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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

Hoy en dia las organizaciones, independientemente de su tamafo o de su sector de actividad,
deben ir evolucionando continuamente para seguir siendo competitivas en un entorno que no
para de cambiar. Si se mejora la practica interna de la organizacion, no sélo se contribuye a la
mejora de los procesos o a una mayor eficiencia, sino que también se contribuye a la mejora de
la satisfaccion tanto de clientes, a la calidad del producto, al servicio y también a la rentabilidad

del negocio.

La mejora dentro de las instituciones ya no es un lujo, sino que es una necesidad ya que es
necesario adaptarse en un contexto de nueva tecnologia, es necesario satisfacer las expectativas
del mercado, es necesario actuar ante retos como la globalizacidn o la digitalizacion. A nivel
internacional, son las organizaciones que apuestan por la innovacidon en la mejora de sus
operaciones las que formalizan y como consecuencia se expanden y crean nuevos puestos de
trabajo. La mejora continuada fomenta, a su vez, la creacion de exigencias de calidad, la mejora
de la sostenibilidad y la mejora hacia una cultura de tipo mas flexible y orientada al cambio; el
no mejorar es quedarse parado, lo que puede traer como consecuencia, la pérdida de clientes,

la ineficacia en la gestidn, la obsolescencia en un entorno cada vez mads exigente.

Un Plan de Mejora es una estrategia que ayuda a las empresas a identificar los problemas
que tienen en sus funciones, definir qué se puede hacer para resolver esos problemas y realizar
determinadas acciones para optimizar la atencién al cliente. De este modo, un esquema
estratégico en la interaccion con los clientes busca reducir los tiempos de espera, mejorar la
posibilidad de personalizar el servicio, garantizar respuestas mas rapidas a los usuarios, etc., ya
que la planificacién en forma de Plan de Mejora no solo puede ayudar a controlar la satisfaccion
del cliente, sino que también puede ayudar con la fidelizacién y posicionamiento de marca en el

mercado.

En el entorno empresarial global contempordneo, caracterizado por una alta competitividad
y un tipo de consumidor mas informado y exigente, la calidad de la atencidn al cliente se
establece como condiciéon practicamente importante para la fidelizacidn, retencion vy
satisfaccion del usuario. Las organizaciones intentan diferenciarse a través de sus productos o
servicios y del tipo de atenciéon que reciben sus clientes (Nufiez, 2020). Esta situacién ha
propiciado el uso de sofisticadas tacticas tecnoldgicas, donde el uso de tecnologias

fundamentadas en la aplicacidn de la Inteligencia Artificial (IA) se configura como una estrategia



innovadora para alcanzar el aumento de la eficiencia y elevacion de los estandares de servicio

La inteligencia artificial en el ambito del servicio al cliente se ha consolidado como una
tendencia emergente, atribuible a su potencial para automatizar procesos, minimizar los
tiempos de respuesta y personalizar la atencidn a través del andlisis de datos en tiempo real (Gil
Lépez, 2020). Aplicaciones como los chatbots, los asistentes virtuales o los sistemas de gestion
de relaciones con el cliente (CRM) permiten ejecutar de forma éptima la atencién omnicanal y
la disponibilidad 24/7 e incluso 24x365, con el fin de mejorar notoriamente la experiencia del
cliente (Escribano & Rodriguez, 2021). De esta manera, esas novedades tecnoldgicas han puesto
de manifiesto su relevancia en la obtencidn de una respuesta adecuada a las demandas del

mercado, ademas de mejorar la lealtad y la confianza en la marca.

Sin embargo, la implementacién de la Inteligencia Artificial trae consigo desafios asociados
a la resistencia, a los cambios, la capacitacion de las personas y la necesidad de realizar
planteamientos éticos que favorezcan un uso responsable de la tecnologia (Trillo, 2023). A pesar
de estos problemas, la tecnologia ofrece ejemplos de éxito que avalan que la correcta aplicacion
de la Inteligencia Artificial permite, por un lado, optimizar los procesos de atencién vy, por otro
lado, mejorar la intensidad de la produccién, asi como la personalizacion de la interaccién con
el cliente, que son elementos esenciales en la competencia empresarial actual (Samari et al.,

2023).

En el marco ecuatoriano, el avance hacia la digitalizacion de las empresas ha sido propiciado
por la necesidad de adaptarse a las nuevas exigencias del mercado, asi como a la mejora de la
capacidad competitiva de las propias empresas. No obstante, numerosas entidades contintdan
exhibiendo deficiencias tecnolégicas, particularmente en dreas fundamentales como la atencion
al cliente, donde se mantienen procesos manuales, periodos de respuesta extensos y ausencia

de integracion entre los canales de comunicacién (Ministerio del Trabajo de Ecuador, 2022).

En la actualidad la evolucidn de la tecnologia se ha reformado ya que en las organizaciones
revisan la atencién a los clientes ya que es mds comun ver chatbots y respuestas automaticas
que agilizan las consultas y reducen los tiempos de espera. Ademas, las empresas han adoptado
una atencién integral en multiples canales lo que significa que los clientes pueden comunicarse
a través de diferentes plataformas como redes sociales, WhatsApp, chat en vivo y correo
electrénico, sin perder la continuidad de la atencion. También se ha vuelto clave la
personalizacién del servicio, donde gracias a la inteligencia artificial, las respuestas vy

recomendaciones se adaptan a cada cliente segun su historial y preferencias. Por ultimo, la



disponibilidad 24/7 ha permitido que las empresas brinden atencién en cualquier momento del
dia, sin depender exclusivamente de agentes humanos, mejorando asi la experiencia del cliente

y aumentando su satisfaccion.

Dentro del nivel micro, se encuentra la empresa Industrial DANEC S.A., organizacidn con
amplia trayectoria en el sector industrial ecuatoriano. Su matriz esta ubicada en Sangolqui,
Quito, y cuenta con diversas sucursales a nivel nacional, lo que le permite mantener una
cobertura eficiente del mercado local e internacional. DANEC participa en la produccién y

comercializacién de insumos de consumo masivo, abarcando sectores como aceites vegetales,

margarinas, mantecas, pastas, conservas, productos de higiene y lineas institucionales para

panaderia y reposteria.

Pese a su posicionamiento consolidado, los procesos de atencién al cliente enfrentan
desafios importantes. Se han identificado tiempos de respuesta elevados, escasa
personalizacién en las interacciones y limitaciones en el seguimiento de reclamos, aspectos que

deterioran la experiencia del consumidor.

Ante este contexto, se considera esencial la implementacion de un Plan de Mejora basado
en Inteligencia Artificial, que permita automatizar procesos repetitivos, optimizar la
comunicacién con el cliente y ofrecer una atencién mas 4gil y personalizada. La incorporacion
de chatbots, asistentes virtuales y sistemas de analisis de datos fortalecerad la capacidad de
respuesta de la empresa, mejorara la satisfaccion del cliente y consolidara la fidelizacién, lo que

repercutira positivamente en la competitividad y sostenibilidad de la organizacion.

Problema de investigacion

En el actual escenario empresarial de globalizacidon y notable competitividad, la entrega de
un servicio de atencidn al cliente de alta calidad, personalizada y efectiva ha adquirido un
caracter de extrema profundidad y se ha contabilizado como un elemento clave en las
operaciones de la empresa para la fidelizacion y retencidn de la clientela potencial. Dentro de
este contexto, la Inteligencia Artificial (IA) se manifiesta capaz de actuar como un claro y
evidente instrumento para la mejora del proceso de atencidn y del servicio prestado. A pesar de
la sélida trayectoria de la Industrial DANEC S.A. en el sector y su propia calidad en la fabricacion
de bienes de consumo masivo, presenta desafios significativos en su departamento de atencidn
a la clientela. Hoy por hoy, una experiencia de usuario no éptima, derivada de tiempos de
respuesta largos, la falta de personalizacién de las interacciones y un escaso grado de
automatizacion en los procesos de atencién, atribuidos principalmente a la falta de inversion en

soluciones tecnoldgicas, la limitada capacitacién del personal en herramientas digitales y la
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ausencia de una cultura organizacional orientada a la innovacion, lleva de la mano insatisfaccion
a los usuarios y un menor nivel de fidelidad a la marca de los consumidores. La ausencia de una
estrategia tecnoldgica integral, ampliamente apoyada en la inclusidn de la Inteligencia Artificial,
se traduce en la inexistencia de una hoja de ruta clara para la transformacion digital, la
desconexidn entre sistemas de atencidn y canales digitales, asi como la falta de métricas para
medir la eficacia del servicio. Esta situacién limita la posibilidad de la organizacidn de responder
de forma agil y eficiente a las nuevas exigencias del mercado, convirtiéndose en una amenaza a
su posicién competitiva en un entorno de consumidores cada vez mas exigentes y mejor
informados, lo que puede derivar en pérdida de participacidén en el mercado, debilitamiento de
la imagen corporativa e insatisfaccién creciente. Aunque hay mds y mas solicitudes de servicios
caracterizados por la alta velocidad, accesibilidad y grado de personalizacion, DANEC sigue
avanzando por un camino de procesos manuales, lo que ha impedido una gestién eficiente de
consultas y reclamos; dicha situacion impacta no solo en el nivel de satisfaccién de los clientes,
sino también en la productividad del propio personal del servicio de atencién al cliente e incide
negativamente sobre la utilizacién de los datos que surgen de la interaccidén con los usuarios,

desaprovechando informacidn valiosa para la toma de decisiones estratégicas.

¢De qué manera un plan de mejora, basado en Inteligencia Artificial, puede optimizar la

atencién al cliente en la empresa Industrial DANEC S.A.?

Objetivo general

Disefiar un plan de mejora, para optimizar la atencién al cliente en la empresa Industrial

DANEC S.A.

Objetivos especificos

1. Fundamentar las bases tedricas y metodoldgicas que sustenten la implementacion
de un plan de mejora en la atencidn al cliente, mediante el uso de Inteligencia
Artificial.

2. Diagnosticar la situacion actual del servicio de atencién al cliente en DANEC S.A,,
identificando sus principales debilidades, oportunidades y las expectativas de sus
usuarios.

3. Disefar un plan de mejora que integre herramientas de Inteligencia Artificial, como
chatbots, asistentes virtuales y automatizacion de procesos orientados a
incrementar la eficiencia y la calidad del servicio al cliente en DANEC S.A.

4. Validar la viabilidad y pertinencia del plan de mejora propuesto a través del criterio

de especialistas.
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Vinculacion con la sociedad y beneficiarios directos:

La adopcién del Plan de Mejora en la Atencidn al Cliente en Industrial DANEC S.A. no solo
representa una transformacién interna, sino que también genera un impacto positivo en la
sociedad y el entorno empresarial. La incorporacion de Inteligencia Artificial en los procesos de
atencién permitira optimizar la experiencia del cliente, acelerar los tiempos de respuesta y
fortalecer la relacion empresa-consumidor. Esta modernizacién contribuira al desarrollo de un
ecosistema empresarial mas competitivo, al promover la innovacién y fomentar la confianza en
el uso de tecnologias emergentes dentro del sector. Ademads, el proyecto puede convertirse en
un referente replicable para otras organizaciones que buscan mejorar sus canales de servicio y
atencién, promoviendo un aprendizaje institucional que puede beneficiar a la academia, al

sector privado y a futuras iniciativas de transformacion digital.

En cuanto a los beneficiarios directos, los clientes de DANEC accederan a una atencidon mas
agil, personalizada y eficiente, lo cual incrementard su nivel de satisfaccion y fidelizacion. Los
colaboradores se veran beneficiados mediante la capacitacion en nuevas herramientas digitales,
lo que fortalece sus competencias y les brinda estabilidad laboral en un entorno cada vez mas
tecnolégico. Por su parte, los inversionistas encontrardn en este proyecto una oportunidad para
asegurar el crecimiento sostenible y la rentabilidad de la empresa, al mejorar su
posicionamiento en el mercado y elevar su competitividad. Finalmente, la mejora integral del
proceso de atencidn influird también en la cadena de valor de la empresa, optimizando la
comunicaciéon con proveedores y distribuidores, reduciendo tiempos de respuesta y facilitando

un flujo de trabajo mas eficiente.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

Actualmente, multiples investigaciones centradas en el campo de la gestidon de procesos en
el contexto corporativo han subrayado la necesidad de instaurar planes de mejora continua,
particularmente en lo que respecta a la atencidn al cliente. Los estudios, que son la base de un
catdlogo de referencia muy importante, proporcionan orientaciones que ayudan a mejorar la
experiencia del consumidor, contribuyendo como raiz para el actual plan de mejora que se

enmarca en el contexto de DANEC.

El plan de mejora es un instrumento que permite a las organizaciones estructurarse con el
objetivo de identificar y corregir las deficiencias organizativas y operativas existentes,
contribuyendo a que los procesos se hagan mas eficientes y a que la calidad del trabajo que se
efectia en la atencién a su servicio se eleve (Calle, 2022). Esta forma de planificacion se
encuentra presente en multiples sectores, abarcando el educativo, gubernamental y el

corporativo, y persigue la mejora de la eficiencia del trabajo y la atencidn del usuario.

De acuerdo con el Ministerio del Trabajo de Ecuador (2022), un plan de mejora se elabora
en funcién de una evaluacion pormenorizada del contexto organizativo existente. Este
procedimiento abarca, a su vez, la formulacion de objetivos definidos y bien determinados, la
identificacion de los aspectos prioritarios a mejorar, la redaccién de tareas especificas que debe
llevar a cabo los responsables, y la delimitacion de los recursos necesarios, tanto los humanos
como los materiales. Ademas, se definen los Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) que
permiten valorar la implementacién del plan y la introduccién de ajustes en funcién de los
resultados obtenidos. En definitiva, la correcta ejecucidn de estos elementos permitira la mejora

continua y contribuird a mejorar la calidad del servicio al cliente.

En el panorama actual de la empresa internacional, el perfeccionamiento del servicio se
convierte en un objetivo desde el que cumplidos los requerimientos del consumidor (Nufez,
2020, p. 28). Los servicios modernos de atencion al cliente, los centros de atencion telefdnica,
los buzones de sugerencias o los canales digitales se hacen necesarios. Sin embargo, los antiguos

métodos pueden ser una limitacién importante en cuanto a eficiencia y rapidez de respuesta.

ligadas a la calidad de la experiencia desde el primer punto de contacto con aquello que ofrece
dicha organizacién al usuario. La fidelizacién tampoco puede considerarse como un objetivo que

se sitla después de la venta, sino como la fase inicial de relacion entre el cliente y la empresa
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desde el primer punto de contacto. Sin embargo, son muchas las empresas que presentan

dificultades para activar una atencion personalizada que sea rapida y eficiente.

De acuerdo con Garrido y Romero (2021, p. 145) se debe considerar que la estrategia de
optimizacidn debe ser progresiva y orientada a los resultados mds tangibles, pues su finalidad,
en esencia, es la de interrelacionar tareas y personas, fomentar el trabajo en equipo, asi como
una buena asignacién de tareas contribuir que los grupos sean eficaces, al elaborar
procedimientos claros orientados hacia la mejora continua, lo que requiere, por su parte, una
adecuada definicidn de las dreas de intervencion, el reconocimiento de sus puntos criticos y la

formulacidn de soluciones para las disfunciones operativas.

La mejora de los procesos se refiere a la adopcion de modificaciones tendentes a mejorar la
eficacia, la eficiencia y la flexibilidad de los procedimientos de la organizacidon. Desde esta
perspectiva, las practicas de mejora de procesos estan supeditadas al método aplicado, los

criterios aplicados y la implicacién de los elementos en juego.

Corpas (2021) resalta la importancia de detectar las oportunidades de mejora en el proceso
de la revision de datos y la evaluacién de la informacién de usuario y de empleados, y en el
analisis de los resultados y de los procedimientos. La deteccidn de oportunidades permite que
las organizaciones se adapten a los requerimientos del mercado y mejoren su eficiencia

operativa.

