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Resumen Ejecutivo

Plan estratégico de mejora de la experiencia al cliente para la linea de mantenimiento en

la empresa de ascensores Catan.

La empresa de ascensores Catan enfrentd un desafio durante el afio 2024, el
incremento de las cancelaciones de contratos para la linea de mantenimiento, en promedio
se cancelaron cerca de 230 mil délares, perdiendo un 4.2% del portafolio de clientes que
tenian. Ante este evento presentado, nace el presente reto estratégico, que buscara, a través
de la implementacion de herramientas de analisis como la matriz DOFA, tabla de afinidad,
entrevistas, entre otras, identificar aquellas dolencias que llevaron a vivir esta experiencia a
la empresa. Luego del andlisis de la informacion, se identificé la existencia de un problema
de experiencia del cliente, asociado a problemas de comunicacion durante el proceso de
solicitud del servicio, puntualidad y profesionalismo de los técnicos y supervisores, y la
efectividad en la resolucion de problemas y seguimiento post servicio. Con el fin de mitigar
las dificultades del cliente identificadas, se utiliza el marco metodoldgico del Service
Design para la elaboracion de estrategias que permitan mejorar la experiencia del cliente y,

a su vez, complementar las estrategias ya existentes en la empresa.

Palabras clave

Estrategia, experiencia al cliente, innovacion, comunicacion, fidelizacion.
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Abstract

Strategic plan to improve the customer experience for the maintenance line at the Catan

elevator company.

The elevator company Catan faced a challenge in 2024: an increase in contract
cancellations for its maintenance line, with an average of nearly $230,000 canceled, losing
4.2% of its customer portfolio. In light of this event, the present strategic challenge was
born, which will seek, through the implementation of analysis tools such as the SWOT
matrix, affinity table, interviews, among others, to identify the issues that led to this
experience for the company. After analyzing the information, a customer experience
problem was identified, associated with communication issues during the service request
process, the punctuality and professionalism of technicians and supervisors, and the
effectiveness of problem solving and post-service follow-up. In order to mitigate the
customer difficulties identified, the Service Design methodological framework is used to
develop strategies to improve the customer experience and, in turn, complement the

company's existing strategies.

Keywords

Strategy, customer experience, innovation, communication, loyalty.
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Introduccion

La experiencia del cliente se ha convertido en un factor diferenciador de las
empresas, sin embargo, varias organizaciones enfrentan grandes desafios para gestionar y
optimizar la experiencia de manera efectiva, como lo es el caso de la empresa de ascensores
Catan, la cual se dedicada a la instalacion, mantenimiento y modernizacioén de ascensores
en Colombia, ha venido presentando diversas problematicas asociadas con la experiencia
del cliente, impactando negativamente en el nivel de satisfaccion, especialmente para la
linea de negocios llamada mantenimiento, donde los resultados obtenidos durante el afio
2024 mostraron una alerta frente a las cancelaciones de contratos de mantenimiento,
alrededor del 4.2% del portafolio de clientes fue cancelado. Esta situacién no solo afecta los
ingresos propuestos, sino también la percepcion del servicio, comprometiendo la

fidelizacion del cliente y la reputacion de la marca.

Para el desarrollo del presente trabajo se buscd una metodologia enfocada en la
mejora de la experiencia del usuario a través de todos los puntos de contacto, y que
permitiera crear soluciones que conecten con los clientes, ademas de identificar y resolver
los puntos débiles del proceso de servicio. La metodologia seleccionada fue Service
Design, donde se empleod el marco metodologico, entendiendo que esta metodologia cuenta
con cuatro etapas: Descubrir, Definir, Desarrollar y Entregar, y que, para efectos del

trabajo, solo se implementara hasta la etapa Desarrollar.

Este trabajo ha sido organizado de manera logica y progresiva, con el proposito de
guiar al lector desde la comprension del contexto de la problematica hasta la propuesta de

estrategias para la mejora de la experiencia del cliente.
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Objetivo General

Disenar un plan estratégico orientado a mejorar la experiencia del cliente a través de
la identificacion de los motivos de insatisfaccion, revision de metodologias y propuestas de
estrategias centradas en el cliente que permitan fortalecer el servicio de alta calidad brindado

en la empresa de ascensores Catan.

Objetivos especificos

» Identificar los motivos de insatisfaccion que llevaron a la pérdida de portafolio para
la linea de mantenimiento de ascensores Catan durante el 2024.

» Contrastar la metodologia implementada por la empresa con las metodologias
emergentes relacionadas al campo de estudio.

* Proponer un grupo de estrategias que permitan reducir las dificultades del cliente al

momento de brindar una experiencia a este.

Descripcion de la Situacion Organizacional en la que se Enmarca la Solucion a la

Problematica

La globalizacion ha generado cambios profundos en los ultimos afios en las
organizaciones llevandolas a asumir cambios estratégicos para no desaparecer y afrontar la
dindmica socioecondémica actual. El rapido desarrollo de la urbanizacion y el aumento de la
poblacion estd impulsando el crecimiento del mercado global de los ascensores. Segun las

estadisticas del sector, mas de 2 mil millones de personas en todo el mundo hacen uso de
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los ascensores en la actualidad, y se prevé que el tamafio del mercado global de los
ascensores y escaleras mecanicas crezca a USD 215.31 mil millones para 2031

(Transparency Market Research, 2024).

En Colombia, el sector no pasa desapercibido, las perspectivas de crecimiento estan
impulsadas por la expansion urbanistica, la construccion de nuevos edificios y la necesidad
de mantenimiento y modernizacioén en ascensores existentes. La competencia en el pais es
intensa, se concentran marcas lideres a nivel mundial como empresas locales, ofreciendo
una variedad de productos y servicios al consumidor, como también precios asequibles e

innovacion en los productos.

Elevadores Catan, se ha centrado en consolidar su presencia en el mercado local
colombiano, invirtiendo en la capacitacion de su personal, en brindar tiempos de respuesta
rapidos, en la diversificacion de su oferta de servicios y también fortaleciendo alianzas
estratégicas con proveedores de componentes y repuestos, todo esto, en la busqueda del
perfeccionamiento de su servicio brindado, entendiendo que la experiencia del cliente es un

factor critico para la fidelidad de la empresa.

Un desafio que enfrenta la empresa es la experiencia negativa presentada durante el
2024 para una de sus lineas de negocio mas importantes: mantenimiento, donde se
concentra mas del 40% de los ingresos de la empresa, y fue el incremento en cancelaciones
de contratos durante este afio, en promedio se cancelaron cerca de 230 mil dolares respecto
al afio anterior, perdiendo un 4.2% del portafolio de servicios que tenian. Uno de los
motivos de cancelacion identificados fueron la calidad del servicio comercial, servicio
técnico y servicio de cobranza, todos estos, argumentados por los clientes al momento de la

cancelacion y con la revision de los resultados de las encuestas de percepcion del cliente
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hacia la marca realizada por la empresa durante el afio 2024. Este punto es importante
porque segun el reporte Agenda Overview for Customer Experience-2015 por Sorofman
(2014) indica que el 89% de los profesionales del marketing, reconocen la experiencia del
cliente es el nuevo campo de batalla para la diferenciacion. Esta experiencia no solo
consiste en hacer felices a los clientes, sino deleitarlos, ya que las empresas que ofrecen una
buena experiencia del cliente pueden ver un aumento del 10% en la retencion de clientes y

un aumento del 5% en sus ingresos (Alfaro et al., 2020).

