los servicios. Las empresas necesitaban
urgentemente saber como medir la calidad de algo intangible. No existian herramientas
académicamente validadas para esto. Zeithaml, Parasuraman y Berry respondieron a ese vacio

con décadas de investigacion empirica rigurosa. (Ciencias, 2005)

El SERVQUAL es, hasta hoy, el instrumento de medicion de calidad del servicio méas
citado y utilizado en investigaciones académicas del mundo. Ha sido aplicado en hospitales,

bancos, universidades, hoteles, servicios publicos y empresas digitales en mas de 50 paises. La
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distincion entre expectativas y percepciones que introdujeron este trio es el fundamento de todos

los sistemas de satisfaccion del cliente modernos. (Ciencias, 2005)

En la actualidad Shep Hyken, expone que, en el siglo XXI, los clientes ya no comparan a
las empresas con su competencia directa, sino con la mejor experiencia que han tenido en su vida
(Amazon, Apple, Ritz-Carlton). Internet, redes sociales y smartphones transformaron el poder al
consumidor. Hyken opera y escribe en este ecosistema: donde un cliente insatisfecho puede
viralizar su experiencia en minutos. (Condon-Rall, 1983)

Momentos de Magia: Cada interaccion con el cliente debe superar la expectativa
promedio y crear una impresion memorable positiva.

Cultura del Asombro: Las organizaciones deben transitar por 5 fases culturales:
incertidumbre — alineacién — experiencia — propiedad — asombro.

La Revolucion de la Conveniencia: En la era moderna, la facilidad y rapidez del
servicio es el diferenciador competitivo mas poderoso.

El cliente evangelista: El objetivo final del servicio no es un cliente satisfecho, sino un
cliente que te recomiende activamente.

Lealtad como resultado: La lealtad del cliente no se compra con descuentos, sino con

experiencias consistentemente extraordinarias.

Hyken actualiza continuamente su pensamiento para incluir inteligencia artificial,
automatizacién y omnicanalidad. Sostiene que la IA debe usarse para hacer el servicio mas
humano, no mas mecanico. Su informe anual Achieving Customer Amazement (ACA) es

referencia global sobre comportamiento del consumidor y expectativas de servicio en la era
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digital. Ha demostrado que la conveniencia, en la pandemia y post-pandemia, pasé de ser un

diferenciador a una expectativa basica del cliente moderno. (Condon-Rall, 1983)

35
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Disefio Metodoldgico

Linea de la investigacion Institucional: La investigacion denominada “Implementacion
Modulo Servicio al Cliente en la Organizacion UNDERGOLD?”, esta adscrita a la linea de
investigacion del grupo de Ciencias Economicas y Administrativas Gicea. La linea de la
investigacion de denomina: “Gestion Estratégica para la globalidad”. (UNIMINUTO, Grupo de

Investigacion en Ciencias Economicas y Administrativas (GICEA))

Eje tematico: La investigacion esta circunscrita al programa de Adminnistracion de
Empresas, que pertenece a la facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de Uniminuto;
el programa de Administracion de empresas se caracteriza por ser La Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas (FACEA) de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios
seccional Bello, se fundamenta en la formacion de seres humanos competentes bajo una
propuesta integral de saberes y desempefio profesional, esperando que esta formacion de
respuesta a las necesidades del entorno globalizado y contribuya a la solucién de problematicas
de la sociedad. (UNIMINUTO, Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas Antioguia

Choco)

La Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas (FACEA) de la Corporacién
Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, sera reconocida a nivel nacional e internacional
por la formacion de profesionales con alta calidad, capaces de contribuir a la transformacién
social por medio de estrategias de sostenibilidad, tecnologia y competitividad en las

organizaciones. (UNIMINUTO, Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas Antioquia
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Choco).