El trabajo realizado por Trillo (2023) estudia la influencia de la inteligencia artificial (1A) en
las practicas y en las estrategias de las empresas y describe las principales barreras (la falta de
habilidades técnicas, la resistencia al cambio, etc.). Los casos de éxito que muestra la
investigacion recogen las evidencias de que la Inteligencia Artificial puede optimizar procesos,
incrementar la eficiencia y personalizar la experiencia del cliente. A pesar de ello, para que la
Inteligencia Artificial optimice sus ventajas, es necesario contar con una estrategia de proceso

adecuada, capacitar al personal y establecer un marco ético para su uso.

La implementacién de tecnologias como los sistemas de gestién de relaciones con el cliente
(CRM), el analisis en tiempo real de datos y los chatbots de atencidon personalizada estan
modificando de manera considerable la forma en la cual las organizaciones se comunican con su
clientela. Estas tecnologias permiten recoger y analizar grandes cantidades de informacidn,
encontrar patrones de comportamiento y prever necesidades, para poder asi aplicar un servicio
mas rapido y personalizado (Escribano y Rodriguez, 2021). Las tecnologias como la inteligencia
artificial y la automatizacion mejoran el funcionamiento, pero también es importante para la

atencion al cliente no perder la parte humana, ya que muchas personas valoran este contacto.
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La combinacidn de tecnologia y atencion personal, por lo tanto, es otro de los aspectos en el que

se puede basar la diferenciacidn.

El estudio de Trillo (2023) hace énfasis en el efecto de la Inteligencia Artificial en las
estrategias empresariales en el mundo, destacando sus beneficios y las dificultades a vencer,
como la resistencia del personal o las limitaciones en competencias técnicas. Las empresas que
han tenido éxito en la implementacion de Inteligencia Artificial han seducido a sus usuarios
captando su atencién y mejorando los niveles de produccién y personalizacién del servicio. Las
buenas formulaciones estratégicas, la capacitacién del personal y la instalacién de principios de
ética son pasos que se deben fijar para un uso adecuado y responsable de la inteligencia

artificial.

En concordancia con lo expresado por Lépez (2020), la inteligencia artificial se considera un
medio que permite la automatizacion de los procesos y mejora la forma de utilizar el tiempo y
los recursos de las organizaciones, lo que a su vez hace crecer la eficiencia en la operacién y

también mejora la experiencia del usuario.

Las tecnologias cognitivas, el aprendizaje automatizado, las redes neuronales artificiales y la
automatizacion robética de los procesos permiten comprender grandes cantidades de datos y
superar las limitaciones de razonamiento asociadas al ser humano. Esta tecnologia permite la
detecciéon de las combinaciones y patrones que no serian faciles de seleccionar por la analitica

humana (Aghassipour, 2024).

Segln Garibay (2020), los usuarios que han mostrado interaccién con la Inteligencia Artificial
en el servicio al cliente hacen referencia a beneficios como un manejo superior a las
interacciones (63%), resolucidn de problemas (45%) y una mejor percepcion de la privacidad y

la seguridad (33%).

De acuerdo con Samari et al. (2023), las soluciones de Inteligencia Artificial disponibles
mediante el modelo SaaS se pueden implementar en diversas dreas empresariales (gestion de
relaciones con los clientes, planificacion de recursos empresariales, marketing, etc.) y

contribuyen, por tanto, a mejorar la gestion, asi como la eficiencia empresarial.

Por otro lado, Corpas (2021) pone de manifiesto que la Inteligencia Artificial ofrece ventajas
importantes a las organizaciones mediante la automatizacién de tareas repetitivas, lo que
permite al personal centrar sus esfuerzos en las tareas estratégicas; a la vez que posibilita el
ajuste del servicio al cliente y mejora la seguridad informatica mediante la identificacion

anticipada de amenazas. Gracias a sistemas como los chatbots automatizados, las
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organizaciones pueden ofrecer servicio de atencion al cliente ininterrumpido, proporcionando

respuestas precisas y rapidas.

Exploracion de investigaciones acerca del tema de estudio

1.

Titulo/Tema: Plan de formacién para los empleados en atencién al usuario de la
empresa Sara-motors (Ordofiez, G. 2019).

Autor: Ordofiez Guido & Velez Xavier

Tipo. de docto.: Trabajo de investigacion en Gestidon empresarial

El Objetivo o propésito central de la investigacion: Este estudio se enfoca en proponer
una técnica de ensefianza para mejorar la interaccién al cliente con su propdsito
principal de elevar la conformidad a los clientes con miras a fortalecer los resultados
financieros de la empresa.

Metodologia de aplicacion: Para el desarrollo del proyecto se hicieron utilizaron varias
técnicas, el método descriptivo que se utilizd para la comprensién de las situaciones,
ir alinedndose con las practicas y competencias que predominan en el espacio local,
mediante una descripcién exhaustiva de las actividades. Asi mismo el Método Analitico
para la descomposicion del analisis de forma individual de la documentacion y de los
libros que nos facilitaban los datos requeridos. Se aplicé también el Método Deductivo
para generalizar los datos aceptados para poder aplicarlo en diferentes estudios o
casos en particular, validando asi la pertinencia de estos.

Principales conclusiones y hallazgos: El caso indica que la capacitacién es util en si
para el personal nuevo o antiguo. También hace una reflexién de la experiencia de la
empresa en servicio al cliente, sefiala las carencias que tiene el actual plan de servicio
al cliente. Se concluye que las capacitaciones deben ser periddicas y creativas, con
nuevas tacticas que sean altamente atractivas para los clientes que tiene la empresa y
para todos los nuevos clientes.

Aporte a la presente investigacion: La investigacién anterior aporta en la conclusion
de la utilidad que tienen los programas de capacitacion periédicos y creativos para el
servicio al cliente. La inclusién de la inteligencia artificial dentro de Industrial Danec
promete aumentar la eficiencia y la personalizacién del servicio que necesita el cliente
habitual, potenciar nuevos clientes, algo que es vital en la mejora de la satisfaccion de
nuestros clientes actuales y potenciales.

Titulo: Propuesta de mejoras para aumentar la rapidez y efectividad orientada al
cliente en la empresa “'Ga-mezone”( (Herrera, 2023)

Autor: Herrera Mala-catus Jonathan Patricio
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Tipo de documento: Tesis — Administracion de Empresas

Objetivo general de la investigacion: Desarrollar el plan de mejora en el drea de
atencion al usuarios que contribuya significativamente al incremento de la percepcion
del cliente de la organizacién Game-Zone.

Metodologia aplicada: En esta investigacién se considera un enfoque analitico que
incluye métodos cualitativos y métodos cuantitativos. Para profundizar las
necesidades del usuario y, de este modo, identificar los aspectos de fortalecer la
interaccion del cliente, se recurrié a tipos de investigacién exploratoria, descriptiva y
explicativa.

Principales conclusiones y hallazgos: El analisis del plan ha puesto de notorio que la
aplicacién de lineas de fundamentacion tedrica ha sido el concepto que ha de servir
de soporte para establecer y construir estrategias en funcién de las caracteristicas de
las sucursales situadas en Quito y Manta, ya que se cuenta con un grado de fidelidad
de clientes muy destacada. Se ha podido evidenciar muchos desafios que existen en la
interaccion del soporte al cliente con las areas, determinando que la dificultad de
superar los obstaculos del paso a la ejecucidon surge en si de una ausencia de
compromiso global en la ejecucidn de tareas. La propuesta de implementar un plan
gue gira en torno del compromiso, la capacitacidn y el trabajo del personal debera
darles respuesta a las problemdticas observadas y al mismo tiempo potenciar el
servicio de atencidn al cliente de modo sostenible en lo referido a la calidad de vida
para los recursos humanos y de una mayor efectividad en el servicio que puede brindar
la empresa.

Aporte a la presente investigacion: El andlisis detallado del plan de mejora de la
atencion al publico en la empresa "Game-Zone" constituye un soporte clave para la
confeccion de la presente memoria, dado que resalta la importancia de aplicar
directamente teorias a la actividad empresarial. Dicha evaluacion permite tener una
version alternativa de como enfrentarse a los desafios existentes en la practica que da
la relacion del servicio al cliente, mostrando qué acciones concretas se deben adoptar
para incentivar la eficiencia, como la satisfacciéon del cliente. Igualmente, induce a
pensar, al hacer hincapié en la necesidad de obtener un compromiso con el trabajo de
forma ininterrumpida, asi como a adoptar medidas correctivas que fortalezcan la
imagen de la empresa y que contribuyan a crear una cultura organizativa orientada
hacia la mejora continua del servicio.

Titulo: Utilizacién de una Inteligencia Artificial para poder en si Optimizar los Procesos

para la Atencion al Cliente
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Autor: Aaron Ramirez, Andres Bustos, José Suarez

Tipo de documeto., : Tesis

Objetivo general de la investigacion: Investigar y manifestar la concreta manera de
como puede ser utilizada la inteligencia artificial como optimizadora de procesos en el
departamento de asistencia al cliente.

Metodologia aplicada: La naturaleza del presente estudio es cuantitativa, ya que se
interviene en la gestion de datos y las cuestiones de investigacion se sustentan sobre
antecedentes que fijan variables y que se ajustara a posteriori para poder cumplir con
los objetivos, lo que conlleva a que se utilice andlisis e inferencias estadisticos para
poder analizar de la mejor forma posible las conductas de las personas respecto a la
inteligencia artificial tal y como se ha evidenciado en la muestra.

Principales conclusiones y hallazgos: La inclusion de Inteligencia (1A) en atencidn al
cliente significa una gran revolucion en la experiencia del consumidor gracias al uso de
machine learning y la tecnologia NLP. Si bien los robots de conversacion permiten una
mejora gracias a la rapidez y la experiencia amistosa que aportan, es obvio que hay
gue tener en cuenta las métricas NPS y Key para poder recabar sentimientos como la
satisfaccién del cliente, aspecto que queda dejado a un lado al analizar la IA en robots
de conversacion. En este sentido, se constaté que, entre otros aspectos, algunos
usuarios pueden no encontrarse cdmodos con la automatizacion de las interacciones,
asi como con la recoleccion de datos sin el correspondiente consentimiento. Al mismo
tiempo, se conecta también con la necesidad de incluir a los robots de conversacion
en los procesos de trabajo de la atencién al cliente para optimizar tanto las conductas
y costumbres antiguas en las interacciones, como las nuevas necesidades a la hora de
gestionar la |A.

Aporte a la presente investigacion: Aporta una diferencia practico-tedrica de los
beneficios e inconvenientes de la IA en los servicios de atencidn al cliente. Reviste de
un soporte tedrico practico en tanto que los robots de conversacion pueden mejorar
las respuestas y ofrecer una experiencia mdas amistosa; se enfatiza la importancia que
tienen los robots conversacionales para optimizar procesos. No obstante, igualmente
se ha puesto de manifiesto el hecho de que omitir en el analisis las consideraciones al
respecto de la manera en la que se debe tratar la informacion a la hora de hablar de
los inconvenientes de los usuarios acaba configurando una concepciéon muy madura
sobre el contexto de la implantacion de la IA en la interaccidon al cliente al citar su
importancia de las incomodidades y la privacidad que deben asumirse al realizar la

implantacion de la IA en la asistencia al cliente.
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Cada uno de los estudios analizados aporta elementos tacticos fundamentales para ir
construyendo este proyecto, proporcionando un marco de referencia sélido sobre la
incorporacién de IA en asistencia al cliente y en la aplicacién de un plan de mejora. La
combinacion de metodologias y enfoques permite comprender cual es la manera mediante la
cual la IA puede contribuir a la eficiencia operativa por parte de los usuarios o a que mejore la
toma de decisiones por parte de un negocio. Por otro lado, también las recomendaciones que
derivan de estos trabajos son otra de las partes que permiten a prever dificultades en la
implementacidon del plan de mejora, con el objetivo de que la ejecucidon sea efectiva, sostenible

Y que esté de acuerdo con los objetivos que se marquen en la organizacion.

1.2. Proceso investigativo metodoldgico

Enfoque de la Investigacion

Este estudio se desarrollé bajo un enfoque mixto, combinando los métodos cuantitativo y
cualitativo para obtener una visién integral y objetiva del estado actual y las posibles mejoras
en la atencién al cliente de Industrial DANEC S.A., mediante la implementacion de herramientas

de Inteligencia Artificial (IA).

La metodologia cuantitativa se fundamentd en encuestas estructuradas y se aplicé a una
muestra representativa de 382 clientes activos de DANEC de los canales industriales, mayoristas,
panaderias y HORECA (Hoteles, Restaurantes y catering); estas encuestas contenian preguntas
cerradas y estaban orientadas a evaluar la experiencia presente de los usuarios con el servicio
de atencidn al cliente, sus expectativas frente al uso de la IA, y el interés en tratar con sistemas
automatizados. Los datos obtenidos fueron tratados mediante el andlisis estadistico descriptivo,
con el objetivo de identificar las tendencias, porcentajes de satisfaccién e insatisfaccidn, asi

como las principales areas criticas a mejorar.

En el enfoque cualitativo, se llevd a la practica la realizacidn de entrevistas semiestructuradas
a trabajadores clave del area de atencidn al cliente. Dichas entrevistas hicieron posible la
profundizacién de los aspectos estratégicos y operativos que afectan la eficacia y la calidad del
servicio, asi como la recogida de ideas acerca de la viabilidad de la incorporacion de la 1A, y la
resistencia a ésta desde la propia vision interna de los entrevistados. La informacién recogida
sirvi6 como base para enriquecer el diagndstico del proceso existente y aportar una

comprension mas amplia de la situacidn actual del servicio de atencién al cliente.

La utilizacion del método de tipo mixto permitiéd integrar los resultados estadisticos

obtenidos mediante las encuestas con los testimonios y perspectivas recogidos a través de las
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entrevistas. Esta combinacién metodoldgica facilitd la construccién de un diagndstico mas
completo y fundamentado, al considerar tanto los datos cuantitativos como las percepciones
cualitativas de los participantes. De este modo, fue posible obtener una vision amplia y detallada
sobre la situacion actual del servicio de atencién al cliente en Industrial DANEC S.A., lo que

permitio identificar con mayor claridad las areas que requieren intervencion.
Tipo de Investigacion
Se aplicé tres tipos de investigacion de manera complementaria a los andlisis realizados:

Exploratoria: Para identificar el nivel de conocimiento y disposicion de los clientes y
colaboradores hacia el uso de tecnologias de IA en la atencidn al cliente. Esta fase permitié
establecer el marco conceptual y referencias practicas que guiarian el desarrollo del plan de

mejora.

Descriptiva: Se caracterizo el estado actual del servicio de atencion al cliente en DANEC,
evaluando indicadores como tiempos de respuesta, canales de comunicacién, y grado de
personalizacion en las interacciones. Esta informacidn sirvié para establecer una linea base

sobre la cual plantear la propuesta de mejora.

Explicativa: Se analizaron las causas y efectos de los problemas detectados, principalmente
los tiempos prolongados de respuesta y la baja personalizaciéon, para determinar de qué manera

la implementacién de IA puede optimizar los procesos y mejorar la satisfaccion del cliente.
Poblacion y Muestra

La poblacidn del estudio se conformd por dos segmentos clave de DANEC. Por un lado, los
clientes externos, con un total de 82.208 usuarios activos, pertenecientes a los canales
industrial, mayoristas, panaderias y HORECA (Hoteles, Restaurantes y Catering), segin datos

proporcionados por el area comercial de la empresa correspondientes al cierre del afio 2023.

Estos clientes mantienen una relacidon comercial directa con la organizacién, por lo que no se
trata de futuros clientes potenciales, sino de usuarios actuales con experiencia previa en el

servicio de atencion.