De acuerdo con lo mencionado por los autores, se puede contrastar la teoria con la
practica, donde el desempefio del afio anterior para la linea de mantenimiento se reflejo la
pérdida de portafolio, y como se vuelve relevante la experiencia del cliente para la empresa,
especialmente para los servicios de mantenimiento que es la actividad principal del

negocio.
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Descripcion del Método y/o Estrategia a Utilizar para Resolver la Problematica

Organizacional

La investigacion por utilizar sera exploratoria y descriptiva; exploratoria, con la
obtencion de datos nuevos que planteen soluciones esperadas del problema; descriptiva, ya
que es necesario encontrar y analizar las situaciones presentes en la cotidianidad de la
empresa estudiada. Conforme con el disefio de la investigacion, esta corresponde a una
investigacion no experimental ya que no se realizaran prototipos o cualquier otro tipo de
investigacion que permita hacer comparaciones de la propuesta del plan frente a otro de
referencia. El resultado final consiste en un grupo de estrategias que la empresa ascensores
Catan pueda adoptar e implementar para mejorar su oferta de servicio, fortalecer la relacion
ya existente con sus clientes e incluso atraer nuevos prospectos. Las fases metodologicas
para abordar el desarrollo del disefio de servicio (Service Design) estan alineadas a su

marco metodoldgico como se describen a continuacion.

Descubrir

El objetivo de esta etapa es descubrir, entender el problema y las necesidades del
cliente aplicando las herramientas del Service Design, recopilando la informacion de la
experiencia de los clientes respecto al servicio que reciben por parte de la empresa

ascensores Catan. Para el desarrollo de esta etapa se emplearan las siguientes herramientas.

Investigacion con clientes
Mediante entrevistas realizadas a través de llamadas telefonicas, se recolectara la
informacion con el proposito de escuchar a los clientes, dicha informacion sera recolectada

entre los meses de marzo, abril y mayo del afio 2025.
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Tabla de afinidad
Sera desarrollado con la informacidn obtenida en la investigacion de clientes, se
segmentaran aquellos puntos débiles que mencionan los clientes e identificar las areas

criticas.

Mapa de actores

Se mapearé los actores de los procesos que representan puntos de contacto con el
cliente. Esta herramienta se enlazara directamente con el mapa de viaje de cliente, en este
caso, el analisis se centrard en el negocio y no en el cliente, con el fin de visualizar como

los actores internos se ven involucrados en los procesos y cercania con el cliente.

Entrevistas estructuradas
A través entrevistas a los participes del mapa de actores, se buscara a través de
preguntas alineadas al sentir del cliente, entender si comparten la misma perspectivas o

experiencias.

Definir

En esta etapa se consolidan los puntos débiles que ayudaran a la siguiente etapa con

el planteamiento de propuestas de mejora para el problema en evaluacion.

Definicion del problema
Con la informacion obtenida en la investigacion con clientes se identificaran

tendencias y patrones de comportamiento para la definicion del problema.

Analisis DOFA
Se realizara un analisis DOFA para poder identificar las fortalezas y debilidades de

la empresa de una manera mas amplia, y poder plantear las estrategias.
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Customer Journey Map

Con la necesidad de profundizar en la relacion del cliente actual y conocer la
experiencia de este, se realizara el mapa del viaje del cliente a través de aquellas areas que
tienen contacto directo con este, para comprender y entender los puntos de friccion y las

necesidades del cliente.

Analisis financiero

Este analisis permitira evaluar la evolucion que ha tenido la linea de mantenimiento
en los Ultimos 5 afios, a través de la revision de los estados financieros de la empresa. Se
buscard comprender las causas que han generado esta disminucion de participacion en

ingresos y su impacto en el desempeio organizacional.

Desarrollar

Para cumplir con la propuesta de estrategias innovadoras enfocadas en la
experiencia del cliente, en esta etapa se consolidaran las propuestas de intervencion a modo

de recomendacion para el presente trabajo.

Analisis comparativo de estrategias implementadas y estrategias emergentes
Mediante un analisis comparativo se contrastaran aquellas metodologias empleadas
por la empresa para la retencion de clientes con metodologias emergentes, con el fin de

identificar oportunidades de mejora e innovacion.
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Portal de Servicio
El portal de servicio integrara “lineas de atencion primarias” de los procesos que
tienen contacto con el cliente, acceso al historico de mantenimientos realizados,

programacioén de mantenimientos preventivos, certificados de equipos y empresa.

Elévate- Certificate en servicio

Es un programa de cultura organizacional que tiene como objetivo de entrenar a
todo el personal que tenga contacto con el cliente, de modo que comprendan la importancia
de la 6ptima comunicacion, la rapidez de respuestas y la empatia por entender las
necesidades del cliente, ademas de concientizar sobre el impacto de cada rol en la

percepcion de la marca.

Gestion de la empatia
Creacion de gestores de empatia que seran el canal del cliente, entre este y el equipo
de ascensores Catan; canalizando la informacion entre las partes, desde un punto de vista

neutro, pero que busque dar solucion.

Meétricas de cobertura
Definir métricas con base en las estrategias a proponer, con el fin de medir y

controlar las estrategias.

Descripcion de la Problematica Empresarial

A continuacion, se analizan los resultados de las herramientas planteadas en el
indice anterior, donde se validara el factor critico detectado en la empresa de ascensores
Catan, contemplando aquellos aspectos y parametros para tener en cuenta en la realizacion

del modelo de disefio de servicio (Service Design).
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Descubrir
Investigacion con clientes

La encuesta planteada a continuacion corresponde a una observacion indirecta de lo
que viven los clientes con la experiencia del servicio de mantenimiento en la empresa de
ascensores Catan, cuyas apreciaciones se obtienen por medio de llamadas telefonicas. La
encuesta combina métricas de medicion de percepcion del cliente como preguntas abiertas

con el fin de ampliar mas la informacion.

Tabla 1.

Tamario de la muestra

Poblacion clientes (empresas) 1085

Ubicacion Bogota D.C

Tamaiio de la muestra (empresas) 284

Técnica de recoleccion Llamadas telefonicas

Fuente: Elaboracion propia.

Con un 95% de confianza y un 5 % de error, en la Tabla 1 se determina el tamatio
de la muestra de 284 clientes, ubicados en la ciudad de Bogota, a los cuales se les presta el
servicio de mantenimiento y cuentan con contratos activos, informacion de la data historica

de la empresa. La estructura de la entrevista se encuentra en el Anexo A.

Analisis cuantitativo.
1. Enunaescalade 1 a 5, siendo 1 muy insatisfecho y 5 muy satisfecho ;Cémo

evaluaria su experiencia general y relacion comercial con ascensores Catan?
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Figura 1.

Resultados pregunta 1

37%
15% 21% 9
1- Muy 2- 3- Normal 4- 5- Muy
insatisfecho Insatisfecho Satisfecho satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
La figura 1 muestra como resultado que con un 52% se evidencia una posible
insatisfaccion del cliente, donde el promedio de los clientes encuestados evalua la

experiencia y relacion con ascensores Catan en una escala de 3.
2. En una escala de 0 a 10, siendo 0 muy poco probable y 10 muy probable ;Qué tan

probable es que recomiende ascensores Catan a un amigo o colega?

Figura 2.

Resultados pregunta 2

23%
17% 17%
8% 9% 8%
3 4% 4% %
a2 B 1 nl
m B . B
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Figura 2, tienen un 40% de

promotores de la marca, seguido de un 35% de detractores y por ultimo un 25% de pasivos.
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Con esto, la empresa tiene un NPS de 5 frente a sus clientes, se puede inferir que los
clientes se encuentra una satisfaccion general, sin embargo, hay que aspectos por mejorar

dentro de la empresa, puesto que los detractores se acercan a valor de los promotores.

3. (Ha tenido algun inconveniente con ascensores Catan?

Figura 3.