Enfoque de investigacion y paradigma investigativo: Esta investigacion tiene un
enfoque de caracter mixto dado que guarda coherencia con lo expuesto por Miguel angel Medina
donde se expone que “La investigacion mixta es un enfoque metodoldgico que combina tanto
métodos cuantitativos como cualitativos en un solo estudio o serie de estudios. Este enfoque se
ha vuelto cada vez mas popular en diversas disciplinas, ya que ofrece la posibilidad de abordar
preguntas de investigacion complejas y proporcionar una comprensién mas completa y profunda

de los fendmenos estudiados”. (Medina, 2023)

La investigacién mixta se basa en la idea de que la integracion de enfoques cuantitativos
y cualitativos puede complementarse y enriquecerse mutuamente, superando las limitaciones de
cada enfoque por separado. Los métodos cuantitativos se centran en la medicion de variables y la
recopilacion de datos numéricos, mientras que los métodos cualitativos se centran en la
comprension en profundidad de las experiencias y perspectivas de los participantes. Al combinar
estos enfoques, se pueden obtener datos mas ricos, contextualizados y holisticos. (Medina,

2023).

Disefio: El tipo de disefio de la investigacion es de caracter no experimental, es decir, que
no se manipulan las variables intencionalmente, bajo este argumento, se expone la autora
Marisela Dzul Escamilla donde expone que “Es aquel que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y

como se dan en su contexto natural para después analizarlos”. (Escamilla, 2022)
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Se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos, comunidades o contextos que ya
ocurrieron o se dieron sin la intervencion directa del investigador. Es por esto que también se le
conoce como investigacion «ex post facto» (hechos y variables que ya ocurrieron), al observar

variables y relaciones entre estas en su contexto. (Escamilla, 2022).

Alcance: El alcance de la presente investigacion se basa en un modelo descriptivo, ya
que guarda relacion con lo expuesto por la revista QuestionPro, donde plasma que
“La investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que
esta estudiando. Esta metodologia se centra mas en el “qué”, en lugar del “por qué” del sujeto de

investigacion”. (Muguira, 2023)

En otras palabras, su objetivo es describir la naturaleza de un segmento demogréfico, sin
centrarse en las razones por las que se produce un determinado fenémeno. Es decir, “describe” el

tema de investigacion, sin cubrir “por qué” ocurre. (Muguira, 2023)
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Poblacion: EI tamafio optimo de la muestra estara enfocado hacia 1000 clientes de la
ciudad de Medellin, donde se les presentara una propuesta investigativa en la cual percibiran el

impacto del Servicio al Cliente en Undergold.

Tamarnio de la muestra: 60 personas

39
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Presentacion y Analisis de Resultados.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir del andlisis de los datos
recolectados mediante una encuesta aplicada a un total de 60 persona en la organizacion
Undergold, con el propdsito de conocer y plasmar la percepcion de los usuarios frente a la
estructura y proceso del Servicio al Cliente. A partir de esta informacion, se desarrollaron
analisis graficos y estadisticos que permitieron dar respuesta a cada uno de los objetivos

especificos del trabajo de grado, los cuales se presentan a continuacion de manera estructurada.

Figura 1. ¢ Cual fue la calificacion general del servicio al cliente en la empresa

Undergold?

Q1 - Calificacion general del servicio

B Conteo; Deficiente;

B Conteo; Muy 2; 3%

deficiente; 1; 2%

B Excelente
M Bueno

m Regular

m Deficiente

m Muy deficiente

Fuente: Elaboracion propia, con base a investigacion de grupo focal. Encuesta 2026.

En el anterior gréfico se puede evidenciar que; la calificacion del servicio al cliente en un
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contexto positivo guiado a la excelencia abarca un 33% sobre el promedio, con un total de 20
opiniones de las 60 entrevistadas, sin embargo, se evidencia oportunidad de mejora ya que el
47% genera una opinion “Buena” del SAC, abarcando casi la mitad de las opiniones. Se
evidencia un 15% y 3% con deficiencia, generando una alerta sobre este foco que permitira tratar
estas opiniones de una forma mas personalizada y guiada a la satisfaccion del cliente.