Por otro lado, se consideré a los colaboradores internos, concretamente aquellos vinculados
al area de atencidn al cliente, quienes interactian de forma directa con los usuarios finales y

poseen informacién clave sobre los procesos operativos relacionados con el servicio.
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Doénde:

e n=(tamafo muestra): Es el nimero personas aleatoriamente seleccionadas de una
poblacién para realizar la encuesta o estudio.

e 7= (nivel de confianza): El 95% donde z representa 1.96.

e e= (margen de error permitido): Es la maxima diferencia que se acepta entre la
estimacion basada en la muestra y el dato exacto de la poblacidn.

e p=(probabilidad de ocurrencia): Es la probabilidad estimada de que ocurra el fenémeno
de interés en la poblacidn.

e = (probabilidad de no ocurrencia): Es la probabilidad complementaria de p, es decir, 1
-p.

e N=(tamano de la poblacion): Cantidad de clientes que tiene la empresa

Estos valores se remplazan en la expresion matematica el valor de la muestra de acuerdo al

siguiente detalle es:

80.208*(1.96)? * 0.5 * 0.5

n=
(0.05)% * (80.208-1) + (1.96)% * 0.5 * 0.5
1.962 * 0.5 0.5 * 4.500
n=
1.96% x 0.5 * 0.5 + 4.500 (0.05) 2
76,969.92
n=
201.47
n= 382

Muestra

Se aplicé un muestreo probabilistico con base en la férmula para poblaciones finitas,
obteniéndose una muestra de 382 clientes. Esta muestra garantizd una representatividad
adecuada, considerando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. La seleccion
fue aleatoria, asegurando que todos los clientes tuvieran la misma probabilidad de ser incluidos

en el estudio.
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Métodos

En esta investigacidn se utilizd los métodos analitico y sintético. A través del método
analitico, se descompusieron y se analizaron en los detalles de cada una de las partes que forman
el proceso de atencién al cliente de DANEC, analizando, por ejemplo, los procedimientos
actuales, la interaccion con los clientes, sus puntos de contacto clave, etc. El método analitico
permitira asi identificar aspectos que podemos mejorar, incluyendo el uso de automatizacion

inteligente.

El método sintético permitié aunar toda esta informacion y obtener una vision global en
torno al sistema de atencién al cliente; se procedid a sintetizar los resultados del analisis en
forma de estrategias de mejora combinando la inteligencia artificial IA con los procedimientos y
practicas actuales, asegurando de este modo que las soluciones que se elaboré sean adecuadas

y se integren dentro del contexto de DANEC.

En sintesis, con la combinacién de estos métodos se pudo descomponer y analizar el servicio
de atencidn al cliente (analitico) y posteriormente unir estos elementos conformando un todo
(sintético) para proponer un plan de mejora continua que optimice la atencién al cliente de

DANEC implicando el tipo de inteligencia artificial que consideremos.
Técnicas
Se realizé una encuesta estructurada dirigida a los clientes del DANEC.

Objetivo: Se procedié a recolectar datos cuantitativos relativos a la satisfaccion del cliente,
los tiempos de respuesta percibidos y la receptividad hacia la implementacidn de sistemas de

atencidn automatizados.

Aplicacidn: Se realizé una muestra representativa de 382 clientes activos, utilizando un

cuestionario digital de preguntas cerradas y escalas de valoracion.

Analisis: Los datos fueron procesados con instrumentos estadisticos con el objetivo de
identificar tendencias y grados de aceptacién de la Inteligencia Artificial en el ambito de la

atencion.
Entrevista semiestructurada a colaboradores internos

Propdsito: Solicitar datos cualitativos acerca de la experiencia presente en la atencién al
cliente, percepciones acerca de la implementacidn de la Inteligencia Artificial y resistencias al

cambio.

22



Aplicacidn: Se llevd a cabo una entrevista con dos miembros del departamento de servicio

al cliente y miembros fundamentales del equipo de gestion.

Evaluacién: Se procedié a la sistematizacidn de la informacion con el objetivo de identificar

las fortalezas, debilidades y potenciales mejoras en el proceso.
Instrumentos
Se emplearon los instrumentos especificos correspondientes a cada técnica:
Cuestionario estructurado (utilizado para encuestas dirigidas a usuarios)

e Incorpord interrogantes cerradas, de eleccidn multiple y escalas de Likert.
e Examina aspectos como el tiempo de respuesta, la calidad de la atencién, la
predisposicién hacia el uso de la Inteligencia Artificial, la satisfaccion global y las

recomendaciones.
Guia de entrevista (para colaboradores y expertos)
Incluyé interrogantes abiertos vinculados a:

e Procesos contemporaneos de servicio al cliente.
e Potencial utilizacion de la Inteligencia Artificial.

e Percepcién de obstaculos y oportunidades en la puesta en marcha de la tecnologia.
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1.3. Analisis de resultados

1.3.1 Analisis de resultados de la entrevista.

Tabla 1

Entrevistados

Pregunta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

éPodria describir
brevemente su rol en la
area de atenciodn al
cliente en DANEC y sus
principales

responsabilidades?

¢Cudles consideran que
son los principales retos o
dificultades en la atencidn

al cliente en su area?

Se especifica la meta de poder garantizar
la satisfaccion del usuario mediante la
correcta gestion de las consultas, quejas y
peticiones que se presentan en el dia a
dia; ademas, soy la persona encargada de
coordinar los procesos internos para
optimizar los tiempos de respuesta y
ofrecer una experiencia satisfactoria a los
consumidores, lo cual hacemos en los
canales de industria, mayoristas,

panaderia y Horeca.

Entre las principales dificultades estan los
tiempos de respuesta altos, la dificultad
para gestionar voluminosas consultas, la
falta de integracion de los distintos
canales de atencién, y la carencia de
herramientas avanzadas capaces de

facilitar la atencién agil y personalizada.

Proporciono soporte
al cliente, respondo
a las consultas sobre
productos, precios y
pedidos, y gestiono
reclamaciones para
ofrecer una atencion

agil y eficaz.

La alta demanda de
consultas
simultaneas,
demoras en los
tiempos de
respuesta y la falta
de automatizacion

en el proceso.
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¢Existen protocolos
especificos para manejar
guejas o problemas

recurrentes?

¢COmo se mide
actualmente la
satisfaccion del cliente en
DANEC? (Ejemplo:
encuestas, llamadas de
seguimiento, otro

método).

¢Ha escuchado o tiene
conocimiento sobre la
inteligencia artificial
aplicada al servicio al

cliente?

éCree que la IA podria
mejorar la eficiencia en
atencidn al cliente en su

area?

Efectivamente. Hoy en dia, se esta
efectuando un protocolo del proceso de
recepcién y escalamiento de quejas, que
consiste en registrar los incidentes,
asignarlos a los departamentos que
correspondan y darles seguimiento hasta
su resolucion. Sin embargo, el proceso
sigue siendo manual y no permite
respuestas automatizadas ni
personalizadas, siendo la consecuencia

que la gestidon de los casos se torna lenta.

Se llevan a cabo encuestas de satisfaccion
tras la prestacion de servicio, estudio
sobre las quejas persistentes y valoracion
del tiempo de respuesta por cada canal.
La limitacidn es que la eficacia del
proceso de medicion es sélo escasa y no
permite realizar un andlisis en tiempo
real, ni una personalizacion de la
interaccion con el cliente.

Si, la inteligencia artificial se aplica en
diversos sectores de actividad para
mejorar el servicio al consumidor, a
través de chatbots, asistentes virtuales y
analisis de los datos de atencion. Ahora
bien, en DANEC no se ha explorado aln
su potencial.

Si. La inteligencia artificial puede ayudar a
mejorar la interrelacion del cliente de
manera significativa, ya que la
automatizacidn de las preguntas mas
frecuentes, la disminucidn de los tiempos
de espera del cliente, la respuesta

personalizada y la anticipacion del

Se registran
manualmente, se
escalan al area
correspondiente y se
hace seguimiento
hasta su resolucion,
pero el proceso aun

es lento.

A través de
encuestas y el
analisis de reclamos,
pero no en tiempo

real.

Si, sé que los
chatbots pueden
agilizar respuestas y
mejorar la
interaccién con

cliente.

Si, podria reducir la
carga de trabajo
respondiendo
preguntas frecuentes
y permitiendo que

nos enfoquemos en
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¢Existen preocupaciones
dentro del equipo sobre
la implementacion de IA

en el servicio al cliente?

¢Qué mejoras o recursos
considera necesarios para
optimizar la atencién al
cliente en DANEC, con o

sin el uso de IA?

comportamiento del consumidor en los
analisis predictivos.

Si, algunos colaboradores temen que la
inteligencia artificial les reemplazard, o
gue la automatizacion significa una
relacion personalizada con los clientes.
Sin embargo, no se busca que la
inteligencia artificial sustituya a los
agentes, sino que sus tareas automaticas
les permitan centrarse en otras tareas
complejas.

La integracion, la instalacién de un
sistema de atencidon omnicanal, la
implementacion de chatbots con
respuestas automaticas, la preparacion
del personal hacia el uso de herramientas
digitales y la mejora sobre el analisis de
datos y cémo anticipar las necesidades
del cliente son medidas que se deberian
aplicar. Se recomienda revisar de forma
constante el proceso de implementacion
de automatizacién del proceso para
poder ver su impacto y si la hay o no,

realizar modificaciones.

€asos mas

complejos.

Algunos temen que
reemplace empleos,
pero creo que servira
para mejorar la
eficiencia sin
eliminar la

interaccion humana.

Un sistema mas
automatizado,
integracion de
chatbotsy
herramientas que
agilicen la gestion de
consultasy

reclamos.

Fuente: Elaboracién propia

Las entrevistas reflejaron que la atencion al cliente en DANEC necesita modernizacion para

agilizar respuestas y mejorar la experiencia. La IA es vista como una oportunidad para optimizar

el servicio, aunque preocupa su impacto en la interaccion humana. La clave esta en equilibrar

tecnologia y trato personalizado, integrando herramientas digitales sin perder cercania con el

cliente.

El cuestionario fue aplicado a 382 clientes de la empresa, quienes recibieron un enlace para

acceder al cuestionario y registrar sus respuestas y opiniones de forma andnima, basandose en

su percepcion del servicio.
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Resultados de la Encuesta
1. éCon qué frecuencia utiliza los servicios de DANEC?

Tabla 2

Frecuencia servicios DANEC

Opciones Frecuencia Porcentaje
Ocasionalmente (una vez cada pocos meses) 193 51%
Raramente (menos de una vez al afio) 189 49%
Total 382 100%

Nota: Datos interpretados tras la recopilacidon de informacion que fue analizada en la

aplicacién de la encuesta a los clientes de Danec.

Figural

Frecuencia servicios DANEC

m Ocasionalmente (una vez cada pocos
meses)

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

El 51% de los participantes en la encuesta declara utilizar los servicios de DANEC de manera
esporadica, mientras que el 49% lo hace de manera rara. Esta conducta indica una escasa
frecuencia de interaccién entre el cliente y la organizacién, lo cual podria estar asociado con
experiencias anteriores de insatisfacciéon en el servicio de atencion al cliente. Este escenario
constituye un reto para DANEC en términos de retencidn y fidelizacion de su clientela existente,
ademads de una oportunidad para robustecer la relacién mediante la optimizacion de la atencidn

y experiencia del usuario.

27



2. ¢Como calificaria la calidad del servicio al cliente recibido?

Tabla 3

Calidad del Servicio

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfactorio 180 47%
Satisfactorio 202 53%
Total 382 100%

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion
de la encuesta a los clientes de Danec.
Figura 2

Calidad del Servicio

B Muy Insatisfactorio M Satisfactorio

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la

aplicacion de la encuesta a los clientes de Danec.

La atencidn al cliente es muy insatisfactoria para un 47% de los clientes, en contraste con un
53% que la valora como satisfactoria. Esta polarizacion sefiala una percepcién divergente, en la
gue se manifiesta una evidente discrepancia en la calidad del servicio. Esto incide en la confianza
depositada por los clientes en la marca y pone de manifiesto la necesidad de uniformizar los
procesos de atencion mediante tecnologias como la Inteligencia Artificial, que aseguren

respuestas agiles y homogéneas.
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3. ¢éQué aspectos del servicio al cliente le han parecido mas positivos?

Tabla 4

Aspectos positivos de atencion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Claridad en la informacion 199 52%
Resolucidn efectiva de problemas 183 48%
Total 382 100%

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion
de la encuesta a los clientes de Danec.
Figura 3

Aspectos positivos de atencion

M Claridad en la informacién

M Resolucién efectiva de problemas

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

El aspecto mds valorado fue la claridad informativa (52%), seguida de la resolucidn efectiva
de problemas (48%). Esto sugiere que, a pesar de que la organizacion consigue transmitir sus
respuestas de forma comprensible, persiste un espacio para la mejora en la resolucién de
problemas. La adopcidn de sistemas inteligentes podria intensificar ambos elementos,

proporcionando respuestas precisas y soluciones agiles fundamentadas en el andlisis de datos.
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4. ¢Cuales son los aspectos del servicio que considera que deben mejorar?

Tabla 5

Mejora en la Atencion al cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje
Actitud del personal 145 38%
Facilidad para comunicarse con un asesor 111 29%
Resolucién de problemas 126 33%
Total 382 100%

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

Figura 4

Mejora en la Atencion al cliente

M Actitud del personal

M Facilidad para comunicarse con un
asesor

Resolucién de problemas

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la

aplicacion de la encuesta a los clientes de Danec.

El 38% de los participantes en la encuesta identifica la actitud del personal como el principal
elemento a mejorar, seguido por la resolucion de problemas (33%) y la comunicacion efectiva
(29%). Estos hallazgos evidencian deficiencias en el componente humano del servicio, las cuales
pueden ser atenuadas mediante la implementacion de herramientas de Inteligencia Artificial,
que disminuyan la carga laboral en tareas repetitivas y les faciliten un enfoque mdas empatico y

resolutivo.
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5. ¢éComo describiria la actitud del personal de atencion al cliente?

Tabla 6

Actitud del personal de atencidn al cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje

Amable 197 52%
Muy Desagradable 185 48%
Total 382 100%

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

Figura 5

Actitud del personal de atencidn al cliente

B Amable

B Muy Desagradable

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

Un 48% de los participantes en la encuesta percibe la actitud del personal como sumamente
desagradable, mientras que un 52% la percibe como amable. Esta segmentacidn subraya la
necesidad de formar al equipo humano en competencias interpersonales y robustecer los
protocolos de atencidn, ademas de implementar la Inteligencia Artificial para respaldar la

personalizacion y uniformidad en el trato.
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6. ¢éQué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta a sus consultas o problemas?

Tabla 7

Tiempo de respuesta a consultas o problemas

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho 121 32%
Muy Satisfecho 137 36%
Satisfecho 124 32%
Total 382 100%

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

Figura 6

Tiempo de respuesta a consultas o problemas

B Muy Insatisfecho
W Muy Satisfecho

Satisfecho

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

El estudio revela que un 36% de los clientes percibe su respuesta como "Muy Satisfecho",
mientras que un 32% lo califica como "Satisfecho" y un 32% como "Muy Insatisfecho". Esta
distribucion pone de manifiesto una experiencia heterogénea entre los usuarios de DANEC,
donde, a pesar de que una mayoria (68%) presenta percepciones positivas, un tercio aun
manifiesta una insatisfaccion significativa durante los periodos de servicio. Esto evidencia la
imperiosa necesidad de perfeccionar los procedimientos de respuesta, con el objetivo de

minimizar los periodos de espera.
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7. ¢éConsidera que sus problemas o consultas son resueltos de manera eficiente?

Tabla 8

Problemas o consultas son resueltos de manera eficiente

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 115 30%
Raramente 133 35%
Siempre 134 35%
Total 382 100%

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

Figura 7

Problemas o consultas son resueltos de manera eficiente

Nunca
Raramente

Siempre

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

Indica que el 35% de los clientes sostiene que sus dificultades son abordadas de manera
eficaz "Siempre", mientras que otro 35% indica que esto ocurre "Raramente", y un preocupante
30% sostiene que "Nunca" se obtiene una solucidn apropiada. La distribucion indica hasta qué
punto las personas perciben que la capacidad de respuesta efectiva de DANEC es heterogénea.
Efectivamente, aunque una proporcién importante de los usuarios obtiene una atencién
correcta, también hay una proporcidn considerable que seiiala limitaciones fundamentales a la

hora de resolver su problematica.
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8. (¢Estaria dispuesto a interactuar con un sistema de atencion al cliente basado en IA?