Resultados pregunta 3

= NO = S]

Fuente: Elaboracién propia.
Como se evidencia en la Figura 3, el 54% de los clientes encuestados manifiestan
haber presentado inconvenientes con la empresa. La informacién sera ampliada en el

Customer Journey Map.
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4. (Con cual de las siguientes areas tuvo el inconveniente?

Figura 4.

Resultados pregunta 4

m Comercial
= Facturacion

m Técnica/Operaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Para complementar el analisis de los resultados obtenidos en la Figura 4, estos
inconvenientes fueron presentados en su mayoria en el area Técnica/Operaciones, seguido
del 4rea comercial, y, por tltimo, el area de facturacion. Para entender el desarrollo de esta

pregunta, se debe remitir al mapa de afinidad.

5. En una escala de 1 a 5 siendo 1 muy dificil y 5 muy facil, ;Qué tan facil resultd

interactuar con nuestra empresa para solucionar su problema?
Figura 5.

Resultados pregunta 5

24% 23% 26%

- 3 I I

1- Muy 2- Dificil 3 Neutro  4- Mu facil  5- Fécil
dificil
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se evidencia en la Figura 5, con un resultado promedio de 3-Neutro, los
clientes requieren de un esfuerzo medio para interactuar con la empresa cuando presentan
un problema, sin embargo, hay que identificar aquellas dificultades que los clientes

presentan en su experiencia.

Tabla de afinidad

De acuerdo con los comentarios obtenidos por parte de los clientes en la pregunta 6
del Anexo A, manifiestan un alto inconformismo ante el servicio prestado desde el area
técnica/ operaciones, donde los comentarios mas repetitivos fueron: no hay cumplimiento
con las fechas de mantenimiento; no hay notificacién cuando hay cambio de técnico y
supervisor, por lo que el contacto se vuelve nulo al momento de una urgencia; los equipos
presentan fallas posterior al mantenimiento preventivo, incluso llegando a quedar
bloqueados, entre otras. Esta informacion se encuentra detalla en la Tabla 2.
Tabla 2.

Tabla afinidad, operaciones

Operaciones
Deficiencia en atencion ~ Durante los Ascensores sin Se bloquean
a llamadas de clientes mantenimientos funcionamiento por constantemente los
por parte del supervisor queda inactivo  mas de 15 dias. ascensores.

el ascensor por  Incluso hasta 2 afios
mas de 5 horas.

No dan informacion Equipos con Tiempos largos de No hay

ante fallos presentados  fallas posterior  respuesta en retroalimentacion al

en el ascensor. al mantenimiento cliente cuando se debe
mantenimiento  correctivo hacer cambio de algun

preventivo repuesto
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No cuentan con
repuestos en la ciudad,

Persona varada
por mas de una

No hay notificacién
cuando hay cambio de

No hay informacion
clara de los correctivos a

se debe esperar envio hora en el supervisor o comercial realizar.
desde Bogota. ascensor.
Pueden durar hastauna  Hay equipos No realizan el correcto Mal canalizacion de

semana sin ascensor, y
es porque el primer
técnico que asiste no
soluciona, y deben ir
hasta 5 para que den con
la falla.

que no llegan a
cumplir con las
certificaciones.

mantenimiento, dejan
ascensores con fallas.

llamadas de emergencia,
las remiten a
mantenimiento
preventivo.

Ascensor recién
instalado con fallas.

Demora en la
entrega de
repuestos.
Disponibilidad
de repuestos.

No hubo atencién por
personas atrapadas, el
mismo edificio saco a
las personas.

No hay cumplimiento
con las fechas de
mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia.

Seguido del area comercial, como se evidencia en la Tabla 3, los clientes

manifiestan que hay deficiencias en la atencion de llamadas por parte de los comerciales; se

presentan demoras en el envio de cotizacidn, incluso llegando a superar los 20 dias para dar

respuesta; por Ultimo, no se notifica cuando hay cambio de comercial, por lo que pierden la

trazabilidad del estado de sus solicitudes.

Tabla 3.

Tabla de afinidad, comercial

Comercial

Lleva 7 anos con el servicio en
el edificio, y es el valor mas alto

que paga en comparacion con
otros edificios que administra.

No hay respuesta sobre
cotizacion solicitada.

Demoras en envio de
cotizaciones. Mas de 20 dias

Solicito descuento y el comercial
no se volvié a comunicar con el

cliente.

No hay retroalimentacion
de las ordenes
adicionales.

Tarifas altas vs competencia.
Mencionan que deberia haber
un valor agregado que

justifique ese precio.
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Deficiencia en atencién a

llamadas y correos de clientes

por parte del comercial

No hay notificacion
cuando hay cambio de

supervisor o comercial

Demoras en atencion de
llamadas por parte del cliente
en areas administrativas.

Fuente: Elaboracion propia.

También se presenta un inconformismo transversal, cuando el cliente trata de

comunicarse con las areas administrativas, es remitido a varios nimeros telefonicos y al

final no solucionan su problema. En la Tabla 4 se analiza dicha informacion.

Tabla 4.

Tabla de afinidad, facturacion/cartera

Facturacion/ cartera

Envio tardio de facturas.

Hay facturacion
especial* y cuando
cambian de personal, este
no sabe, lo que genera
reprocesos en la
devolucion de los
documentos.

No hay respuestas rapidas ante
nota a crédito.

Es dificil la comunicacion
interna con la empresa,
nunca contestan. Si lo
hacen, lo transfieren a varias
personas y no hay solucion.

No hubo previa
notificacion de reporte a
datacrédito,
automaticamente Catan
reporto.

Mal facturacion, demoras en
realizar correccion

Demoras en atencion de
llamadas por parte del
cliente en areas
administrativas.

Cobran cuando ya el servicio lo tiene otro competidor.

Fuente: Elaboracion propia.

Mapa de actores

Se identificaron aquellos representantes de las areas de la empresa que tienen

contacto con el cliente, como se evidencia en la Figura 6, los dos procesos que mayor

interaccion tienen son, en primer lugar, el de operaciones, donde supervisores, técnicos y

auxiliares se encuentran involucrados en su totalidad.
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Figura 6.

Mapa de actores

GERENTE
Implicacién GENERAL
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JEFE DE
. MARKETING Y
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RECURsos TR = ~ PERSONAL HSEQ
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.

* GERENTE DE
OPERACIONES

CARTERA/

. COMERCIAL
FACTURACION i

SUPERVISORES Y
TECNICOS

Fuente: Elaboracién propia
En segundo lugar, todo lo relacionado con la parte administrativa, en este caso los
altos y medios rangos donde participan los roles comerciales, administrativos, y, por

ultimo, los lideres/gerentes de cada proceso.

Entrevista estructurada

Esta entrevista se llevé a cabo con un grupo de expertos en el campo, en este caso,
los directivos de las areas: comercial, operaciones, marketing, y asesores comerciales,
quienes compartieron su experiencia, conocimiento y perspectivas. En el Anexo B, se

encuentra la estructura de la entrevista.

A lo largo de la conversacion, se abordaron preguntas claves que fueron orientadas

hacia la vision del problema presentado. Dentro de las entrevistas realizadas, se resaltan las
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realizadas los Gerente de Operaciones y de Calidad donde se cotejan y validan contra las

condiciones del servicio identificadas en la entrevista a los clientes.

Puntos favorables representativos.

. Hay respaldo por parte de la Gerencia General frente a la toma de decisiones en la
operacion.
. Han reducido los tiempos de respuesta en los ultimos afios, tanto en respuesta a

servicios de mantenimiento como de suministro de repuestos.

. Hay cobertura de personal para responder ante los requerimientos del cliente, tanto

comercial como en operaciones.

Puntos desfavorables representativos.

. No cuentan con un canal de comunicacion dedicado al cliente.