Por esto la Universidad Udes de Valledupar expone que el servicio al cliente en la
actualidad es un tema de relevancia en las organizaciones, de él depende la atraccion y la
retencion de los clientes, sean internos o externos. Adicionalmente, la estrategia mas importante
con la que se puede comprometer la alta gerencia es la creacion de una cultura de servicio al
cliente en los colaboradores de la empresa, como lineamiento en la ejecucion de sus

actividades. (Daza, 2017)

Figura 2. ¢ Cuéles son los géneros mas recurrentes enfocados al Servicio al Cliente?

Geénero

B Conteo; Otro; 2;

B Conteo; Prefiero
no decir; 1; 2%

B Femenino
m Masculino
m Otro

m Prefiero no decir

Fuente: Elaboracion propia, con base a investigacion de grupo focal. Encuesta 2026.



E{ AUNIMINUTO
= Corporacion Universitaria Minute de Dies 42
Educacién de calidad al alcance de todos
Seccional Bello

Como se evidencia en la imagen, el género femenino es el mas representativo abarcando
un 58% de las personas encuestadas, es importante tener presente, ya que la venta esta guiada en
mayor capacidad al género masculino, pero, este ocupé el 37% del sector demogréafico

encuestado, 20 puntos menos que el sector femenino.

Segun Jimit Mehta, la segmentacion de clientes por género es fundamental para cualquier
estrategia moderna de generacion de ingresos B2B, pero las practicas han cambiado
sustancialmente en los Gltimos 12 meses. Los comités de compra son mas grandes, la atencion es
mas limitada y las herramientas que funcionaban en 2024 ahora son demasiado caras y estan
demasiado fragmentadas para ser viables en 2026. Esta guia explica qué funciona actualmente,

donde siguen perdiendo dinero los equipos. (Mehta, 2026)

Figura 3. Nivel de escolaridad

Nivel de escolaridad

||

Ninguno = Ninguno;

Posgrado B Posgrado;

[3E]

Pregrado ul Pregrado; 2

Opcidn
[ |

L . Técnico / Tecnologico 13
Técnico / Tecnolégico

® Bachillerato; 16

Bachillerato
. .. (M = Primaria; 2
Primaria ] f
0 5 10 15 20 25

Respuestas 4

Fuente: Elaboracion propia, con base a investigacion de grupo focal. Encuesta 2026.
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Se puede evidenciar que el grupo focal encuestado esta segmentado en sector académico
de pregrado, abarcando 22 respuestas de 60 realizadas, el bachillerato marca 16 respuestas,
tomando el segundo lugar del nivel de escolaridad, en el tercer lugar se encuentra el estudio

técnico con un total de 13 respuestas.

Sin embargo, es dificil hoy en dia no oir los mensajes sobre la importancia de la
educacion. Todos los gobiernos del mundo han asumido un papel sustancial en la educacién de
sus ciudadanos y la “educacion para todos” es un pilar central de los Objetivos de Desarrollo del
Milenio. Son diversos los motivos que impulsan a la sociedad a respaldar firmemente la
escolaridad. Algunos son puramente econdmicos, pero otros se fundamentan en la idea de que la
educacion favorece la participacion politica la justicia y, en términos mas generales, el desarrollo

social. (Hanushek, 2024)

Figura 4. Ciudad por Consumidor

Ciudad

Bucaramanga

® Conteo; Bucaramanga; 3
Manizales = Conteo; Manizales;|1

® Conteo; Pereira; 6

Barranquilla = Conteo; Barranquilla; 7

Pereira

Opcidn

Cali = Comteo; Cali; 11

Bogotd teo; Bogota; 15

Medellin

Respuestas

Fuente: Elaboracion propia, con base a investigacion de grupo focal. Encuesta 2026.