Tabla 9

Relacion con IA

Opciones Frecuencia Porcentaje
No 61 16%
No Estoy Seguro 48 13%
Si 273 71%
Total 382 100%

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

Figura 8

Interaccion con IA

No
No Estoy Seguro

Si

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

La investigacion concluye que el 71% de los usuarios de DANEC se muestran dispuestos a
interactuar con un sistema de atencién al cliente basado en Inteligencia Artificial, un 16%
asegura no estar interesado y un 13% dice ignorar si les gustaria o no. Estos datos reflejan que
los consumidores tienen una buena disposicion ante la integracién en la atencidn de tecnologias
nuevas que la ayuden a mejorar la experiencia del cliente, aunque la parte de consumidores que
declara estar en contra o indeciso sefiala la necesidad de llevar a cabo procesos de capacitacion

y sensibilizacidn para garantizar el éxito en la automatizacién del servicio.
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9. ¢Cudles serian sus principales expectativas sobre la implementacion de IA en el servicio al

cliente de DANEC?

Tabla 10

Expectativas al implementar IA

Opciones Frecuencia Porcentaje
Disponibilidad 24/7 382 100%
Total 382 100%

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion
de la encuesta a los clientes de Danec.
Figura 9

Expectativas al implementar IA

Disponibilidad 24/7

A 4

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion
de la encuesta a los clientes de Danec.

Clientes esperan que la IA le brinde acceso inmediato a la informaciéon en todos los

momentos para poder reducir errores en las respuestas.
10. ¢Qué sugerencias tiene para mejorar el servicio al cliente en DANEC

Tabla 11

Sugerencias de mejoras al servicio al cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje
Implementar IA para respuestas rapidas y eficientes 382 100%
Total 382 100%
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Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacidn obtenida mediante la aplicacién
de la encuesta a los clientes de Danec

Figura 10

Sugerencias de mejoras al servicio al cliente

W Implementar IA para
respuestas radpidas y
eficientes

Nota: Datos interpretados tras la recopilacion de informacion que fue analizada en la aplicacion

de la encuesta a los clientes de Danec.

La mayoria de los clientes ya ven la IA como una solucidn viable para mejorar la experiencia

de atencién. Esto demuestra que el proyecto de mejora esta alineado con las expectativas del

mercado.
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CAPITULO I1: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

Dentro de este apartado se exponen las teorias que fundamentan la propuesta del Plan de
Mejora en la Atencidn al Cliente de DANEC, enfatizando las nociones que mantiene la atencion
al cliente, lamejora del servicio y a su vez uso de la Inteligencia Artificial (IA) para la optimizacidn

de procesos.

Segun los autores (Proafio et al., 2017) un plan de mejora alcanza la calidad total y en si la
excelencia de las empresas para poder tener resultados eficaces y eficientes. Para tener un buen
plan de mejora debe seguir cinco fases importantes para lograr éxitos esperados dentro del area

gue se requiera implementar.

Dentro de la primera fase es necesario llevar a cabo un analisis del estado actual o el
problema que presenta con ayuda de herramientas tales como el Diagrama de Ishikawa, el
Andlisis FODA, los 5 éPor qué? y el Arbol del Problema, que son muy utiles para poder llegar a

las causas raiz.

Como segunda fase (Proafio et al., 2017) es el propdsito que hace referencia a la necesidad
de plantear una serie de soluciones légicas y estratégicas, asegurando de esta manera que los

recursos de la compania se utilicen adecuadamente.

La estructuracidn y el disefio de la manera de redactar los objetivos en un Plan de Mejora
Continua, tiene vital importancia principalmente en el ambito de la gestion estratégica que toda
organizacion debe tener. De acuerdo a (Proafio et al., 2017) afirman que un Plan de Mejora debe
tener claramente identificados los objetivos donde deben ser medibles, alcanzables vy
claramente definidos, donde la manera de evaluar el impacto de las acciones realizadas en un

momento determinado.

En el punto donde estan las acciones o actividades en la linea de Proafio et al. (2017)
proponen que cada objetivo que se ha planteado debe ser desglosado hasta sus actividades con

sus responsabilidades, indicadores y seguimiento.

En su ultima fase son los indicadores y las estrategias de seguimiento que tal como proponen
los autores (Proario et al., 2017) insisten en la importancia de establecer indicadores de claves

de desempefio (KPI) para valorar la efectividad del plan.

37



2.2.Descripcidn de la propuesta

El objetivo de la propuesta de mejora del DANEC Industrial es la mejora del servicio al cliente
mediante la optimizaciéon de los canales de comunicacién, la formacién del personal y la
introduccion de la inteligencia artificial (IA) que permita apoyarse en chatbots y asistentes
virtuales como forma de dar mas celeridad a la respuesta de consultas frecuentes por parte de
los clientes de tal forma que los agentes humanos dejen el tiempo necesario para los casos que
resultan mas complejos ; de igual forma se procura mejorar la calidad del servicio del cliente
reforzando la formacién del personal a afecto de aumentar la adquisicién de habilidades
interpersonales y herramientas tecnoldgicas ; para evaluar la satisfaccion del cliente y si hay que
modificar las estrategias de gracias a los resultados se introducira una serie de indicadores de
rendimiento. La propuesta aplica un enfoque hibrido que combina tecnologia y atencién

personalizada para garantizar que la experiencia sea centrada en el usuario y eficiente.
a. Estructura general

Figura 11

Estructura General

Diagrama de Ishikawa

(M
[} | 0]

02

. £Para qué se hace 7

03

Reducir tiempos, mejorar satisfaccion
y capacitar personal con seguimisnta
por KBII

05

06 % T
INDICADORES )
Indicadores clave de desempeno 07
[KPIs)
08 @ ESTRATEGIAS

Conon esimados pora cada una de 09

Ia= acciones

10—

Fuente: Elaboracién propia
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b. Explicacion del aporte
1. Identificacion del Problema

La empresa DANEC exhibe deficiencias operativas que inciden en la satisfaccidn del usuario.
Los problemas predominantes identificados incluyen: tiempos de respuesta prolongados,
insuficiente integracion entre los diversos canales de comunicacion y la falta de herramientas

tecnolégicas sofisticadas para la administracion de interacciones.

La encuesta realizada a un conjunto de 382 clientes reveld que el 47% de los participantes
expresd una insatisfaccion general con el servicio de atenciéon. Dentro de los elementos
particulares a mejorar, el 38% de los clientes identificé la actitud del personal como
insatisfactoria, mientras que el 33% manifestd insatisfaccién en relaciéon con la resolucion

efectiva de sus peticiones.

Figura 12

Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Falta de capacitacion.

Procesos de atencion al cliente lentos y
burocraticos.

Falta de empatia en el trato con los

- Falta de protocolos claros para resolucion de
clientes.

problemas.

Falta de incentivos para un mejor
servicio.

Escasa supervision y control de
calidad en la atencién.

Uso limitado de |A para soporte automatizado.

Altas expectativas en tiempos de respuesta.

Falta de integracién omnicanal en los sistemas

de atencidn. Desconocimiento de los canales de atencion

existentes

Deficiencias en la plataforma digital

de atencidn al cliente. Dificultad para expresar sus necesidades de

forma clara

Fuente: Elaboracidén propia

Por ultimo, el 71% de los usuarios que formaron parte en el estudio estaba dispuesto a tener

contacto con un sistema de IA, lo que abre una oportunidad importante para la empresa, ya que
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supone una nueva forma de llevar a cabo la prestacion del servicio, mejorando su eficiencia y la

percepcion del cliente.
2. Propésito del Plan de Mejora

El propdsito de este plan es reinventar la experiencia del cliente que tiene DANEC,
enfrentando los principales problemas como el excesivo tiempo de espera, la carencia de

herramientas tecnoldgicas y la insatisfaccion de los consumidores.

De este modo se implementaran soluciones de Inteligencia Artificial (I1A), se capacitara al
equipo en nuevas tecnologias y se optimizardn los canales de comunicaciéon. Con ello se espera
gue los tiempos de respuesta de los clientes se reduzcan en un 40%, que la satisfaccion de los
clientes aumente un 30% y que se responda antes a su consulta, obteniendo un servicio mas

rapido, eficiente y dentro de lo que esperan los clientes.

También se espera que al optimizar la atencidn al cliente y modernizar el proceso de
comunicacion, DANEC no solo ofrecera un mejor servicio, sino que también volverd a ser

competitivo, ofreciendo un servicio mas personalizado.
3. Objetivos

A fin de asegurar la eficacia del Plan de Mejora del Servicio al Cliente de DANEC, los objetivos
se han enunciado en funcién del sistema SMART (sistema que establece los objetivos de forma
Especifica, Medibles, Alcanzables, Relevantes y con un Tiempo determinado). Dicho sistema
facilita la enunciacién de objetivos en forma de metas y cuantificables, de forma tal que sean

medibles y evaluables en cada momento del proceso.

Tabla 12
Objetivos
Cédi Objetivo Especifico Medible Alcanzable Relevante Temporal
go  Estratégico (S) (M) (A) (R) (T)
OBJ-  Disminuir Reducir el Tiempos de Implement Mejora la Meta
01 el tiempo tiempo respuesta ableconla  percepciéon alcanzable
promedio promedio de monitorea infraestruct del en 6 meses
de respuesta de dosenel ura de servicio
respuesta 40 minutos CRMy DANECyla (prioridad
en los als chatbot capacitacié en
minutos, logs encuesta
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OBJ-
02

OBI-
03

canales de

atencion

Incrementa
r la tasa de
resolucion
de
problemas
al primer

contacto

Aumentar
el nivel de
satisfaccion
del cliente
en el
servicio
post-

atencion

mediante la
implementa
cion de un
sistema de
IAy
chatbots
Aumentar
enun 40% la
resolucion
efectiva de
consultas en
el primer
contacto,
gracias al
usodelAy
protocolos

mejorados

Incrementar
en un 30% la
satisfaccion
del cliente
en
encuestas
post-
servicio,
enfocandose
en

personalizac

Numero de
consultas
resueltas
en primer
contacto
segun
registros

del CRM

Resultados
de
encuestas
automatica
s post-
atencion,
usando una
escala de

satisfaccion

n

planificada

Viable con
el redisefo
de procesos
yla
integracién

de lA

Alcanzable
mediante la
formacién
en
habilidades
blandas y
empaticas
del

personal

47%) y
reduce la
carga del

personal

Aumenta
la
satisfaccio
ny reduce
la
frustracién
del cliente
(enlinea
con el 35%
gue afirma
gue rara
vez o
nunca se
resuelve
su
problema)
Relevante
porque el
48%
percibe la
actitud del
personal
como muy
desagrada

ble

6 meses tras
la
implementa

cion

4 meses
para
obtener la
mejora
inicial, con
seguimiento

continuo
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OBJ-
04

OBI-
05

Garantizar
atencion
24/7 a
través de
canales
automatiza

dos

Capacitar al
100% del
personal de
atencion al
cliente en
el uso de
IA, CRM y
protocolos
de
atencion

omnicanal

iony
amabilidad
Implementa
r un sistema
de atencion
omnicanal
basado en |IA
que opere
de manera
continua,
respondiend
o al 100% de
las consultas
basicas
fuera del
horario
laboral
Lograr que
el 100% del
personal
complete un
programa de
formaciény
certificacion
en IA, CRMy
atencion al
cliente en
linea con los
nuevos

estandares

Disponibili
dad de
atenciony
consultas
automatiza
das 24/7
monitorea
das por
logsy
reportes de
disponibilid
ad

Controlado
mediante
registros
de
formacion
y
evaluacion
es

certificadas

Viable
gracias a la
aceptacion
del 71% de
los clientes
y
disponibilid
ad

tecnolégica

Factible con
el apoyo de
recursos
internos y
externos de
capacitacid

n

Relevante
porque el
100% de
los clientes
espera
disponibili
dad 24/7

Asegura el
éxito del
plan, al
enfrentar
la
resistencia
al cambio
reportada
en las

entrevistas

Implementa
doalos6
meses con
validaciones

trimestrales

3 meses tras
la puesta en
marcha del

plan

Fuente: Elaboracién propia
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4. Metas

Las metas propuestas tienen como finalidad disminuir los tiempos de respuesta, elevar el
nivel de satisfaccién del cliente, optimizar los canales de comunicaciéon y potenciar las
habilidades del personal mediante la capacitacién en herramientas digitales y el
aprovechamiento de la inteligencia artificial. Ademas, se implementard un sistema de
seguimiento continuo a través de indicadores clave de rendimiento (KPIl), lo que permitira

valorar el impacto de las medidas adoptadas y realizar los ajustes pertinentes de manera agil.

A continuacidn, se presenta el detalle de las metas establecidas:

Tabla 13
Metas
Coédigo Meta Especifica Valor Base Meta a Alcanzar Indicador de Plazo
Cumplimiento
M-01 Reducir el tiempo 40 min 15 min Tiempos de 6
promedio de (actual) respuesta meses
respuesta en los registrados en
canales de CRM y chatbot
atencion al logs
cliente
M-02 Incrementar la 35% (actual 75% de % de consultas 6
tasa de resolucién resolucién resueltas en meses
resolucién de rara efectiva en el primer contacto
problemas en el vez/nunca) primer contacto  (reportes CRM)
primer contacto
M-03 Elevar la 53% (actual 83% de Resultados de 4
satisfaccion satisfechos) satisfaccion en encuestas meses
global del cliente encuestas post-  automaticas
post-atencién servicio (escala de
satisfaccion 1-5)
M-04  Garantizar Horario 100% de Reportes de 6
atencion limitado (8h-  disponibilidad de disponibilidad de meses
automatizada 18h) atencién basica los sistemas IA

24/7 en los

canales digitales

fuera del horario

laboral

(chatbots)
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M-05 Capacitar al 100%
del personal de
atencion en IA,
CRM y protocolos
omnicanal

M-06  Incrementar el
uso del canal de
atencidn
automatizada
(chatbots) por
parte de los
clientes

M-07 Disminuir el
numero de
reclamos
escalados por

problemas no

resueltos

0% (actual sin

formacion en

IA'y CRM)

0% (sin canal

IA)

33%
(resolucion de
problemas
insuficiente
segln

encuesta)

100% del
personal
capacitado y

certificado

60% de las
consultas totales
gestionadas a
través de

IA/chatbots

Reducir en un
50% los
reclamos
escalados a
soporte de

segundo nivel

Registro de
participacién y
evaluaciones
finales de
capacitacion

% de consultas
gestionadas por
IA (Zendesk

reportes)

Reportes de
CRMy de
gestion de

tickets escalados

meses

6

meses

meses

Fuente: Elaboracién propia
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5. Acciones

Las actividades que se presentan a continuacion fueron construidas de acuerdo a las metas

planteadas de a investigacion

a) Meta M-01: Reducir el tiempo promedio de respuesta en los canales de atencidn al

cliente

Tabla 14

Reducir el tiempo promedio de respuesta en los canales de atencién al cliente

Actividad

Descripcion

Tiempo de Seguimiento

Registro de la
solicitud
Clasificacion del
caso
Resolucién
automatica
Escalamiento a

agente humano

Atencion del agente

Cierre del caso

Verificacion de

satisfaccion

El cliente envia su consulta a través del
chatbot, WhatsApp, web o email.

El chatbot o sistema clasifica la solicitud
en FAQ o consulta compleja.

Si la consulta es frecuente, el chatbot
responde automadticamente.

Si el chatbot no resuelve, transfiere el

caso a un agente disponible.

El agente revisa el caso y brinda
solucidén personalizada.