. No hay una buena comunicacion interna, lo que genera demoras al momento de
presentarse una solicitud con el cliente.

. Los clientes manifiestan que no identifican cudl es el valor agregado que ofrece la

empresa.

Definir
Definicion del problema.

A través de la informacion recolectada se han evidenciado patrones y tendencias
que confirman la existencia de un problema de experiencia del cliente en la empresa de
ascensores Catan. Esta problematica se evidencia a través de la comunicacion durante el
proceso de solicitud del servicio, la puntualidad y profesionalismo de los técnicos y

supervisores, y la efectividad en la resolucion de problemas y seguimiento post servicio.
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Esta percepcion negativa impacta directamente a la imagen de la marca, la lealtad del

cliente, y potencialmente, la rentabilidad a largo plazo de la empresa.

Analisis DOFA

El proposito de este andlisis es facilitar una vision mas objetiva que proporcione la

formulacion de estrategias orientadas hacia potenciar la experiencia del cliente, de forma

que se puedan aprovechar estas oportunidades y anticipar a riesgos. En la Tabla 5 se detalla

el presente analisis.

Tabla 5.

Analisis DOFA

Fortalezas

Oportunidades

1. Opciones de flexibilizacion de horario y
lugar de trabajo.

2. Fortalecimiento de la presencia en redes
sociales.

3. Diversidad de producto (obliga a los
comerciales y técnicos a conocer una gran
variedad de productos).

4. La organizacion se preocupa por la ética e
integridad del personal, se establecen
estandares de conducta y principios éticos.

5.Identificacion de la marca (valor de la marca).

6. Se mantiene reuniones con dueios de
proceso para el desarrollo de planes de accion
para la continuidad del negocio.

1.Diversidad en la oferta en el mercado de
herramientas informaticas para el mejoramiento
de los servicios (desarrollo tecnologico).

2. Tener implementado el Sistema integrado de
Gestion. (ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001).

3. Relacionamiento  con el cliente.

4. Preocupacion creciente por temas de
desarrollo sostenible y cambio climatico.

Debilidades

Amenazas
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1.Cultura de servicio al cliente externo, mala
calidad en el servicio.

2. Cultura de servicio al cliente interno.

3. Se vive una transicion cultural de la
organizacion, lo que puede generar resistencia a
los cambios.

4. Revision actual de la estructura de costos.

5. Coordinaciéon y comunicacion entre procesos
que permita optimizar la gestion de la
capacidad operativa en la organizacion.

6. Comunicacion organizacional para desplegar
en todos los niveles politicas, proyectos, e
informacion relevante.

7. Canales de comunicacion.

8. Medir los niveles de satisfaccion del cliente.
9. Entregables a los clientes (propuestas,
informes).

10. Estrategia de mercadeo, comercial y
servicio al cliente

1.Impactos generados por las variaciones de las
variables macroeconomicas.

2. Desventajas Competitivas.

3. Desaceleracion del crecimiento econdomico
de Latinoamérica y su impacto sobre la
inversion.

4. Incremento de fletes internacionales e
insumos (materia prima).

5. Problemas diplomaticos que afecten la
relacién comercial entre paises

6. Altos niveles de corrupcion en
Latinoamérica.

7. Entrada de nuevos competidores
comercialmente con tarifas y tiempos bajos.

8. Condiciones de mercado no favorables para
las empresas constructoras, que genera
disminucién en la demanda de equipos por el
costo total de inversion

Fuente: Elaboracién propia.

Estrategia FO.

Customer Experience: Definir tacticas de relacionamiento con el cliente que

permitan al personal interno responder de manera 0ptima a las necesidades del cliente. (F5,

03).

Advance Digitalization: Avanzar en la digitalizacion y desarrollo tecnoldgico de

nuevas herramientas para el mejoramiento de los servicios de la empresa. (O1, F6)

Estrategia FA.

Service Portfolio Growth: Definir tacticas para aumentar el crecimiento de la cartera

de servicios. (A2; F3)
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Estrategia DO.
Customer Experience: Definir las tacticas necesarias y los canales de comunicacion

para establecer el contacto correcto con el cliente, buscando satisfacer sus necesidades.

(03, D1, D7, D8, D9, D10).

Estrategia DA.
Customer Experience: Mejorar la prestacion del servicio a nivel interno y externo.

(D1, D2, D7, D8, D10, A2)

Customer Journey Map

Se realizo la evaluacion de los procesos a través de preguntas estructuradas a los
empleados de diferentes areas, en el Anexo C se detallan estas preguntas, a su vez, se
refuerza con la informacion recolectada en la pregunta abierta nimero 6 del Anexo A
realizada en la entrevista de investigacion con clientes. Se identificaron cinco (5) fases
principales que se subdividen a su vez en diecinueve (19) etapas que caracterizan el viaje

del cliente de principio a fin.
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Figura 7.

Customer Journey Map, servicio preventa y posventa
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Fuente: Elaboracion propia.

Como lo muestra la Figura 7, en las primeras dos fases son el servicio pre y
posventa, se evidencia el impacto negativo en la fase de seguimiento de la oferta,
motivados por la falta de acompanamiento y explicacion de la oferta que se esta
presentando. El 58% de los encuestados sefiala que no ha recibido una llamada de
seguimiento y no tienen claro quién es el asesor comercial al que pueden dirigir sus
preguntas. Asimismo, manifiestan descontento por los frecuentes cambios en la estructura

comercial, lo que genera confusion sobre a quién deben contactar. Un 28% indica haber
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recibido seguimiento de la oferta y atencion a sus inquietudes, también mencionan haber un

notable retraso en los tiempos de respuesta.

Figura 8.

Customer Journey map, servicio instalacion/entrega equipos
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Fuente: Elaboracién propia.

Las siguientes etapas corresponden al servicio de instalacion y la puesta en marcha
del servicio, proceso que abarca desde la instalacion, la activacion del servicio hasta la
culminacién de su mantenimiento. Dentro de los problemas detectados resalta la

inconformidad al no existir respuesta oportuna por parte de los técnicos y asesores
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comerciales, el 13% de los entrevistados sugiere que las respuestas pueden tardar hasta una
semana, y el 35% indica un tiempo superior a este. Solo el 32% indica recibir respuesta a

los requerimientos en un tiempo inferior a una semana. En la Figura 8 se detalla el proceso.

Figura 9.

Customer journey map, servicio administrativo
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la Figura 9, esta tltima fase corresponde al servicio
administrativo, el cual se centra en el proceso de facturacion, donde los tiempos de
respuesta resultan molestos para los clientes, las emisiones de las facturas son demoradas e
incluso incumplen con las fechas pactadas de manera contractual. E1 30% de los
entrevistados dice que para resolver sus requerimientos de facturacion se toma en promedio
4 dias, mientras que el 38% indica que requieren un tiempo superior a 8 dias habiles para

que sea subsanada su peticion.
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Analisis financiero de la empresa Ascensores Catdn

El servicio de mantenimiento es la principal linea de negocio de la empresa de
ascensores Catan, entendiendo esto, en la Tabla 6 se realiza la comparativa y analisis de los
ingresos obtenidos durante los ultimos cinco afios por la empresa, informacion extraida de

los estados financieros.

Tabla 6.

Analisis Financiero

2020 2021 2022 2023 2024
Ingresos USD USD USD USD USD
Mantenimiento 1,050,000 1,200,000 1,350,000 1,215,000 984,150
anuales (USD)

Ingresos totales USD USD USD USD USD
empresa anual 2,600,000 2,900,000 3,200,000 3,456,000 3,732,480
(USD)

Y% 40% 41% 42% 35% 26%
Participacion

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia una pérdida significativa para la linea
de mantenimiento durante los ultimos 5 afios, pasando del 40% de representacion de los
ingresos al 26%. Esta tendencia, de mantenerse, podria afectar gravemente las finanzas de
la empresa. Esta pérdida no solo fue monetaria, dentro de este periodo de 5 afios también ha

incrementado la pérdida de clientes activos, con una variacion del -10.84% de clientes.