El comportamiento de sector demogréafico por consumidor se concentra en la ciudad de
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Medellin, Bogota lo sigue 2 unidades por debajo, este dato de SAC se comporta exactamente

igual a la venta, las dos ciudades mas representativas son Medellin y Bogota.

En Colombia mas de tres cuartas partes de la poblacién viven en los centros urbanos y se
prevé un ascenso en dicha concentracion. Este crecimiento esta asociado a que, en las ciudades,
ademas de los elementos que propone Braudel, se alcanza una mayor calidad de vida, hay mas
amenidades, oportunidades de movilidad social, diversidad en los mercados de bienes y de
trabajo, ademas de las ventajas naturales en el acortamiento de las distancias, como el mayor
contacto persona a persona y las mejores posibilidades de innovacion y crecimiento econémico.

(Galvis, 2014)

Figura 5. Frecuencia de Compra
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= coneo:muy FrECUencia de compra

frecuente (cada ® Conteo; Primera
mes); 8; 13 vez; 9;: 15%

M Primera vez
m Ocasional (1-2 veces al anio)
m Frecuente (cada trimestre)

m Muy frecuente (cada mes)

Conteo;
Ocasional (1-2

veces al afio); 23;
39%

Fuente: Elaboracion propia, con base a investigacion de grupo focal. Encuesta 2026.

Existen oportunidades de mejora de cara a la fidelizacion del cliente, el 39% de los
consumidores adquieren productos una o dos veces por afio, dejando un posible punto de analisis

frente a la estructuracion y mejora continua de fidelizacion y PostVenta.

Al tener un ticket promedio de Pvp alto, los clientes no frecuentan el canal de venta de
una forma recurrente, lo que invita a la organizacion a generar estrategias comerciales que

generen el alza de fidelizacion y recurrencia en la compra.

La clasificacion de los compradores electronicos con base en la frecuencia de compra a
través de internet no sélo ayuda a un mejor entendimiento del comportamiento de consumo a
través de este canal, sino que contribuye a la literatura existente sobre tipologias de

consumidores electronicos. La segmentacion de compra online con base en la frecuencia
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favorece el pronostico de la intencion de compra electronica pero también explica parte

importante de las ventas electronicas. (Flores, 2018)
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Figura 6. Retencién de Compra

Q13 - ¢{Volvera a comprar en los proximos 3 meses?
B Conteo; Nada

B Conteo; P
onteo; Foco probable; 1; 2%

probable; 3; 5%

© Conteo; Neutral; 8;
13%

= Muy probable
B Probable

= Neutral

M Poco probable
m Nada probable

Fuente: Elaboracion propia, con base a investigacion de grupo focal. Encuesta 2026.

El 80% presentan una actitud y decision de recompra importante de evidenciar, se puede
observar en la grafica que los encuestados toman la decision de nuevamente adquirir un producto
en la marca. Sin embargo, este dato se puede ver afectado por el bajo nivel de satisfaccion el
proceso de PostVenta, dando fuerza que el 20% que no esta incluido en el proceso de recompra

se incremente.

La retencion del cliente es un componente clave de la experiencia general del cliente. Las
organizaciones que tengan éxito en la retencidn del cliente se beneficiaran al fomentar la lealtad
del cliente. Las organizaciones que invierten en la gestion de la experiencia del cliente

comprenden la importancia de la retencion del cliente. (Kavlakoglu, 2026)

La retencidn se logra mejor si se superan las barreras para cambiar, se maximiza el valor
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de los productos y servicios, se cumplen las expectativas de los clientes y se enriquece la

experiencia del cliente (Kavlakoglu, 2026)

48



o

TYUNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacién de calidad al alcance de todos

49

Seccional Bello

Figura 7. Tiempos de Respuesta

Q9 - Tiempo maximo aceptable de respuesta

Entre 1 y 4 horas = Conteo; Entre 1y 4 horas; 5
u Conteo; Entre 30 minutos y

Entre 30 t 1h
ntre minu sy ora 1 hora; 12

Opcién

Mas ded horas [l = Contec; as de 4 horas; 1 l

Entre 15y 30 minutos I | COnte0: Entre 19y 30

| ‘ minutos; 24
= Cgnteo; Menos de 15

Menos de 15 minutos | ——

l | minutos; 18

|
0 5 10 15 20 25 30
Respuestas

Fuente: Elaboracion propia, con base a investigacion de grupo focal. Encuesta 2026.