Confirmacion de la solucién y cierre en
CRM.

Se envia encuesta post-servicio para

evaluar el tiempo de respuesta.

Dentro de los primeros 2
minutos de la solicitud.
Dentro de los primeros 3
minutos.

Dentro de los primeros 5
minutos.

Dentro de los primeros 10

minutos.

Dentro de los primeros 15
minutos.
Dentro de los primeros 20
minutos.
Dentro de las primeras 24

horas del cierre.

Fuente: Elaboracién propia

b) Meta M-02: Incrementar la tasa de resolucién de problemas en el primer contacto

Tabla 15

Incrementar la tasa de resolucion de problemas en el primer contacto

Actividad

Descripcion

Tiempo de Seguimiento

Recepcion de

consulta

El cliente envia su solicitud por cualquier

canal.

Dentro de los primeros

2 minutos.

45



Clasificacion
automatica
Resolucién
inmediata (FAQ)
Asignacién a un
agente

Solucién en primer
contacto

Cierre del caso

Encuesta de

satisfaccion

El sistema categoriza la solicitud segun
nivel de complejidad.

Si la consulta es sencilla, el chatbot
proporciona la respuesta.

Si requiere intervencion humana, se
asigna al equipo especializado.

El agente brinda la solucién efectiva sin
necesidad de escalamiento.

Se confirma con el cliente que el
problema esta resuelto.

Se mide la efectividad del primer contacto

con una encuesta.

Dentro de los primeros
3 minutos.

Dentro de los primeros
5 minutos.

Dentro de los primeros
8 minutos.

Dentro de los primeros
12 minutos.

Dentro de los primeros
15 minutos.

Dentro de las primeras

24 horas.

Fuente: Elaboracidn propia

¢) Meta M-03: Elevar la satisfaccion global del cliente post-atencion

Tabla 16

Elevar la satisfaccion global del cliente post-atencion

Actividad

Descripcién

Tiempo de

Seguimiento

Finalizacion de la
atencion

Envio de encuesta
post-servicio
Evaluacion de
respuestas
Implementacion de
mejoras

Reporte de

satisfaccion

El caso se cierra en el sistema de gestion.

Se envia automaticamente un formulario
de satisfaccion al cliente.

Se analizan las respuestas y se identifican
puntos de mejora.

Se aplican ajustes en el servicio segun los
comentarios recibidos.

Se presenta un informe mensual con

meétricas de satisfaccion del cliente.

Inmediato al cierre
del caso.

Dentro de los
primeros 5 minutos.
Dentro de las
primeras 12 horas.
Revisién semanal de
tendencias.

Cada 30 dias.

Fuente: Elaboracién propia
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d) Meta M-04: Garantizar atencién automatizada 24/7 en canales digitales.

Tabla 17

Garantizar atencion automatizada 24/7 en canales digitales

Actividad Descripcidn Tiempo de
Seguimiento
Implementacion de Configuracion del bot para responder Dentro del primer
chatbot 24/7 preguntas frecuentes fuera del horario mes.
laboral.
Integracién con CRM Conectar chatbot con CRM para Dentro de los primeros
seguimiento de casos fuera de horario. 2 meses.
Escalamiento de casos Identificar consultas criticas y Implementado a partir
urgentes transferirlas a soporte de emergencia. del mes 3.

Monitoreo de uptime  Supervisar la disponibilidad y tiempos de  Revisidn diaria de logs

respuesta del chatbot. del sistema.
Ajustes y optimizacion  Mejorar el bot segln interacciones y Evaluaciéon mensual
comentarios de usuarios. del desempefio.

Fuente: Elaboracién propia

e) Meta M-05: Capacitar al 100% del personal en IA, CRM y protocolos omnicanal

Tabla 18

Capacitar al 100% del personal en IA, CRM y protocolos omnicanal

Actividad Descripcidn Tiempo de

Seguimiento

Desarrollo de Creacion de modulos de formacion en IA, Mes 1

materiales CRM y protocolos de atencidn.

Capacitacion Ejecucidn de entrenamientos con Mes 2

presencial y virtual simulaciones de casos reales.

Evaluaciones y Aplicacidn de pruebas de conocimiento y Mes 3
certificacion certificacion del personal.

Seguimiento post- Evaluacidon del impacto en desempeiioreal  Trimestralmente.
capacitacién del personal.

Fuente: Elaboracién propia
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f) Meta M-06: Incrementar el uso del canal de atencién automatizada (chatbots) por parte

de los clientes

Tabla 19

Incrementar el uso del canal de atencion automatizada por parte de los clientes

Actividad

Descripcidn

Tiempo de

Seguimiento

Implementacién del
chatbot

Configuracion de
respuestas inteligentes
Campafia de adopcion

del chatbot

Optimizacién de

interacciones

Medicion del uso del

chatbot

Desarrollar y activar el chatbot en los
canales digitales de la empresa.
Integrar IA para mejorar la precisidon de
respuestas en consultas frecuentes.
Informar a los clientes sobre el uso del
chatbot mediante email, web y
WhatsApp.

Monitorear consultas y mejorar
respuestas basadas en el
comportamiento de usuarios.

Analizar la tasa de consultas
automatizadas en comparacion con el

total de interacciones.

Dentro de los
primeros 2 meses.

Mes 2-3.

Inicio en mes 3, con

monitoreo mensual.

Revisién mensual.

Revision trimestral.

Fuente: Elaboracién propia

g) Meta M-07: Disminuir el nimero de reclamos escalados por problemas no resueltos

Tabla 20

Disminuir el numero de reclamos escalados por problemas no resueltos

Actividad Descripcidn Tiempo de
Seguimiento
Diagnéstico de causas Analizar los principales motivos por los que las  Mes 1.
de escalamiento consultas no se resuelven en primer nivel.
Capacitacion del equipo  Entrenar a los agentes en resolucion de casos  Mes 2-3.

de atencidn

sin escalamiento.

48



Implementacion de un Configurar un sistema en CRM para alertar a Mes 3-4.
sistema de alertas los supervisores sobre consultas no resueltas

antes de su escalamiento.

Optimizacién de Ajustar el chatbot para responder casos Mes 4-5.
respuestas previamente escalados que puedan resolverse
automatizadas sin intervencién humana.

Monitoreo y analisisde  Medir y ajustar estrategias en funcién de los Revision
casos escalados reclamos registrados en CRM. mensual.

Fuente: Elaboracidn propia

6. Rol y responsabilidades

Con el fin de asegurar que se lleve a cabo este plan de mejora de la atencidn al cliente, se
hace necesario fijar roles y responsabilidades. A partir de la fijacion de funciones se permite
mejorar los procesos, mejorar los tiempos de respuesta y asegurar el correcto desarrollo de cada
accién. Cada rol ha sido fijado segun las necesidades detectadas, asignando tareas concretas a
las dreas que son responsables de ello. Todo esto, ademas de facilitar la coordinacion; permite
el seguimiento para evaluar el desempefio y la toma de decisiones en base a tales resultados.

Un detalle es como sigue:

Tabla 21

Rol y Responsabilidades

Acciones Rol Responsabilidades

Generales

M-01: Monitorear la reduccion de tiempos  Gerente de Servicio Supervisar la

de respuesta en los canales de atencion. al Cliente implementacion del
M-02: Evaluar la tasa de resolucion en el plan, asegurar el
primer contacto y definir mejoras. cumplimiento de SLAs y
M-03: Garantizar que la satisfaccién post- coordinar mejoras en
servicio alcance el 83%. atenciodn.

M-04: Supervisar la implementacion del
servicio automatizado 24/7.
M-06: Medir el impacto del uso del chatbot

en la atencion.
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M-01: Asegurar que el chatbot y CRM
reduzcan los tiempos de respuesta.

M-02: Implementar guias de resolucién
rdpida para mejorar la atencién en primer
contacto.

M-04: Coordinar la integracidn de chatbots
en todos los canales de atencidn.

M-06: Disefiar camparias de adopcion del
chatbot para incentivar su uso.

M-07: Supervisar que los agentes apliquen
protocolos que reduzcan reclamos
escalados.

M-01: Configurar y optimizar chatbots para
reducir los tiempos de atencion.

M-04: Implementar un chatbot disponible
24/7 en todos los canales digitales.

M-06: Analizar interacciones y mejorar
respuestas automatizadas del chatbot.
M-03: Gestionar encuestas post-servicio y
analizar resultados de satisfaccion.

M-07: Identificar patrones en reclamos
escalados y sugerir mejoras en atencion.
M-02: Aplicar estrategias de resolucién en
el primer contacto.

M-07: Implementar protocolos para
minimizar la necesidad de escalamiento de
reclamos.

M-07: Implementar un sistema de alertas
tempranas para reducir escalamiento de

reclamos.

M-05: Capacitar al 100% del personal en el

uso de IA, CRM y protocolos omnicanal.

Coordinador de

Atencidn al Cliente

Especialista en
Tecnologia 'y

Automatizacion

Supervisor de
Calidad y
Experiencia del
Cliente

Agente de Atencion

al Cliente

Analista de Gestion

de Reclamos

Coordinador de

Capacitacion

Gestionar la integracion
de canales, supervisar
agentes y optimizar

procesos de atencion.

Desarrollar y optimizar
herramientas
tecnoldgicas para la

atencion al cliente.

Medir la efectividad del
servicio, analizar
satisfacciéon del cliente y
proponer mejoras.
Brindar soporte
personalizado y
gestionar consultas que
requieren intervencion
humana.

Monitorear y reducir el
ndmero de casos
escalados a soporte de
segundo nivel.

Disefar y ejecutar

programas de
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M-01: Evaluar la reduccion de tiempos de

respuesta en CRM.

M-03: Generar reportes sobre satisfaccion

del cliente.

M-06: Medir el uso del chatbot y la tasa de

consultas gestionadas por IA.

Responsable de
Monitoreo y

Analisis de Datos

formacién en atencion
al cliente, CRM e IA.
Analizar métricas en
CRM, logs de chatbot y
encuestas para

optimizar el servicio.

Fuente: Elaboracidn propia

7. Indicadores

Se han definido indicadores clave de desempeino (KPIs) que permitirdn monitorear los

avances y evaluar el impacto de las acciones implementadas. Estos indicadores han sido

disefados para proporcionar informacidn objetiva sobre la evolucién del plan asegurando un

seguimiento continuo y la posibilidad de realizar ajustes estratégicos cuando sea necesario.

A continuacidn, se detallan los indicadores seleccionados para el seguimiento del plan de

mejora:
Tabla 22
Indicadores
Variacién
Cdodigo  Meta Especifica Indicador Meta (SLA) Fuente de Datos
Esperada
Reducir el tiempo
promedio de
Tiempo
respuesta en los <15 Disminuir  CRM / Chatbots /
M-01 promedio de
canales de minutos 62.5% Zendesk
respuesta
atencion al
cliente
Incrementar la
tasa de resolucién Tasa de
Aumentar
M-02  de problemasen  resolucidon en >75% CRM
al 100%

el primer

contacto

primer contacto
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Elevar la
Nivel de
satisfaccion > 83% Aumentar Encuestas / Bl
M-03 satisfaccion
global del cliente satisfaccion al 56.6%  Herramientas
post-atencion
post-atencién

Garantizar
atencion Disponibilidad
100% Logs / Reportes
M-04  automatizada de atencion 100%
cobertura de Soporte
24/7 en los 24/7

canales digitales

Capacitar al 100% Registro de
del personal de Porcentaje de 100% participaciéony
100%
M-05 atencién en IA, personal capacitado evaluaciones
capacitado
CRM y protocolos  capacitado y certificado finales de
omnicanal capacitacion

Incrementar el

uso del canal de
Porcentaje de

atencion > 60% de las
consultas Aumentar
M-06 automatizada consultas Zendesk / CRM
gestionadas por al 60%
(chatbots) por totales
IA/chatbots
parte de los
clientes
Disminuir el
numero de Nimero de
reclamos reclamos Reduccién >  Disminuir CRM / Sistema
M-07
escalados por escalados a 50% al 50% de Tickets
problemas no segundo nivel
resueltos

Fuente: Elaboracidén propia
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8. Estrategias

Tabla 23
Estrategias
Cadigo Problema Estrategia Acciones Concretas Responsable Recursos Indicador Clave SLA Asociado
Detectado Necesarios (KPI)

E-01 Tiempos de Implementar un - Desarrollar un chatbot Gerente de Licencias de Tiempo Tiempo de
respuesta chatbot IA con para FAQs. Tecnologia(CRM  chatbot promedio de respuesta < 60
elevados (47% integracién a CRM - Integrar el chatbot al (DialogFlow, etc), respuesta<15 segundos para
insatisfaccion) para atencion en CRM. soporte de Tl, minutos. FAQs, < 15

tiempo real. - Configurar respuestas integradores minutos para
estandar rapidas. CRM. consultas
complejas.

E-02 Baja resolucién Redisefiar - Crear guias de atencion  Jefe de Atencion  Manuales Resolucidn en Escalamiento en <

en el primer
contacto (35%
raramente se

resuelve)

protocolos de

resolucion de

consultas complejas

para temas técnicos. al Cliente
- Entrenar agentes de

segundo nivel.

- Definir criterios de

escalamiento inmediato.

actualizados,
capacitadores,
plataforma de

gestidn de tickets.

primer contacto

2 75%.

2 horas.
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E-03

E-04

E-05

Mala actitud del

personal (38%)

Dificultad para
contactar asesor

(29%)

Falta de
disponibilidad
24/7 (100%
quieren IA

siempre activa)

Programa de
formacidn en
habilidades blandas
y atencion

humanizada

Implementacion de
atencion omnicanal
con respuesta

centralizada.

Activar servicio
24/7 con lAy
backup humano en

horarios clave

- Talleres mensuales de
servicio al cliente.

- Role play con escenarios
reales.

- Evaluaciones periédicas
con retroalimentacion.

- Unificar canales:
WhatsApp, email, web y
teléfono.

- Sincronizacién en CRM.
- Alertas automadticas de

tiempo sin respuesta.

- Chatbots activos 24/7.
- Asignacion de agentes
de guardia para
escalamiento nocturno.
- Dashboard de
disponibilidad.

RRHH y Lider de
Atencién al

Cliente

Gerente de
Tecnologia /

CRM

Gerente de
Operaciones /

NOC

Consultores
externos en
servicio, aula
virtual,

plataforma LMS.

Licencias de CRM
omnicanal
(Zendesk,
Hubspot),
integrador

omnicanal.

Staff de soporte
rotativo, servidor
redundante,
panel de

monitoreo (BI).

Calificacion 2
85% en
encuestas de

actitud.

100%
trazabilidad de
interacciones.
Tiempo de
espera <30
segundos en
chat.

Tiempo de caida

del servicio £ 1%.

Primer contacto
100%

humanizado.

Respuesta inicial

en 30 seg.

Atencion sin

interrupciones.
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E-06

E-07

E-08

Resistencia a la
IA por temor a
reemplazo

(entrevista)

Falta de
seguimiento de
desempefio
(indicadores
actuales escasos
y no en tiempo
real)

Falta de
lineamientos de
proteccion de

datos

Gestion del cambio
y sensibilizacién

interna

Implementar
dashboard de KPIs 'y
seguimiento por

SLA

Implementar una
politica de
proteccion de datos
y adecuacién del
sistema de atencién

a normativa vigente

- Sesiones informativas.
- Mostrar resultados y

beneficios del sistema IA.

- Reconocimiento a

empleados destacados.

- Configurar dashboards

en tiempo real.

- Definir SLA por proceso.

- Auditorias trimestrales

de indicadores.

Desarrollar una politica

de privacidad adaptada a

los sistemas de IA.

RRHHy CEO

Comité de
Calidad / Bl

Analyst

TI / Area Legal

Recursos de
comunicacion
interna, sesiones
presenciales y
virtuales.
Software de B
(Power BI,
Tableau),
analistas de
datos, SLA

aprobados.