Descripcion de las Alternativas, Estrategias y/o Acciones a Desarrollar para dar
Solucion a la Problematica Empresarial
A partir de los hallazgos identificados en la aplicacion de las herramientas

planteadas y dando continuidad a la metodologia del Service Design. Las 3 fases que
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conforman el plan de intervencion para desarrollar la experiencia del cliente corresponden a

la fase Desarrollar.

Desarrollar

Andlisis comparativo de estrategias implementadas y estrategias emergentes

Las estrategias empleadas por la empresa durante el 2024 para la mejora de la

experiencia del cliente fueron realizadas en apoyo con el area de Marketing, basadas en la

informacion analizada y recolectada durante el afio 2023. En funcién de los criterios

definidos por la empresa, en la Tabla 7 se identifican las estrategias emergentes.

Tabla 7.

Andlisis estrategias

Criterio Estrategias o campafias implementadas Estrategias o metodologias
por la empresa emergentes
Fidelidad Campana Kit de Traccion: Producto que Programa de fidelizacion

mayor rotacion ha tenido en los ultimos 3
afios. Campana del 50% de descuento a
clientes con mas de 5 afios recibiendo los
servicios

experiencial (no transaccional):

Fidelizacion a través de acceso

a eventos, beneficios exclusivos
o formacion.

Reconocimiento Campana Indique+: Retribucion
interno monetaria para los técnicos y vendedores
que lograran atender y vender la mayor
cantidad de servicios respectivamente.
Incentivo del 10% adicional a las ventas

Gamificacion de
reconocimiento con
recompensas: A través de un
sistema de puntos, rankings,
trabajo en equipo o individual,
premiar el logro por
desempefio, innovacion o
actitud positiva.




40

Identificacion y Identificacion y segmentacion de clientes:
segmentacion  se identificaron los criterios para la
de clientes segmentacion de los clientes, con el fin de
brindar una experiencia mas
personalizada a la hora de prestar el
servicio, dividiéndose en 3 tipos de
clientes: Nivel 1 o VIP, Nivel 2 o estables,
Nivel 3 o Inactivos/en riesgo

Personalizacion basada en
datos: Con el uso del CRM, la
inteligencia artificial y analisis
predictivos, las empresas
pueden recopilar grandes
volumenes de informacion
sobre comportamientos y
preferencias, lo que permite
disefar interacciones altamente
personalizadas, desde la
personalizacion del producto
como del servicio

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe aclarar que ninguna estrategia o metodologia es intrinsecamente mejor que la

otra, ya que ambas responden a contextos diferentes; la clave esta en la combinacion

inteligente de ambas.

Portal de servicio

El portal de servicio permitira al cliente acceder a recursos o completar solicitudes

sin necesidad de intervencion directa del asesor o agente de soporte. El objetivo de este es

facilitar la asistencia, con el fin de minimizar la espera, especialmente para solicitudes

rutinarias o recurrentes. La Figura 10 simula el portal de servicio que estara anidado a la

pagina web de la empresa, en la parte superior derecha de esta, se encontrara el acceso al

cual el cliente ingresara.
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Figura 10.

Mockup Portal de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia.

El cliente deberd acceder a través del nimero entregado dentro del contrato que lo
vincula con la empresa de ascensores Catan, accedera al momento del inicio de sesion,
como se muestra en la Figura 11, esto con el fin de mantener el control de la informacién y

la proteccion de datos. Este nimero es Uinico por cada contrato creado.
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Figura 11.
Mockup ingreso
,1 i;
.. =
Bienvenido a Portal
Servicio
[l

CATAN

)

Fuente: Elaboracién propia.

Las operaciones incorporadas dentro del portal fueron seleccionadas de acuerdo con
las manifestaciones de los clientes dentro de los comentarios obtenidos, dentro de estas se
encuentra el directorio de primera linea que permitira al cliente tener el nimero o correo
electronico del gestor de empatia quien dara apoyo a su solicitud; historial de
mantenimiento, alli el cliente podra encontrar y descargar el historico de mantenimientos
tanto preventivos como correctivos; en certificados de mi equipo, el cliente podra acceder
tanto a normativas de la empresa como a las certificaciones que cuenta el equipo instalado,
y por ultimo, programa tu mantenimiento, sera un calendario que estard enlazado con el
cliente y su técnico de soporte, y desde alli podra realizar seguimiento o modificar las
fechas del mantenimiento, sea preventivo o correctivo. De esta forma en la Figura 12 se

deja la demostracion de lo anteriormente mencionado.



43

Figura 12.

Mockup pagina principal portal

” | {i:] Mi perfil

CATAN
Bienvenido Juan, ;Qué podemos
hacer hoy por ti?

Directorio de Historial
primeralinea mantenimientos

Defensaoria del diente

Facmiracion Aqui encontrards las adas de
Cartera mantenimientos realizadas a tu equipo.

‘Gerencia comerdal

Certificados de {Programa tu
mi equipo mantenimiento!

Certificacion equipo Aquil podras, programar. reprogramar y
cancelar tu visita de mantenimiento mensual
Certificacion empresa

Fuente: Elaboracion propia.

Costos de implementacion.

Se proponen dos opciones de implementacion para el desarrollo del portal de
servicio, la primera opcidn es la subcontratacion de un proveedor tecnoldgico SaaS
(Software como servicio), el cual presta el servicio del software y disefia el portal o pagina
de acuerdo con el requerimiento del cliente, dentro de este disefio se contempla el nivel de
complejidad del portal y prestacion del servicio anual. A continuacion, en la Tabla 8 se

relaciona el valor promedio calculado.



Tabla 8.

Costos implementacion SaaS

Software como Servicio (SaaS) con Valor aiio (USD)
suscripcion

Infraestructura en la nube USD 30.000
Licencias y herramientas de desarrollo USD 5.000
Mantenimiento software USD 60.000
Marketing y adquisicion de clientes USD 20.000
Costo personal para implementacion USD 30.000
Total inversion USD 145.000

Fuente: Elaboracion propia.

La segunda opcion propuesta es el desarrollo a medida con Agencia, en este caso,
los costos de implementacion contemplan desde el desarrollo hasta la capacitacion del
personal, esta inversion se proyecta alrededor de USD 73.000, que podra traer a la

organizacion una mejora en la satisfaccion, fidelizacion y eficiencia en el proceso de
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atencion de la empresa. En la Tabla 9 se realiza la estimacion de los costos para este tipo de

solucion.

Tabla 9.

Costos agencia

Desarrollo a medida con Agencia Valor aiio (USD)
Disefio y desarrollo inicial USD 25.000
Infraestructura USD 8.000
Mantenimiento anual USD 20.000
Capacitacion y documentacion USD 10.000
Integraciones USD 10.000
Total inversion USD 73.000

Fuente: Elaboracién propia.
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Ingresos proyectados.

Para justificar la inversion de un portal de servicio a través de una agencia, se
requiere la proyeccion del ROI de al menos 23.3% a 78.1% en los primeros 2 afios. Esto
significa que se deben estimar beneficios en estos dos afos, por ejemplo, ahorro en los
costos de atencion al cliente, se requerira menor carga operativa; aumento en la satisfaccion
del cliente, incremento en ventas por la mejora en la experiencia digital y reduccion de
tiempos de respuesta. A continuacion, en la Tabla 10 se realiza la proyeccion del ROI con

tres posibles escenarios.

Tabla 10.