Las personas encuestadas prefieren una respuesta de tiempo inmediato, la mayoria de los
encuestados prefieren una respuesta por debajo de los 30 minutos, esto genera una invitacion a
las organizaciones a automatizar y migrar a los ERP con inteligencia artificial, Bots que sean
autébnomos y brinden la mayor gestién en un proceso de Preventa y Postventa.

Por esto, la revista Zendesk expone que: “El tiempo de respuesta al cliente se define
como el periodo promedio que tarda tu equipo en responder una solicitud; es decir, el tiempo que

pasa desde que el cliente entra en contacto hasta que respondes”. (Zendesk, 2021)

El 71% de los clientes actuales cree que una respuesta rapida puede mejorar mucho su
experiencia. Por eso, ofrecer agilidad en la atencion es clave para la satisfaccion de tus

consumidores y, como consecuencia, para ofrecerles experiencias positivas. (Zendesk, 2021)

Un tiempo de respuesta rapido también permite aumentar el indice de resolucion en el

primer contacto. Esto no solo es importante al momento de reducir costos, también puede afectar
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tu rentabilidad: el 50% de los clientes elige a la competencia luego de una sola experiencia

negativa. (Zendesk, 2021)
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Conclusiones
A partir del analisis del diagndstico, el marco tedrico y los resultados obtenidos, se

presentan las siguientes conclusiones:

La operacion manual del servicio al cliente en Undergold representd un obstaculo
estructural para el crecimiento organizacional. El hecho de que el 85% de las actividades de
preventa y postventa se desarrollaran de forma no sistematizada limité la capacidad de la
empresa para analizar datos, tomar decisiones estratégicas y ofrecer una experiencia uniforme al

consumidor final.

La matriz EFI reveld que los tiempos de espera elevados en canales digitales y PostVenta
constituyen la debilidad mas critica de la organizacion, con un impacto ponderado del 40% sobre
el total de debilidades. Esta brecha genera una ruptura en la experiencia omnicanal que

Undergold debe cerrar para mantenerse competitiva en el sector retail.

La atencion presencial con tiempos de respuesta competitivos se confirmé como la
fortaleza diferenciadora méas importante de Undergold, con un peso del 30% en las fortalezas de
la matriz EFI. Esta ventaja, sin embargo, corre el riesgo de perder relevancia si no se

complementa con canales digitales igualmente agiles y eficientes.

El ERP Odoo demostré ser una plataforma viable y escalable para la implementacion del
maodulo de Servicio al Cliente, dado que permite centralizar la informacién de los usuarios,
automatizar flujos de atencidn, gestionar tickets de soporte, generar indicadores de desempefio y

facilitar la toma de decisiones basada en datos confiables y en tiempo real.
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La metodologia mixta adoptada en la investigacion permitioé obtener una vision holistica
del problema, articulando datos cuantitativos como frecuencias de quejas, tiempos de respuesta y
niveles de satisfaccion con percepciones cualitativas del equipo interno y los usuarios, lo que

enriquecio el diagnostico y la propuesta de intervencion.

El contexto sectorial confirmo la urgencia de la digitalizacion: el crecimiento del
ecommerce nacional al 26,7% Yy el ascenso de las ventas digitales a 105,4 billones de pesos abren
una ventana de oportunidad para la omnicanalidad en el retail antioquefio, mercado en el que
Undergold puede posicionarse estratégicamente si consolida su infraestructura de servicio al

cliente.