Asesoria legal,
herramientas de
seguridad
informaticay
actualizaciones en

CRM/chatbot,

90% aceptacion
dela
herramienta IA.
Encuesta interna
positiva.

KPls revisados
mensualmente.
SLA cumplido 2
95%.

100% del
personal
capacitado en
proteccién de

datos.

Reduccién de
resistencia en 3

meses.

Reporte mensual

de desempefio.

Evaluacién
semestral de
cumplimiento y
control de

incidentes.

Fuente: Elaboracién propia
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9. Presupuesto

Meta M-01: Reducir el tiempo promedio de respuesta en los canales de atencion al cliente
Tabla 24

Presupuesto
Caddigo Estrategia Descripcion Cantidad Unidad Costo Costo Justificacion Bibliografica
Unitario Total
(USD) (USD)
M-01-A Registro de la Implementacion de 1 Proyecto $500 $500 Thiyagarajan (2021): Los
solicitud Chatbot para registro de chatbots reducen el tiempo de
solicitudes. espera y mejoran la eficiencia
operativa.
M-01-B Clasificacion del Implementacion de IA 1 Proyecto $800 $800 Pendyala y Lakkamraju
caso para clasificacién automatica (2024): La 1A mejora la
de consultas. clasificacion rapida y precisa de
solicitudes.
M-01-C Resolucion Optimizacién de 1 Proyecto S600 S600 Zeithaml et al. (2014): La
automatica respuestas automaticas para automatizacion mejora la

consultas frecuentes.

velocidad de respuesta vy

reduce la carga del personal.
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M-01-D Escalamiento a Capacitacion para Sesiones $300 $900 Kotter (1996): Capacitacion
agente humano escalamiento eficiente de continua asegura que los casos
casos complejos a agentes complejos sean manejados
humanos. adecuadamente.
M-01-E Atencién  del Capacitacién y Sesiones $300 $900 Sharma et al. (2024):
agente optimizacidn del uso de CRM Mejorar la capacitacion del
para atencidn personalizada. personal para optimizar la
atencion al cliente.
Meta M-02: Incrementar la tasa de resolucion de problemas en el primer contacto
Cadigo Estrategia Descripcion Cantidad Unidad Costo Costo Justificacion Bibliografica
Unitario Total
(UsD) (USD)
M-02-A Recepcion de Implementacion de 1 Proyecto S800 S800 Zeithaml et al. (2014): La
consulta Chatbot para recepcion rapidez en la recepciéon mejora la
rapida de solicitudes. resolucidn inicial de problemas.
M-02-B Clasificacién Mejora de IA para 1 Proyecto S600 S600 Sharma et al. (2024): la

automatica

clasificacion automatica

de consultas.

clasificacion rapida mediante IA

mejora la eficiencia operativa.
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M-02-C Resolucién
inmediata (FAQ)

M-02-D Asignacion
un agente
M-02-E Encuesta

satisfaccion

Implementacion de
chatbot con base de
conocimiento para

respuestas rapidas.

Capacitacién de
agentes para la
resolucion efectiva de
consultas complejas.

Implementacion de
encuestas automdticas

para medir efectividad.

Proyecto

Sesiones

Proyecto

$500

$300

$400

$500

$900

$400

Thiyagarajan  (2021): Los
chatbots con respuestas
inteligentes  pueden  resolver
rapidamente las preguntas
frecuentes.

Kotter (1996): Capacitacion de
agentes permite resolver
problemas sin necesidad de
escalamiento.

Pendyala y Lakkamraju (2024):
Las encuestas de satisfaccion
ayudan a medir la efectividad del

primer contacto.
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Meta M-03: Elevar la satisfaccion global del cliente post-atencion

Caddigo Estrategia Descripcidn Cantidad Unidad Costo Costo Justificacion Bibliografica
Unitario Total
(USD) (USD)

M-03-A Finalizacion de Cierre del caso en el 1 Proyecto $800 $800 Sharma et al. (2024): La

la atencidon sistema CRM tras resolucién integracion de CRM ayuda a
de problemas. mejorar la  resolucién de
problemas y la satisfaccidon post-

atencidn.

M-03-B Envio de Implementacion de 1 Proyecto $400 $400 Kotter (1996): Las encuestas
encuesta  post- encuesta automatica para de satisfaccion son claves para
servicio obtener retroalimentacion. medir la efectividad del servicio

post-atencién.

M-03-C Evaluacién de Andlisis de resultados de 1 Proyecto $S500 $500 Zeithaml et al. (2014): Evaluar
respuestas las encuestas para aplicar las respuestas para identificar

mejoras continuas.

areas de mejora es esencial para

mejorar la satisfaccion.

Fuente: Elaboracién propia
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Meta M-04: Atencién automatizada 24/7 en los canales digitales

Cadigo Estrategia Descripcidn Cantidad Unidad Costo Unitario Costo Total
(UsSD) (USD)
M-04-A Chatbot 24/7 Configuracion técnica del bot 1 Proyecto $600 $600
con disponibilidad continua
M-04-B Integracion con CRM Conexion del chatbot al 1 Proyecto $500 $500
sistema CRM para trazabilidad
M-04-C Soporte nocturno Asignacién de agentes en 2 Turnos mensuales $200 $400
turnos de guardia para casos
criticos
M-04-D Seguridad de datos Revision de logs, trazabilidady 1 Proyecto $300 $300
24/7 proteccion de datos en
operaciones nocturnas
M-04-E Costos de personal Tiempo dedicado por técnicos 20 Horas S20 $400

interno

de Tl y supervisores al

mantenimiento 24/7

Fuente: Elaboracién propia
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Meta M-05: Capacitar al 100% del personal de atencion en IA, CRM, proteccion de datos y protocolos omnicanal

Caddigo Estrategia Descripcidn Cantidad Unidad Costo Costo Total
Unitario (USD)
(UsD)

M-05-A Desarrollo de contenidos Creacion de médulos de 1 Proyecto S600 S600
capacitacién sobre IA, CRM y
proteccion de datos

M-05-B Formacion del personal Ejecucidn de talleres y clases 4 Jornadas $300 $1,200
practicas (presencial/virtual)

M-05-C Evaluaciones y Disefio de pruebas y entrega de 1 Proyecto $300 $300

certificacion certificados de formacién

M-05-D Taller proteccién de datos  Formacion especifica en la LOPDP y 1 Taller $400 $400
su aplicacion en atencidn digital

M-05-E Costos de personal interno  Tiempo de instructores internos y 20 Horas S25 S500

coordinacion académica

Fuente: Elaboracién propia
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Meta M-06: Incrementar el uso del canal de atencion automatizada (chatbots) por parte de los clientes omnicanal.

Caddigo Estrategia Descripcidn Cantidad Unidad Costo Unitario Costo
(USD) Total
(UsD)
M-06-A Campaiia de adopcion Comunicaciéon multicanal para invitar al uso del 1 Campafia $S600 S600
chatbot
M-06-B Optimizacién del chatbot Ajustes en base a interacciones reales y feedback 1 Proyecto $500 $500
de usuarios
M-06-C Seguimiento en Configuracion de reportes en Bl para monitorear 1 Proyecto $400 $400
dashboards uso del canal
M-06-D Proteccion de datos en Revisién de consentimiento, gestion de privacidad 1 Revisiéon $300 $300
chatbot y trazabilidad
M-06-E Costos de personal interno  Participacion del equipo de marketing y 16 Horas S25 S400

tecnologia

Fuente: Elaboracién propia
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Meta M-07: Disminuir el numero de reclamos escalados por problemas no resueltos

Caddigo Estrategia Descripcidn Cantidad Unidad Costo Costo Total
Unitario (USD)
(USD)
M-07-A Diagnostico de reclamos  Andlisis de causas comunes en CRM de 1 Proyecto S400 S400
escalamientos
M-07-B Sistema de alertas Desarrollo de alertas en CRM para evitar 1 Proyecto $500 $500
escalamientos
M-07-C Capacitacién avanzada Entrenamiento especifico en resolucion 2 Talleres $300 S600
efectiva sin escalar
M-07-D Reportes mensuales de  Dashboard de reclamos para auditoria de 1 Proyecto $400 $400
escalamiento calidad
M-07-E Costos de personal Tiempo de analistas de datos, agentes y 20 Horas S25 S500

interno

supervisores

Fuente: Elaboracién propia
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10. Analisis de Costo-Beneficio

El presente analisis de costo-beneficio tiene como finalidad demostrar la viabilidad
econdmica del plan de mejora propuesto, considerando tanto los costos directos (inversiones
en tecnologia, formacién y tiempo del personal interno), como los beneficios esperados a corto,

mediano y largo plazo.

Se parte de la premisa de que una mejora integral en la atencidn al cliente puede generar un
impacto significativo en la eficiencia operativa, la satisfaccién del usuario, la fidelizacién y la

imagen corporativa de DANEC.

La inversion total estimada para la implementacion del plan de mejora, considerando las

metas M-01 a M-07, asciende a:

Tabla 25

Inversion por meta

Meta Inversion

estimada (USD)

M-01 $3,700
M-02 $3,200
M-03 $1,700
M-04 $2,200
M-05 $3,000
M-06 $2,200
M-07 $2,400
Total $18,400

Fuente: Elaboracion propia

La implementacién del plan de mejora en la atencién al cliente de DANEC generara multiples
beneficios tanto tangibles como intangibles para la organizacidn. Entre los beneficios tangibles
se destaca la reduccion del tiempo promedio de atencién al cliente en un 62.5%, lo que permitira
atender un mayor volumen de solicitudes sin necesidad de incrementar el equipo humano.

Asimismo, se espera una disminucion del 50% en los reclamos escalados, aliviando la carga
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operativa del soporte de segundo nivel. El uso de canales automatizados se incrementara en al
menos un 60%, lo que reducird significativamente la dependencia de la atencién tradicional. A
esto se suma la capacitacion del 100% del personal involucrado, lo cual elevard la eficiencia y el
desempeiio general del equipo. Ademas, el cumplimiento con la Ley Orgdnica de Proteccién de
Datos Personales garantizard una gestion responsable de la informaciéon de los usuarios,

previniendo sanciones legales y fortaleciendo la confianza institucional.

En cuanto a los beneficios intangibles, se proyecta una mejora sustancial en la satisfaccion
del cliente, estimada en mas de 30 puntos porcentuales. Este incremento impactard
directamente en la percepcion y reputacion de la empresa frente a sus usuarios, generando un
entorno mas favorable para la fidelizacidn de clientes actuales y la atraccién de nuevos. Por otra
parte, la optimizacién de procesos mediante herramientas digitales contribuird a reducir el
estrés operativo del personal, promoviendo un mejor clima laboral y una cultura de servicio mas

solida.

Si bien la inversidn inicial supera los $18.400, se trata de una implementacidn de alto impacto
con retorno en productividad, mejora de indicadores de satisfaccion y cumplimiento normativo.
Se espera que los beneficios superen ampliamente la inversion inicial en el mediano plazo,

posicionando a DANEC como una empresa innovadora, eficiente y centrada en el cliente.
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11. Seguimiento y Control del Plan de Mejora

Tabla 26

Seguimiento y Monitoreo

Objetivos/ Estrategia Accidén Responsable Indicador Método de Frecuencia Bibliografia de Apoyo

estrategias/metas Seguimiento

Reducir el tiempo Implement  Configuracid  Especialista en Tiempo Monitoreo de Mensual Herrera et al. (2024): “El uso de

. . , . indicadores clave de desempefio (KPI

promedio de acion de n del Tecnologia promedio de logs y CRM . . ( .) J
el monitoreo de los procesos operativos

respuesta en los Chatbots IA  Chatbot respuesta permite realizar ajustes de manera

., eficiente y eficaz.”

canales de atencién i vef

al cliente (M-01)

Incrementar la tasa Capacitaci6 Formacién Coordinador % de casos Encuestas de Trimestral Harsys & Iriani (2024): “Los KPIs

. L . ., deben alinearse con los objetivos

de resolucion en el n del enelusode de Atencidn resueltos en el satisfaccion, . . / .
estratégicos de la organizacion, y un

primer contacto (M-  personal IA primer contacto  analisis de seguimiento adecuado permite la
optimizacion continua.”

02) CRM P

Elevar la satisfaccion Implement  Enviar Supervisor de Nivel de Revision de Mensual Talamo & Atta (2019): “E/

. L, . . ., monitoreo continuo mediante

global del cliente acion de encuestas Calidad satisfaccion encuestas
encuestas es clave para evaluar la

post-atencién (M-03) encuestas automaticas automaticas efectividad de los servicios prestados y
realizar ajustes que mejoren la

post- ; 54 3 ”
satisfaccion del cliente.
servicio
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Garantizar atencién
automatizada 24/7
en canales digitales
(M-04)

Capacitar al 100%
del personal en IA,
CRM y protocolos
omnicanal (M-05)
Incrementar el uso
del canal
automatizado
(chatbots) de los
clientes (M-06)
Disminuir el nimero
de reclamos
escalados por
problemas no

resueltos (M-07)

Implement
acion de
chatbot
24/7
Desarrollo
de

materiales

Campafia
de

adopcidn

Optimizaci
on de

respuestas
automatica

S

Configuracio
n de chatbot

24/7

Creacion de
modulos de

formacion

Informar a
los clientes
sobre el uso

del chatbot

Ajustar el
chatbot para
resolver mas

consultas

Especialista en

Tecnologia

Coordinador
de

Capacitacion

Coordinador

de Marketing

Especialista en

Tecnologia

Disponibilidad

de chatbot

% de personal

capacitado

Tasa de
adopcion del

chatbot

% de casos

escalados

Revision de
uptime,
informes de
disponibilidad
Reportes de
progreso de

formacion

Monitoreo de

uso del chatbot

Revisiéon de
escalaciones

en CRM

Diario

Trimestral

Mensual

Trimestral

Mjimer et al. (2021): “E/ uso de
herramientas de monitoreo en tiempo
real permite ajustar los procesos y
mejorar la disponibilidad de los
sistemas de atencion.”

Okuyelu & Adaji (2024): “E/
monitoreo del progreso de la formacion
es crucial para asegurar que el personal
se mantenga actualizado con las
tecnologias y procesos emergentes.”

Kobi (2024): “Los dashboards de
andlisis permiten visualizar en tiempo
real la adopcion del chatbot y ajustar
las campanas de marketing para
maximizar el uso del canal.”

(Uzoka et al., 2024): “Los chatbots
impulsados por IA reducen
efectivamente los tiempos de respuesta
y los costos operativos, mientras
mejoran la satisfaccion del cliente. Los
chatbots pueden manejar hasta el 70%
de las consultas rutinarias de los
clientes, lo que permite que los agentes
humanos se concentren en problemas
mds complejos, aumentando asi la
eficiencia general.”

Fuente: Elaboracién propia
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El seguimiento y monitoreo del plan de mejora se realizard a través de un sistema de

indicadores clave de desempenio (KPIs) alineados con cada una de las metas establecidas.

Para garantizar la objetividad y trazabilidad de los resultados, se utilizaran fuentes confiables
como los registros del CRM, logs del chatbot, resultados de encuestas automaticas y reportes

de sistemas BI.

Cada indicador ha sido definido en funcién de variables cuantificables. Por ejemplo, el tiempo
promedio de respuesta (M-01) se calculara a partir del total de minutos transcurridos desde que
el cliente envia una consulta hasta que recibe una respuesta definitiva, dividiendo este total
entre el nUmero de interacciones atendidas. La tasa de resolucién en el primer contacto (M-02)
se obtendra dividiendo el nimero de casos resueltos sin necesidad de escalamiento por el total
de solicitudes ingresadas. La satisfaccidn post-atencién (M-03) se evaluard mediante encuestas

en una escalade 1 a 5, considerando como satisfactorias aquellas con puntajes de 4 0 5.