Proyeccion ROI portal de servicio

ROI Ganancia Escenarios
proyectado  neta esperada
23.3% USD 90.000 Pesimista

78.1% USD 130.000 Moderado
174% USD 200.000 Ambicioso
Fuente: Elaboracion propia.

En el escenario pesimista, la implementacion seguiria siendo rentable, aunque con
retorno limitado. En el escenario moderado, hay una rentabilidad muy atractiva cercana al
80%. En el escenario ambicioso, el ROI supera el 174%, confirmando que el portal de

clientes puede convertirse en un activo estratégico de alto impacto.

Elévate- Certificate en servicio

Con la implementacion de un programa de cultura organizacional se busca la
sensibilizacion sobre la importancia de la Optima comunicacion, la rapidez de respuestas y
la empatia por entender las necesidades del cliente. Para el desarrollo del programa se

deben tener en cuenta los siguientes puntos contemplados en la Tabla 11.



Tabla 11.

Diserio elévate
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Campaiia de Disefio de Lanzamiento  Documentacion Herramientas
expectativa modulos de  de campaiia de soporte de de medicion
informacion  entrenamiento formacion de la
capacitacion
Enviar una Utilizar el Informar acerca Proveer a los Realizar
circular con software de de la dindmica participantes encuestas a los
comunicados recursos de capacitacion, manuales o participantes,
por medio de humanos de  mencionando los cartillas con indagando
correos para el la empresa motivantes para contenidos sobre el
personal para cargar la  su participacion, vistos en la cumplimiento
administrativoy informacion a como sumar formacion. de expectativas
via whatsapp proveer puntos en su y
para personal acorde alas  hoja de vida que oportunidades
técnico, sobre necesidades  seran tenidos en de mejora del
las de cadarol.  cuenta para una programa.
capacitaciones. promocion
profesional.

Fuente: Elaboracién propia.

Costo de implementacion.

La primera opcidn para evaluar es la implementacion de un software de recursos

humano, con la inversion anual de este tipo de solucion se estima en USD 76.000, a

continuacion, se presentaran los costos de implementacion asociados, sin dejar de

mencionar, que uno de los beneficios de la implementacion de este tipo de solucion es la

reduccion de cargas administrativas, disminucion de errores y fortalecimiento de la

productividad, en la Tabla 12 se detallan los costos para tener en cuenta.

Tabla 12.

Costos software recursos humanos

Software de Recursos Humanos Valor aiio (USD)
Licencia/ Suscripcion USD 28.000
Infraestructura e implementacion USD 8.000




Mantenimiento USD 30.000
Capacitacion y adoptacion de software USD 10.000
Total inversion USD 76.000

Fuente: Elaboracién propia.

En el marco del fortalecimiento de la cultura organizacional de la empresa, se
plantea la segunda opcion, en la cual se buscard ampliar las capacidades del software

actualmente implementado, incorporandole nuevas integraciones como gestion del clima
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laboral, programa de formacion y reconocimiento del talento, entre otras. Los costos a tener

en cuenta son los contemplados en la Tabla 13.

Tabla 13.

Costos software empresa

Software empresa Valor afio (USD)
Licencia y suscripcion(renovacion anual) USD 20.000
Nuevas integraciones y modulos USD 15.000
Mantenimiento y actualizaciones USD 10.000
Capacitaciones USD 10.000
Personalizacion y contingencias USD 5.000
Gestion del cambio y comunicacion USD 5.000
Total inversion USD 65.000

Fuente: Elaboracion propia.

Ingresos proyectados.

Con una inversion de USD 65.000, se selecciona la opcion del software ya

implementado por la empresa. Con las mejoras proyectadas para el software se estima

beneficios como mejora en la eficiencia, reduccion de rotacion y un mayor valor agregado

humano generado por el capital humano. En la Tabla 14, se realiza la proyeccion con tres

escenarios a fin de determinar la rentabilidad de esta solucion.
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Tabla 14.

Proyeccion ROI ingreso Elévate

ROI proyectado Ganancia neta Escenarios
esperada
53.85% USD  65.000 Pesimista
127.69% USD 83.000 Moderado
192.31% USD  125.000 Ambicioso

Fuente: Elaboracion propia.

Para justificar la inversion de un programa de cultura organizacional se requiere la
proyeccion del ROI de al menos 53.85% y 127.69% en los proximos 2 afios. Para el analisis
del escenario pesimista, se obtiene un ROI de mas del 50% permitiendo recuperar la
inversion, en el escenario moderado, la rentabilidad es sélida, y en el escenario ambicioso,
el ROI supera el 190%, convirtiendo dicha solucion en una estrategia de alto impacto

financiero y organizacional.

Gestion de la empatia

La estrategia “Gestion de la empatia” busca mantener la cercania entre el cliente y el
equipo de ascensores Catan, donde se canalizara la informacion entre las partes, desde un
punto de vista neutro. Para ello, se buscard formar aquellos perfiles que representan los
valores de la empresa para ser la voz frente al cliente, estos perfiles seran llamados “Gestor

de empatia”.

Tabla 15.

Diserio Gestion de empatia

Herramienta “Boton” Comité dela Herramienta de medicion y control
empatia
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El concepto es un boton de  Desarrollo del A través del CRM de la empresa,

panico a través del cual el  plan de accién y se realizard seguimiento y
cliente puede actuar en calidad para conclusioén a las necesidades y
momentos en los que responder a la problemas del cliente. Esto
siente su relacion con situacion permitira al comité de la empatia

ascensores Catan puntual del analizar e identificar
quebrantada. cliente que oportunidades de mejora a través
apreto el boton de la informacion recolectada.

Fuente: Elaboracién propia.

Los gestores de empatia seran formados en habilidades necesarias para el
relacionamiento y la gestion de problemas. Una vez identificados los gestores de empatia,
se deben tener en cuenta los siguientes puntos de contacto identificados en la Tabla 15 para

el desarrollo de la estrategia.

Costos de implementacion.

El anélisis de costos de esta solucion estd enfocado desde el disefio del programa
hasta el seguimiento, con una inversion estimada en USD 34.000 que garantizaria un
impacto mas cercano y directo, aunque con un mayor peso logistico y menor escalabilidad.

En la Tabla 16 se evidencian los costos estimados para esta primera opcion.

Tabla 16.

Costos implementacion Consultor

Capacitacion presencial con consultor especializado  Valor afio (USD)

Disefio del programa y diagndstico inicial USD 5.000
Honorarios de consultor (40 horas) USD 20.000
Logistica y alquiler de sala USD 3.000
Seguimiento y refuerzo trimestral ( 2 sesiones) USD 6.000
Total inversion USD 34.000

Fuente: Elaboracién propia.



50

Para la segunda solucion, con una inversion estimada de USD 39.000 se buscaria
implementar talleres virtuales que incluirian desde la produccion de contenidos multimedia
hasta métricas de evaluacion, aunque habria menor interaccion con el personal ya que la

modalidad seria virtual.

Tabla 17.

Costos implementacion talleres virtuales

Capacitacion digital (E-learning mas Talleres virtuales) Valor afio (USD)

Disefio del programa y adaptacion de contenidos USD 8.000
Licencias e-learning (150 empleados) USD 6.000
Produccion de contenidos multimedia USD 10.000
Sesiones virtuales en vivo con expertos (20 horas anuales) USD 8.000
Soporte técnico y actualizacion de contenidos USD 5.000
Evaluacion online y métricas de desempefio USD 2.000
Total inversion USD 39.000

Fuente: Elaboracion propia.

Ingresos proyectados.

Con el proposito de fortalecer las competencias del equipo que conformara los
gestores de empatia, se ha seleccionado la solucion de consultor especializado. Para evaluar
la vialidad financiera, se analiz6 el ROI tomando como base una inversion anual de USD

34.000.En la Tabla 18 se evidencia dicha proyeccion.