El modelo SERVQUAL vy los postulados de Shep Hyken validaron que la satisfaccion del
cliente no depende unicamente de la calidad del producto, sino de la capacidad de la
organizacion para generar experiencias memorables, consistentes y convenientes en cada punto
de contacto, aspecto en el que la implementacién del modulo digital de SAC resulta

determinante.

La implementacién del modulo de Servicio al Cliente en Undergold trasciende la mejora
operativa inmediata: establece una base de datos estratégica que retroalimenta areas como
produccién, logistica, marketing y ventas, convirtiéndose en un activo corporativo que potencia

la competitividad, la fidelizacion y la sostenibilidad de la organizacién a largo plazo.
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Recomendaciones

Con base en los hallazgos y conclusiones del estudio, se formulan las siguientes

recomendaciones dirigidas a la direccién y al equipo de gestion de Undergold:

Formalizar e institucionalizar el médulo de SAC dentro del ERP Odoo como proceso
critico de la cadena de valor. Se recomienda definir protocolos claros de gestion de tickets,
tiempos maximos de respuesta por canal (presencial y digital) y asignar responsables especificos
para cada etapa del ciclo de atencidn, garantizando asi la trazabilidad completa de cada

interaccion con el cliente.

Invertir en la reduccion de los tiempos de espera en canales digitales mediante la
incorporacion de herramientas de inteligencia artificial, como chatbots y asistentes virtuales, que
permitan dar respuesta inmediata a consultas frecuentes. Esta accion atacaria directamente la
debilidad mas critica identificada en la matriz EFI y mejoraria sustancialmente la experiencia

omnicanal de los usuarios.

Disefar e implementar un plan de capacitacion continua para el equipo de servicio al
cliente centrado en habilidades blandas, manejo de la plataforma Odoo y gestién de quejas y
reclamaciones. El factor humano sigue siendo decisivo en la calidad del servicio, y la
capacitacion periodica garantiza que el personal se adapte a las actualizaciones tecnoldgicas y a

las expectativas cambiantes de los consumidores.

Establecer un tablero de indicadores clave de desempefio (KPIs) del SAC, el tiempo
promedio de resolucidn, la tasa de reincidencia de quejas y el indice de satisfaccion del cliente.
Estos indicadores deben revisarse mensualmente por la direccion para orientar decisiones

estratégicas y detectar tendencias antes de que se conviertan en problemas criticos.
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Desarrollar una estrategia de omnicanalidad que integre coherentemente los puntos de
venta fisicos, el canal de WhatsApp, el sitio web y las redes sociales bajo una misma plataforma
de gestion. La union de estos canales en Odoo permitird ofrecer al cliente una experiencia fluida
y consistente independientemente del medio por el que elija comunicarse, lo que fortalecera la

percepcion de la marca y aumentara la fidelizacion.

Fortalecer el proceso de postventa mediante la implementacidn de encuestas de
satisfaccion automaticas enviadas 48 horas después de cada compra o resolucion de caso. La
retroalimentacion sistematica de los clientes permitira a Undergold identificar areas de mejora,
personalizar la comunicacién y demostrar al consumidor que su opinion es valorada,

consolidando una relacién de largo plazo.

Ampliar el alcance de la investigacion hacia la muestra original proyectada de 1.000
clientes en Medellin, lo que proporcionaria una base estadistica mas robusta para la toma de
decisiones. Se recomienda combinar encuestas en linea con entrevistas a profundidad a clientes
frecuentes, de manera que los resultados sean representativos y permitan segmentar la propuesta

de valor del SAC por perfil de consumidor.

Promover una cultura organizacional orientada al cliente mediante la alineacién de todas
las &reas (produccion, logistica, marketing, ventas y postventa) alrededor de los principios de la
“Cultura del Asombro” propuesta por Shep Hyken. Se sugiere realizar talleres internos
periddicos que refuercen la idea de que cada colaborador, independientemente de su rol, es un
agente activo en la construccidn de la experiencia del cliente y en el posicionamiento

competitivo de Undergold.
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