Para metas relacionadas con tecnologia, como la disponibilidad del chatbot 24/7 (M-04) o el
uso de IA en consultas (M-06), se emplearan herramientas de monitoreo en tiempo real que
reportaran porcentajes de disponibilidad y volumen de interacciones automatizadas. En el caso
de la capacitacion del personal (M-05), el seguimiento se basara en registros de asistencia,
evaluaciones y resultados de certificaciones. Finalmente, para la meta M-07 sobre reclamos
escalados, se tomara en cuenta el nUmero mensual de tickets que son transferidos a soporte de

segundo nivel, comparado con el total de casos ingresados.

Todos estos indicadores serdan monitoreados con frecuencias mensuales o trimestrales,
dependiendo de la naturaleza del dato, y se plasmardn en dashboards de control que permitiran
la toma de decisiones oportuna y la correccién de desviaciones. La trazabilidad y la alineacion
con la Ley Orgénica de Proteccién de Datos Personales serdn garantizadas mediante el uso de

plataformas seguras y protocolos de privacidad establecidos para el manejo de la informacion.
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12. Cronograma de Actividades

Tabla 26
Cronograma
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
ActIVIdades/Tlempo (o] o~ on < - o~ on < i o~ m < - (o] m < i o~ o < - o o <
© © © (5] (5] © © © © © (5] (5] (5] (5] (5] (5] © © © © © © © ©
c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c
© © © © (1] © © © © © (5] (5] (5] (5] (5] (5] © © © © © © @© @©
€ € € £ £ € € € € € € € € € € € € € € € € € € €
()] (] (] ()] ()] (] (] (] (] (] ()] ()] ()] ()] ()] ()] (] (] (] (] (] (] ()] ()]
w (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] (7] wv wv w w w w (7] (7]
Fase de Planificacion

Analisis procesos actuales
Revisidn del flujo de atencidn,
encuestas, tiempos de respuesta
actuales.
Elaboracion de objetivos SMART,
validacién con Comité de Calidad.
Fase de Ejecucion
Implementacién de chatbots y

Asistentes Virtual
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Mes

<
™
(%]
w

<
™
(%]
)

<
™
(%]
e

Actividades/Tiempo

Semana l

Semana2| Z
I
(%]

Semana 3|

Semana 4

Desarrollo, configuracién y prueba
del chatbot (FAQs + IA).
Despliegue piloto en canales
digitales (Web, WhatsApp, Email).
Capacitaciéon en IA y atencion
digital al personal de atencidn
Talleres de uso de CRM, 1Ay
protocolos de atencién.
Optimizacién de los canales de
atencion omnicanal (CRM)
Integracidn de plataformas: redes
sociales, webchat, WhatsApp.
Fase de Verificacion

Pruebas piloto de atencién con Ay

analisis de resultados.

Semana l

Semana 2

Semana 3| N

Semana 4
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Semana l

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Semanal

Semana2| Z
0}
(%]

Semana 3| &>

Semana 4

Semanal

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Semanal

Semana 2

Semana 3

Semana 4
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w

<
I
[%]
«
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1%}
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Actividades/Tiempo

Semana 1l
Semana2 |
3

Semana3 |~
Semana2 |

2
Semana 3|+

Semana2 |
3
Semana 3|+~

Semana 4

Semana 1
Semana 4
Semana 1l
Semana 2
Semana 3
Semana 4
Semana 1
Semana 4
Semana 1
Semana 2
Semana 3
Semana 4

Semana 2
Semana 3
Semana 4

Semanal

Simulacion de escenarios, auditoria y
revision de calidad.
Evaluacioén de la satisfaccidon del
cliente (post-interaccién).
Encuestas automaticas, andlisis de
satisfaccion en BI.
Analisis de datos y KPIs de
desempefio (dashboards BI)
Fase de Actuacion
Ajustes en estrategias de mejora
continua
Implementacién de mejoras
definitivas y escalamiento de IA 24/7
Despliegue completo de servicio
24/7 y monitoreo de calidad

continua.

Fuente: Elaboracién propia



c. Estrategias y/o técnicas

Para la elaboracidn del Plan de Mejora en la Atencién al Cliente de DANEC, se instauraron
multiples estrategias de andlisis que posibilitaron la identificacion de las deficiencias
predominantes y las oportunidades de mejora del servicio prestado. Inicialmente, se llevé a
cabo una inspeccién directa de los procedimientos de servicio al cliente, con el objetivo de
evaluar los tiempos de respuesta, la interaccién del personal con los usuarios y la eficacia en la

administracién de consultas y reclamaciones.

Asimismo, se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con el personal encargado de la
atencién al cliente, que tenian como finalidad la recopilacidn de sus propias percepciones sobre
los principales desafios que superan en la actividad del servicio cotidiano; resultando de ellas
una problemadtica crénica a la que se oponian la falta de integracién tecnoldgica, el exceso de

trabajo y la necesidad de formacion en el uso de herramientas digitales.

De la misma manera, se diseflaron encuestas de satisfaccion a los clientes para medir su
percepcidn del servicio prestado e identificar factores determinantes que requerian una
atencién prioritaria, lo cual es evidenciado por los resultados que destacan que el 47% de los
consumidores se muestra insatisfecho con el servicio prestado, asi como también un 71% que
respalda que la incorporacion de soluciones de Inteligencia Artificial (IA) pudiera mejorar
enormemente la calidad del servicio mencionado, lo cual puede poner de manifiesto una

oportunidad de innovacidn estratégica de la organizacion.

Ademas, el analisis de los procedimientos documentados destacd que la gestion de consultas
y reclamaciones se hace predominantemente de forma manual, de modo que la habilidad de la
organizacion para lograr tiempos de respuesta eficiente y ver la evidencia de la atencion

prestada se encuentra limitada.

El proceso se inicié con un analisis detallado del servicio actual, que incluyd inspecciones
directas y el uso de herramientas como el Diagrama de Ishikawa, con el objetivo de clasificar las
causas de las deficiencias en dimensiones clave como la formacidn, los procesos, los protocolos

y los tiempos de respuesta.

El propdsito del plan se construyd en funcidn de los hallazgos obtenidos, orientdandose hacia
la transformacion de la experiencia del cliente mediante el uso de tecnologias emergentes. A
partir de ello, se establecieron objetivos y metas concretas, formuladas bajo el enfoque SMART,
permitiendo definir con claridad lo que se esperaba alcanzar. Las acciones se disefiaron

considerando la integracién de herramientas de Inteligencia Artificial, la capacitacion del
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personal, y la optimizacion de los canales de comunicacion, todo esto alineado con las

necesidades detectadas en las fases iniciales del diagndstico.

Para garantizar una ejecucion ordenada y efectiva, se definieron roles y responsabilidades
especificas dentro del equipo de trabajo, asegurando la participacion de las areas involucradas.
Asimismo, se establecieron indicadores clave de rendimiento (KPl) que permitiran medir los
avances, y estrategias de seguimiento que facilitaran la toma de decisiones oportunas ante
posibles desvios. La planificacién contempld también la estimacion del presupuesto necesario,

considerando tanto la inversidn en tecnologia como en formacion del personal.

Finalmente, el disefio del plan integré estrategias de seguimiento y monitoreo continuo,
permitiendo no solo evaluar el cumplimiento de las acciones propuestas, sino también generar
aprendizajes para futuros procesos de mejora. Esta estructura metodoldgica asegura que cada
componente del plan se encuentre respaldado por una estrategia clara, facilitando su

implementacién y aumentando la probabilidad de alcanzar resultados sostenibles en el tiempo.

2.3. Validacidén de la propuesta

El proceso de validacién del Plan de Mejora en la Atencién al Cliente de DANEC se llevd a
cabo con la participacion de expertos en administracién de servicios al cliente, inteligencia
artificial y estrategias organizacionales. Esta validacidon tenia como propdsito determinar la
viabilidad y la aplicabilidad de la propuesta, garantizando que las estrategias planteadas se

ajusten a las particularidades concretas de la organizacion.

Este proceso de validacidén se centrd en la pertinencia de cada uno de los puntos de la
metodologia utilizada, asi como en la eficacia de las estrategias planteadas. La caracteristica por
evaluar estuvo relacionada con la compatibilidad del plan de mejora con la realidad
organizacional, la validez técnica y conceptual, la especificidad de la meta, el cumplimiento de
los principios éticos, la pertinencia social y la adecuacion a las exigencias operativas de la

organizacion.
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Tabla 27

Criterios de validacion

Criterio de Responsable Acciones a Instrumentos Frecuencia
Validacion Implementar de Evaluacidon
Revision de Especialistas Evaluacién del Informes Inicial (previo a la
expertos internos de plan, analisis de  técnicosy implementacidn)
DANEC con factibilidad y reuniones de
experiencia en sugerencias de validacidn
atencioén al mejora
cliente.
Andlisisde  Gerencia de Medicién de la Encuestas de Trimestral
satisfaccion Servicio al Cliente percepcidn de satisfacciény
los clientes sobre  entrevistas
las mejoras
implementadas
Monitoreo  Departamento Seguimiento de Tablero de Mensual
del de Calidad y tiempos de indicadores de
desempeino Tecnologia respuesta, gestion
resolucion de
consultas y
eficiencia del
servicio
Revision y Comité de Evaluacién global Reportes de Semestral
ajustes mejora continua  de resultados y evoluciény

ajuste de
estrategias segun

el desempefio

reuniones de

revision

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 28

Descripcion de perfil de validadores.

Nombres y Anos de experiencia Titulacion Cargo
Apellidos Académica
Jonathan 5 afios de experiencia  Msc. en Auditor y Analista de
Javier Haro Auditor Comercial y Direcciény Datos
Trujillo Cobertura en atencion  Gestidn
de clientes e Financiera
Inteligencia Artificial.
Cisneros 5 afios de experiencia  Msc. Magister Auditor Comercial y

Lopez Raphael

Marcos

Pérez Muso
Henry

Rolando

como Auditor
Comercial (Atencién al
cliente, visita al
campo, y Analista en
contabilidad)

15 afos de
experiencia como
Coordinador de
Desarrollo Mévil Web
(planifica, supervisa y
coordina proyectos de
desarrollo,aplicaciones
maviles (Android, i0OS)

y aplicaciones web,

en
administracién
Publica Mencidn
En Gestion Por
Resultados

Ing. en sistemas

Analista Contador

Coordinador de

Desarrollo Mévil Web

Fuente: Elaboracién propia

Los objetivos que se buscan lograr a través del proceso de validacion son los siguientes:

e Confirmar el modelo aplicado para el desarrollo del plan de mejora.

e Evaluar si las estrategias planteadas como el uso de IA en la atencién al cliente, la

optimizacion de los canales de comunicacién y la capacitacidon del personal son

realmente necesarias y Utiles para la empresa.

e Determinar la factibilidad de implementacién de las herramientas de IA en los

canales de atencion al cliente.

e Asegurar que los resultados proyectados sean alcanzables y medibles.
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2.3.1. Criterios de Evaluacion para la Validacién de la Propuesta

Para poder asegurar la viabilidad y efectividad del plan de mejora en la atencién al cliente de
DANEC, se han definido una serie de criterios de evaluacidn, estos criterios permiten analizar el
impacto la aplicabilidad y calidad del plan garantizando que la implementacion sea adecuada y
beneficiosa para la empresa. A continuacidn, se detallan los criterios utilizados para la

validacion:

Tabla 29

Criterios de evaluacion

Criterios Descripcion
Evalia qué tan beneficioso sera el plan de mejora para DANEC y
Impacto
como impactara en la experiencia del cliente.
Analiza si la propuesta puede llevarse a la practica dentro de la
Aplicabilidad

empresa sin generar complicaciones.

Evalta si el plan de mejora estd bien fundamentado en teorias y
Conceptualizacion

modelos de gestion reconocidos.

Verifica si la propuesta considera tendencias modernas en

Actualidad

tecnologia y gestion empresarial.

Revisa si la propuesta estd bien estructurada, si sus acciones estan

Calidad Técnica definidas correctamente y si los indicadores de evaluacion son

precisos.

La empresa realmente puede implementar el plan, considerando sus
Factibilidad ] )

recursos, costos y personal disponible.

Se asegura de que la propuesta responde a una necesidad real
Pertinencia

dentro de la empresa y no es una solucién innecesaria.

Fuente: Elaboracion del autor.

Para asegurar una evaluacidn clara y precisa por parte de los profesionales involucrados, se
presenta la siguiente tabla. Esta herramienta facilita la valoracién cualitativa de la propuesta,

permitiendo un andlisis estructurado y efectivo de cada criterio.
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Tabla 30

Criterios Evaluativos

Criterios Pregunta para evaluar
éCree que este plan de mejora realmente ayudara a mejorar la
Impacto atencion al cliente en DANEC y hara una diferencia en la experiencia
de los clientes?
¢éLas estrategias y herramientas propuestas pueden aplicarse
Aplicabilidad

Conceptualizacion

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia

facilmente en la empresa con los recursos que ya tiene?
¢éLos conceptos en los que se basa el plan estan bien

fundamentados y hacen sentido para mejorar la atencidn al cliente?

¢Este plan toma en cuenta las tendencias actuales en atencion al
cliente y el uso de tecnologia para mejorar el servicio?

¢éLas herramientas de inteligencia artificial y las estrategias
propuestas cumplen con estandares de calidad y eficiencia?

¢Cree que este plan es viable y realista considerando el
presupuesto y los recursos disponibles en DANEC?

¢El plan realmente resuelve los problemas actuales en la atencion al

cliente de la empresa?

Fuente: Elaboracidn propia

2.3.2 Resultados de la validacion

Tabla 31

Resultados de la validacion

Criterio Evaluado Validador Validador Validador Total Porcentaje
1 2 3 (%)

Aplicabilidad 5 5 5 15 100%
Conceptualizaciéon 5 5 5 15 100%
Actualidad 5 4 5 14 93%
Calidad Técnica 5 4 5 14 93%
Factibilidad 5 5 4 14 93%
Pertinencia 5 5 4 14 93%
Total 30 28 28 86 96%

Fuente: Elaboracién propia
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El plan de mejora logré un indice de aceptacion global del 96%, lo cual evidencia una
valoracion elevada por parte de los expertos involucrados. Sin embargo, determinados criterios

registraron calificaciones del 93%, lo que indica potenciales dreas de mejora.

Respecto al criterio de actualidad, se propone reforzar el componente tecnolégico del plan
mediante la incorporacidn de tendencias emergentes en el campo de la inteligencia artificial y
la automatizacidn de servicios. En relacién con la Calidad Técnica, se plantea la optimizacion de
los mecanismos de monitoreo y control, con el objetivo de asegurar una implementacidon mas
eficiente. La evaluacion de factibilidad sefiala que, aunque el plan es factible, podrian surgir
retos operativos o financieros que deben ser contemplados durante la etapa de
implementacién. Finalmente, la Pertinencia alcanzd un nivel apropiado; no obstante, se
aconseja llevar a cabo un anadlisis mas detallado de las expectativas de los clientes para

garantizar una alineacién completa del plan con sus requerimientos.
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2.3. Matriz de articulacion de la propuesta

Tabla 32

Matriz de articulacion

Ejes o partes principales Sustento tedrico Sustento metodoldgico Estrategias / Descripcidn de resultados Instrumentos
Técnicas aplicados
Identificacion del Plan de Mejora (Proafio = Enfoque mixto, Encuestas, Se identificaron deficiencias:  Encuestasy

Problema y Oportunidad

de Mejora

Propdsito del Plan de

Mejora

Objetivos

Metas

et al., 2017).

Proafio et al. (2017),
objetivos del plan de

mejora.

Sistema SMART (Proafio
et al., 2017).

Indicadores KPIs (Proafio

et al., 2017).

investigacion
exploratoria y
descriptiva.

Analisis situacional con
base en resultados de

encuestas.

Disefio metodoldgico

SMART.

Indicadores definidos

para metas especificas.

entrevistas y
diagrama de
Ishikawa.
Sinterizacion de
hallazgos para

definir enfoque.

Definicidon de

objetivos bajo

metodologia SMART.
Tabla de metas con

indicadores y valores

meta.