Tabla 18.

Ingresos proyectados Gestor de empatia

II){:());ec tado Ganancia neta esperada Escenarios
47.1% USD 50.000 Pesimista
135.3% USD 80.000 Moderado
252.9% USD 120.000 Ambicioso

Fuente: Elaboracion propia.
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En los tres escenarios planteados se demuestra que incluso en un escenario

pesimista la capacitacion genera un ROI positivo y permite la recuperacion en menos de un

ano. En condiciones favorables, la recuperacion de la inversion se veria en 3 o 5 meses ,

teniendo en cuenta que la capacitacion no es solo una accion estratégica sino también una

decision financieramente rentable.

Métricas de cobertura

Para la gestion y desarrollo de las estrategias propuestas, es necesario evaluar la

forma en la que seria 1til analizar los aspectos que garanticen su implementacion; para ello,

se proponen los siguientes indicadores clave de éxito en la Tabla 19 adicionales a los ya

existentes.

Tabla 19.

Métricas de cobertura

Nombre indicador

Formula Indicador

Detalle indicador

Tasa de retencion de clientes (TRC)

[(Cantidad de clientes
al final de un periodo -
Cantidad de clientes
nuevos adquiridos
durante el periodo) /
Cantidad de clientes al
inicio del
periodo]*100%

Esta métrica permite
saber si los clientes
estan lo
suficientemente
satisfechos con el
servicio como para
seguir siendo clientes

Boton de panico

Numero de veces
utilizado al final de un
periodo

Porcentaje de clientes
que se encuentran en
riesgo de abandono

Tasa de abandono (Churn Rate)

(Clientes
perdidos/cantidad total
de clientes al inicio del
periodo)*100%

Porcentaje de clientes
que cancelan el
servicio de
mantenimiento en un
periodo

Tiempo de respuesta promedio

Tiempo total invertido
para la solucion de
problemas/ total

Es el tiempo invertido
para la resolucion de
problemas del cliente.
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namero de solicitudes
atendidas

Fuente: Elaboracién propia.

Los indicadores como el NPS, CSAT, y CES, se encuentran implementados por la
empresa de ascensores Catan. Para un mejor analisis y evaluacion de los resultados, realizar
un comparativo del antes y después de la implementacion de las estrategias, permitira saber

si hubo una mejora o cambio, incluso, a la justificacion de la inversion y retorno de esta.

Plan y recomendaciones para la implementacion de la solucion
Plan de implementacion
Con el fin de fortalecer la experiencia del servicio al cliente en la empresa de
ascensores Catan, se han disefiado tres estrategias cuyo andlisis financiero y de viabilidad se
presentard en un Diagrama de Gantt. El plan de implementacion planteado establece una
secuencia temporal, por fases y recursos requeridos, de modo que se brinda una hoja de ruta

clara que combina acciones de impacto de largo alcance.

Portal de servicio

Para la implementacion del Portal de servicio se contempla un periodo inicial de
disefio, desarrollo y pruebas, el cual durard aproximadamente cuatro meses, posterior a ello,
se hara la implementacion y lanzamiento, aunque requiere un periodo largo para su
ejecucion, de acuerdo con el ROI proyectado, dentro de un afio se podra asegurar la
recuperacion, y crear un impacto sostenible a largo plazo, todo esto a través de un
seguimiento continuo que para efectos del andlisis se estim6 hasta dos afos. En la Tabla 20
se evidencia los tiempos a utilizar para el desarrollo del proyecto, por temas de

presentacion, se corta el diagrama, sin embargo, en el Anexo D, se encontrara completo.



Tabla 20.
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Diagrama Gantt Portal de servicio

Tarea Inicio

ene. feb. mar abr may jun jul. ago. sep.

Fin -26 -26 .-26 .-26 .-26 .-26 -26 -26 -26

Portal del servicio

Arquitectura
del sistema y
validacion del
disefio

1-2-26

29/02/20
26

Desarrollo ¢
integracion con
los sistemas
internos

1-3-26

1-5-26

Prueba Piloto 2-5-26

30-5-26

Implementacion
y lanzamiento

Seguimiento

: 1-7-26
continuo

1-1-28

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultados esperados luego de su implementacion, aparte de obtener un ROI

positivo, se espera que haya una consolidacion de una cultura organizacional mas sélida,

que el impacto en la productividad sea positivo y esto se vea reflejado en la agilidad y

gestion de los procesos.

Elévate — Certificate en servicio

La implementacion de esta estrategia se plantea como una iniciativa de mediano

plazo, aunque se requiere de un periodo mas largo de ejecucion para su impacto, para el

presente trabajo se manejard a dos afios, en la Tabla 21 se encuentra los tiempos estimados

junto con sus tareas, sin embargo, para mayor ampliacion del diagrama remitirse al Anexo

E.



Tabla 21.

Diagrama Gantt, Elévate
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ene. feb mar abr may jun jul. ago sep oct

Tarea Inicio Fin 26 26 -26 -26 -26 -26 -26 -26 -26 -26
Software de RRHH con
Integraciones
Disefio de
requer.llrnlentos, 15-1-  14-2-
seleccion de 26 €W
modulos de cultura
organizacional
Desarrollo de
in}‘;egrz;cmnes (clima 15-3-  17-4-

aboral, 26 26
reconocimiento,

formacion).

Pmebﬁs [)il};)ltg y 18-5-  17-6-
capacitacion de 26 26
usuarios clave

Despliegue t,"til Y 187- 188
acompafiamiento 26 26
1nicial

Seguimiento 18-9-
continuo 26 o1

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de la empatia

Con el objetivo de desarrollar un programa intensivo de capacitacion en atencion y

servicio al cliente, mejorar la satisfaccion y fidelizacion, la naturaleza tactica de esta

estrategia permite ver resultados en un periodo de tiempo corto, con una inversion

moderada. En la Tabla 22 se relacionan los tiempos y tareas a implementar para el

desarrollo de la estrategia, para mayor ampliacion del diagrama remitirse al Anexo F.



Tabla 22.

Diagrama Gantt, Gestion de la empatia

Tarea Inicio

ene.

Fin 6

-26

Capacitacion Presencial

con Consultor

Diagnostico
inicial y
disefio del
programa

1-3-26

22-
10-27

feb. mar.

-26

abr.

-26

may.

-26

jun. jul.

-26

-26

ago.
-26

sep.
-26
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oct.
-26

Ejecucion
de talleres
presenciale
Sy
dinamicas
de servicio

1-4-26

11-27

Evaluacion
de
desempeiio,
sesiones de
refuerzo y
medicion
de
resultados

1-5-26

22-
12-27

Fuente: Elaboracion propia.

La implementacion de las estrategias propuestas responde a la necesidad de generar

impactos positivos tanto a corto como a largo plazo. La combinacion de las tres estrategias

representa un enfoque integral que permite dar solucion al problema identificado en el

presente trabajo.

Recomendaciones:

Las siguientes recomendaciones buscan servir como guia practica para la toma de

decisiones, y que estas se alineen de manera efectiva con las decisiones estratégicas de la

organizacion. En este sentido, las recomendaciones no deberian entenderse como acciones
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aisladas, sino como parte del plan integral que apoye la vision y los objetivos del presente

trabajo.

Se recomienda revisar e iterar la estrategia periddicamente y replantear con una
frecuencia semestral a partir de los indicadores y resultados trazados, esto con el fin de
mantenerse al dia con las dindmicas del mercado y adelantarse a las necesidades de los

clientes con ofertas a tiempo.

Crear una herramienta de cotizacidn interactiva en linea que permita a los clientes
introducir sus especificaciones y obtener un del modelo de ascensor propuesto tanto el
render como el precio. No solo agilizara el proceso, sino que también ofrecera una

experiencia mas visual y atractiva, involucrando al cliente desde el principio.

Implementar un programa de realidad virtual para la formacion del personal técnico
y de ventas. Donde los empleados puedan practicar escenarios complejos de atencion al
cliente, simulacién de fallas de ascensores o situaciones de emergencia en un entorno

controlado, mejorando sus habilidades y confianza antes de interactuar con clientes reales.
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Conclusiones
El presente trabajo permitié identificar como una mala experiencia del cliente puede
generar consecuencias negativas significativas para la empresa en estudio, con la pérdida de
clientes y afectaciones econdmicas. A partir del diagnostico realizado, se identificaron
diversas dificultades que contribuyeron a la insatisfaccion del cliente, destacandose la
deficiente comunicacion interna, la inadecuada canalizacion de la informacion y una

atencion a la cliente poco efectiva.

Los resultados obtenidos del diagndstico reafirman la importancia de adoptar un
enfoque centrado en el cliente dentro de la gestion organizacional, destacando que una
experiencia positiva no solo incide en la retencion del usuario, sino también, constituye un
factor clave para la competitividad empresarial. De esta manera, ascensores Catan facilitd
toda su informacion y conocimiento, permitiendo ser el lienzo para plasmar ideas a partir
de la obtencion de datos con el fin de construir un plan unico y a la medida. Se destaca que
herramientas como el Costumer Journey Map, entrevistas y tabla de afinidad, fueron
recursos de alto valor que permitieron la identificacion y planteamiento de las propuestas

de valor.

La planificacion del disefio metodologico apalancado en las etapas del Service
Design, permitié desarrollar el trabajo de manera organizada, coherente y generando
conexion entre los hallazgos encontrados. Se plantearon 3 estrategias acorde a los motivos
de insatisfaccion identificados, donde a través de la implementacion de un portal de
servicio, permitira la autogestion al cliente, un programa de cultura organizacional que

tendra como objetivo entrenar a todo el personal que tengan contacto con el cliente, y la
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implementacion de gestores de empatia, que seran el canal entre el cliente y la empresa para

resolver sus inquietudes de manera rapida y humanizada.

Cabe mencionar que estas estrategias solo llegan a la fase de planteamiento, debido
a limitaciones actuales como lo es el tiempo y prioridades operativas de la empresa, no
obstante, se recomienda la implementacion a futuro, ya que podria fortalecer y mejorar

significativamente los resultados esperados.
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Anexos Técnicos
Anexo A.

Formato entrevista investigacion con clientes

Formato Entrevista a clientes
Fecha inicio: 12/03/2025 Fecha fin: 30/05/2025 Version 01

1. Enuna escala de 1 a 5. siendo 1 muy msatisfecho y 5 muy satisfecho ;Como evaluaria su
experiencia general y relacién comercial con ascensores Catan?

2. Enuna escala de 0 a 10, siendo 0 muy poco probable y 10 muy probable ;Qué tan
probable es que recomiende ascensores Catan a un amigo o colega?

3. (Ha tenido algin inconveniente con ascensores Catan?

4. ;Con cual de las siguientes areas tuvo el inconveniente?

5. Enuna escala de 1 a 5 siendo 1 muy dificil y 5 muy facil. ;Qué tan facil resulto
interactuar con nuestra empresa para solucionar su problema?

6. Nos podria contar rapidamente ;Cual fue su inconveniente?
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Anexo B.

Formato entrevista estructurada

Formato Entrevista

Fecha inicio: 24/05/2025 Fecha fin: 30/05/2025 Version 01

1. Nombre

2. Cargo que desempefia

3. Afios en la posicion

4. Como aseguras que la experiencia del usuario sea fluida desde la interaccion inicial
hasta el uso del ascensor

5. Menciéname los elementos esenciales que consideres primordial para mejorar la
experiencia del usuvario en el servicio de ascensores. ;Estos estan siendo aplicados
hov en dia en la organizacion?

6. Con qué dificultades te encuentras hoy en dia en la gestion de 1a experiencia al
cliente desde tu posicion

7. iConsideras que hav que fortalecer la experiencia del cliente en la empresa?

Anexo C.
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Formato comprimido Customer Journey Map

Formaro Enmevista

Fecha imicia: 07062025 |1-'Eduﬁn_' 2008025 Verzion 01

Enima escala d 1 a 5, ;Come cres usted gue el clisnte calificara el proceso de
atencion de solicitud de oferta de OTIS?

; (e mejora sugiere”

;En cuanto considera usted que 21 clisnte deberia recibir respuesta a la solicitad™
En cuarts tismpso en dias debe su clisnte redbir Ia ofera comercial solicitada?
Lusgo de presentada la oferta comercial su clents, ;Joe pasos sizue despues de
presentar la aferta”™

- A cunto Hempo hace wna lamada da seguimisnre?

7. ;Cada cuanto hace sepuimisnto al cliente?

Enuma escala des 1 a 5 ;Como cres usted que su clente calificans el proceso de
negocizcion de la oferta comerdal con OTIS?

2 Cuarts tienpa dura el process de nepociacion, Desds que 1o cotiza a su clisate,
hasta que recibe uma respuesta final de adfudicacion o perdida?

10. En la etapa final de mepociacion, cuande el clisnte le da 1m periodo espaafico para

11

cemar el negocio, ;pormalments cuAnto s& demora’

.Enuma escala de 1 a 5;Como cres usted que el cliente calificana &l proceso ds
Tespuesta para el ciemre de peseciacion  adjudicacion de QTIS?

. ;Cual cree wsted, dabe ser la duracion del proceso de adjudicacion”

.Entma escala ds 1 a 5;Como cree usted que s cliente calificana el proceso de

negocizcon de la oferta de OTIST

14. ;Cual considera usted ser la duracion de la negociacion de Ia oferta?
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Formato Entrevista
Fecha inicio: 07/06/2025 Fecha fin- 20/08/2025 Version 01

15. Posterior a la negociacion, jCuanto considera usted que debe durar 1a legalizacion v
perfeccionamiento del contrato?

16. En una escala de 1 a 5;Como cree usted que su cliente calificaria el cumplimiento
de tiempos establecidos por usted y ASCENSORES CATAN para Ia infervencién
técnica a los equipos 7

17. Enuna escala de 1 a 5;Como cree usted que su cliente calificaria el espacio para la
resolucion de dudas durante el proceso constructivo de ASCENSORES CATAN?

18. En caso de que el cliente tenga dudas ; Cual ha side su tiempo promedio de
respuesta de estas dudas?

19. En una escala de 1 a 5;Como cree usted que su cliente calificaria el proceso de
envio de informacion v apoyvo para el proceso de coordinacion instalaciones
ASCENSORES CATAN?

20. Envna escala de 1 a 5;Como cree usted que el cliente calificaria el proceso de
acompafiamiento en la revision de 1as caracteristicas contratadas contra

caracteristicas entregadas por parte de ASCENSORES CATAN?
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Anexo D.
Diagrama de Gantt Portal de servicio

e $526 o a2 my jmdS 6w w926 ecdf movd Ged eed B0 med el mydl jmd j7 ad spdl ol owd] ded] medd

TAREA NCIO N
‘Portal del servicio
Arquitectn del sisemn y validbcion del dsefio 1226 29006
‘Desarolloe integracidn con los sistems intermos 1326 1536
‘Prusta Piloo EESLIN RS
Tnplementacién y anzamienty

Seguimiens contmo. 1926 118



Anexo E.

Diagrama de Gantt elévate
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Anexo F.

Diagrama de Gantt gestion de empatia
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