47% insatisfechos, 38%
actitud del personal, 33%
mala resolucidn.

Se propuso IA para reducir
tiempos, capacitar al
personal y mejorar
satisfaccion.

Se establecieron 5 objetivos
estratégicos alineados al
diagndstico.

Se definieron 7 metas con
indicadores, valores base y

metas alcanzables.

entrevistas.

Andlisis de

diagnéstico.

Formato

SMART.

Tabla de metas

y KPI.
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Acciones

Rol y Responsabilidades

Indicadores

Estrategias

Presupuesto

Seguimiento y

Monitoreo

Fases de accion del plan
de mejora (Proafio et al.,
2017).

Teoria organizacional
sobre asignacién de
roles (Mintzberg, 1993).
Modelo KPI (Kaplan &
Norton, 1992).
Estrategias de
fidelizacidon y mejora del
servicio (Zeithaml et al.,
2014).

Modelo de Costos por
Actividades (Kaplan,
1992).

Modelo de monitoreo de
KPIs (Herrera et al.,

2024).

Acciones detalladas por

meta especifica.

Asignacién de
responsabilidades a
actores internos.
Indicadores definidos
para cada meta y accion.
Disefio estratégico
basado en problemas

identificados.

Estimacion de recursos

por accidn y meta.

Seguimiento
estructurado con

métodos cuantitativos.

Tablas de
actividades por
meta.
Asignacién de
responsables por
actividad.

Definicion de

indicadores por KPI.

Disefio de
estrategias por
problema
identificado.
Detalle de costos

por estrategia.

Tablas de
seguimiento con
responsables e

indicadores.

Se desarrollaron acciones
para cada meta, con tiempos
de ejecucion.

Se asignaron roles
especificos a cada actor del
proceso.

Se definieron KPIs por cada
meta con valores esperados.
Se plantearon 7 estrategias
vinculadas a problemas

criticos.

Se estimaron costos por

estrategia y accion.

Se definieron métodos,
frecuencia y responsables

para el seguimiento.

Cronogramas

de accion.

Tabla de roles y

funciones.

Fichas de
indicadores.
Matriz de

estrategias.

Presupuesto

detallado.

Tabla de

monitoreo.

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

La evaluacién realizada acerca de los principios tedricos y metodoldgicos puso de manifiesto
que la Inteligencia Artificial es un recurso fundamental para la mejora de la atencién al cliente,
ya que permite la automatizaciéon de procesos, acorta los tiempos de respuesta y aporta un
servicio mds personalizado. La revision exhaustiva de la literatura académica y de las
experiencias prdcticas demostré que tecnologias como los chatbots, los sistemas CRM o la
analitica en tiempo real son imprescindibles para mejorar la experiencia del usuario y para

incrementar la eficiencia, lo cual aboga para su desarrollo en DANEC SA.

El estudio del estado de la atencién al cliente en DANEC S.A. puso de manifiesto ciertas
carencias importantes, como son los tiempos de espera largos, la falta de personalizacién de las
interacciones y la falta de integracién de los diferentes canales de comunicacion. Esto visibiliza
el impacto negativo sobre la experiencia del cliente, lo cual se traduce en un nimero sustantivo
de opiniones poco favorables obtenidas en las encuestas. Sin embargo, también se identificaron
evidentes oportunidades de mejora, sobre todo a partir de integrar tecnologias de Inteligencia

Artificial que proporcionen una respuesta rapida y adecuada a las necesidades de los usuarios.

El disefio del plan de mejora que se plantea conlleva la incorporacion de herramientas que
le dan soporte a la Inteligencia Artificial como los asistentes virtuales y los chatbots, los cuales
permitiran la automatizacion de las respuestas frecuentes y la optimizacién de los tiempos de
atencion. El plan incluird la formacién del personal en el manejo de los sistemas de CRM y en las
competencias digitales, permitiendo asi mantener un equilibrio entre la tecnologia y la atencién
personalizada. Estas medidas proponen mejorar la eficiencia del departamento de atencién al

cliente y sentar bases para la percepcion de calidad y de confianza en la marca DANEC.

La validacidn del plan de mejora, que pone a prueba la propuesta realizada por los propios
expertos en atencién al cliente y tecnologias digitales, confirma su viabilidad técnica y
operacional, ademas de su coherencia en el marco de DANEC S.A. Los expertos coincidieron en
que las estrategias provistas abordaban las necesidades que ya habian sido identificadas en el
diagndstico y que la puesta en practica de la mejora de la experiencia del cliente seria
considerable. Afiadieron que la implementacion de la Inteligencia Artificial en los
procedimientos de atencidn haria que la organizacidon se mantuviera competitiva, frente a un

mercado cada vez mas severo y encauzado a la digitalizacién.
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RECOMENDACIONES

Se propone una revisidon exhaustiva de las aportaciones relacionadas con los conocimientos
tedricos y metodolégicos aplicados a la IA en el campo del servicio al cliente. Es necesario que
el personal adscrito a DANEC participe en planes de formacion periédicos para poder interiorizar
nuevas tecnologias emergentes y buenas practicas, de manera que los agentes garantizan que
los componentes que incorporen en la relacién se ajustan a las tendencias globales y con ello

aseguren una atencion al cliente, eutéctica y a la expectativa del mercado, competitivos.

Se propone en segundo lugar que el DANEC incorpore un sistema continuo y de mejora de la
calidad del servicio de atencidn al cliente gracias a la aplicaciéon de encuestas de satisfaccion, de
medicion de datos, de retroalimentacion. Esta capacidad de seguimiento posibilitard la
identificacion de nuevas insuficiencias o variaciones en la percepcion de los usuarios, para pasar
facilmente a ajustes rdpidos y eficaces. Por otro lado, se propone fomentar una cultura de
atencion al cliente por el compromiso de los componentes que forman parte de la organizacion

orientados hacia la mejora continua de la experiencia del usuario.

A fin de garantizar el maximo provecho del plan de mejora de la iniciativa, se propone que
DANEC se enfoque en la implementacion gradual de las herramientas de IA, comenzando con
un programa piloto que permita, en la validacidn de este, su correcto funcionamiento antes de
la extensién a mayor escala. Al mismo tiempo es fundamental establecer KPIs y realizar
evaluaciones recurrentes que traduzcan las medidas implementadas, ya que, de este modo, se
asegura que las herramientas tecnoldgicas favorezcan el servicio al cliente, a la vez que se

alinean con las estrategias de la organizacion.

Se aconseja a DANEC seguir colaborando con especialistas tanto en atencidn al cliente como
en tecnologias digitales, de modo que se pueda asegurar el seguimiento del plan de mejora. El
feedback especializado hay que tenerlo en cuenta en todas las etapas con la intencién de
implementar cambios técnicos, garantizar la pertinencia de las intervenciones y obtener los
mejores resultados de la implementacién. Por otro lado se recomienda sensibilizar al equipo
humano sobre las ventajas que ofrece la inteligencia artificial y, animar la aceptacién y a la vez
minimizar la resistencia al cambio a través de una comunicacién no restrictiva y programas de

formacién orientados a la obtencién de nuevas competencias digitales.
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ANEXOS

Anexo 1 Formato Entrevista

Pregunta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

éPodria describir
brevemente su rol en la
area de atencion al
cliente en DANEC y sus
principales

responsabilidades?

¢Cuales consideran que
son los principales retos o
dificultades en la atencién

al cliente en su area?

¢Existen protocolos
especificos para manejar
guejas o problemas

recurrentes?

Se especifica en el objetivo de mantener
la satisfaccion del cliente mediante la
correcta gestion de las consultas, quejas y
peticiones que se presentan en el dia a
dia; ademas, soy la persona encargada de
coordinar los procesos internos para
optimizar los tiempos de respuesta y
ofrecer una experiencia satisfactoria a los
consumidores, lo cual hacemos en los
canales de industria, mayoristas,

panaderia y Horeca.

Entre las principales dificultades estan los
tiempos de respuesta altos, la dificultad
para gestionar voluminosas consultas, la
falta de integracion de los distintos
canales de atencidn, y la carencia de
herramientas avanzadas capaces de

facilitar la atencién agil y personalizada.

Efectivamente. Hoy en dia, se esta
efectuando un protocolo del proceso de
recepcion y escalamiento de quejas, que
consiste en registrar los incidentes,
asignarlos a los departamentos que
correspondan y darles seguimiento hasta
su resolucion. Sin embargo, el proceso
sigue siendo manual y no permite

respuestas automatizadas ni

Proporciono soporte
al cliente, respondo
a las consultas sobre
productos, precios y
pedidos, y gestiono
reclamaciones para
ofrecer una atencion

agil y eficaz.

La alta demanda de
consultas
simultaneas,
demoras en los
tiempos de
respuesta y la falta
de automatizacién

en el proceso.

Se registran
manualmente, se
escalan al area
correspondiente y se
hace seguimiento
hasta su resolucion,
pero el proceso aun

es lento.
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¢COmo se mide
actualmente la
satisfaccion del cliente en
DANEC? (Ejemplo:
encuestas, llamadas de
seguimiento, otro

método).

¢Ha escuchado o tiene
conocimiento sobre la
inteligencia artificial
aplicada al servicio al

cliente?

éCree que la IA podria
mejorar la eficiencia en
atencion al cliente en su

area?

personalizadas, siendo la consecuencia

que la gestidon de los casos se torna lenta.

Se llevan a cabo encuestas de satisfaccion
tras la prestaciéon de servicio, estudio
sobre las quejas persistentes y valoracion
del tiempo de respuesta por cada canal.
La limitacién es que la eficacia del
proceso de medicidn es sdlo escasay no
permite realizar un analisis en tiempo
real, ni una personalizacién de la
interaccion con el cliente.

Si, la inteligencia artificial se aplica en
diversos sectores de actividad para
mejorar el servicio al consumidor, a
través de chatbots, asistentes virtuales y
analisis de los datos de atencion. Ahora
bien, en DANEC no se ha explorado aln
su potencial.

Si. La inteligencia artificial puede ayudar a
mejorar la atencién al cliente de manera
significativa, ya que la automatizacidn de
las preguntas mas frecuentes, la
disminucion de los tiempos de espera del
cliente, la respuesta personalizada y la
anticipacion del comportamiento del

consumidor en los analisis predictivos.

A través de
encuestas y el
analisis de reclamos,
pero no en tiempo

real.

Si, sé que los
chatbots pueden
agilizar respuestas y
mejorar la
experiencia del

cliente.

Si, podria reducir la
carga de trabajo
respondiendo
preguntas frecuentes
y permitiendo que
nos enfoquemos en
casos mas

complejos.
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éExisten preocupaciones
dentro del equipo sobre
la implementacién de IA

en el servicio al cliente?

¢Qué mejoras o recursos
considera necesarios para
optimizar la atencién al
cliente en DANEC, con o

sin el uso de IA?

Si, algunos colaboradores temen que la
inteligencia artificial les reemplazard, o
gue la automatizacion significa una
relacion personalizada con los clientes.
Sin embargo, no se busca que la
inteligencia artificial sustituya a los
agentes, sino que sus tareas automaticas
les permitan centrarse en otras tareas
complejas.

La integracidn, la instalacién de un
sistema de atencién omnicanal, la
implementacion de chatbots con
respuestas automaticas, la preparacion
del personal hacia el uso de herramientas
digitales y la mejora sobre el analisis de
datos y cémo anticipar las necesidades
del cliente son medidas que se deberian
aplicar. Se recomienda revisar de forma
constante el proceso de implementacion
de automatizacién del proceso para
poder ver su impacto y si la hay o no,

realizar modificaciones.

Algunos temen que
reemplace empleos,
pero creo que servira
para mejorar la
eficiencia sin
eliminar la

interaccion humana.

Un sistema mas
automatizado,
integracion de
chatbotsy
herramientas que
agilicen la gestion de
consultasy

reclamos.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2

Formato Encuesta

Datos Demograficos

» Edad...
L -1

1. éCon gué frecuencia utiliza los servicios de DAMEC?
O Regularmernte [al menos unz vez al mes)
O Ocazionzslmente (una vez cads pocos meses)
[ Raramente (menos de una vez 2l afa)

2. iComa calificaria la calidad del servicio al clisnte recibido?
O Muy Satisfactorio
[ Satisfactoric
[ Meutral
[ Insatizsfactoric

I Muy Insatisfactorio

3. é0ue aspectos del servicio al cliente le han parecido mas positivos? (Seleccions hasta 2
opciones)
[ Rapidez en la atencian
[ Claridad en |z informacion
[0 Arnabilidad del personal
[ Resclucidn efectiva de problamas

[ Disponibilidad de canales de atencidn

4, iCuales son los aspectos del servicio gue considers que deben mejorar? (Seleccione
hasta 2 opciones)

[ Tiempeo de respuests

[ Precizién de la informacion

[ Actitud del personal

[ Facilidad para comunicarse con un asesor

[ Resolucidn de problemas

5. iCémao describiria |z actitud del personal de atencidn al cliente?
O rMuy Amable
O Aarnable
O Meutral
O Deszgradabls
O muy Desagradzble
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&, éQué tan satisfecho estd con el tiempo de respuesta 3 sus consultas o problemas?
[ Muy Satisfecho
[ satisfecho
[ Meutral
O Inzatizfecho
[0 Muy Insatisfecho

e |

cConsiders que sus prablemas o consultas son resusitos de manerz eficiente?
O Siempre

O & menuda

O A veces

O Raramentz

O Munca

8. éEstaria dispuesto a interactuar con un sistema de atencion al cliente basado en 1A?
Osi
O N
[0 Mo Estoy Segura

9, iCuales serizn sus principales expectativas sobre la implementacion de L& en 2|
servicio al cliente de DANEC? (3eleccione hasta 2 opciones)

[0 Respuesta mas rapida a mis consultas
[ Dizponibilidad 24,7

[0 Mayor precisicn en la informacion

O Reduccion de errores humanos

O Prefiero la atencidn humanz

10. ; Que sugerencias tiens para mejorar el servicio al cliente en DAMNEC?
[ Reducir tiempos de espera
[0 Mejorar la capacitacion del personzl
O Implementar mas canales de atencion
[0 Mayor seguimiento = los casos reportados
O Otra:
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Anexo 3

Instrumento de validacion
ﬁ!l

7.3 Universidad Escuela d
Israel ESPOG Pos::ado:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacién para evaluar |a siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
PLAN DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA INSDUSTRIAL DANEC S.A. Sus
criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde

su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos
Validadopor: Jonathan Javier Wae wyitlle
Titulo obtenido: M. M- 16 y a\;;m; Inancviera
[ odt B 4;\5“*“«1,‘

E-mail: 3 g.u;«\r\huj.’ﬂo 9) atlock. com

Institucién de Trabajo: T dugtio) Daneg S A

Corgo: f ditar lekerns
Afos de experiencia en el drea: 5 QRS
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: "F*‘; Universidad Escuela de
| et ESPOG | fuete

Instructivo:

* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante | Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto 5
Aplicabilidad 4
Conceptualizacién 5
Actualidad
Calidad Técnica 5
Factibilidad 4
Pertinencia 5
TOTAL 24 8
Observaciones:
Recomendaciones:

Lugar, fecha de validaciéon: Quito, 3 de marzo del 2025

)
|

Firma del especialista
Jonathan Javier Haro Trujillo
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar |a siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
PLAN DE MEJORA EN ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA INSDUSTRIAL DANEC S.A. Sus
criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde

su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Cisneros Lopez Raphael Marcos

“Titulo obtenido: Msc. en Administracién Pablica mencién en Gestién por Resultados
C.1.: 1721785648
E-mail: rcisneros@danec.com
Institucién de Trabajo: Industrial Danec
Cargo: Auditor y Analista Contable

Afios de experiencia en el drea: 5 afios de experiencia
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Instructivo:

ESPOG

* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

* Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

Escuela de
Posgrados

* Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.
Tema:
~ Indicadores Muy Bastante = Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto 5
Aplicabilidad 5
Conceptualizacién 5 S
Actualidad a
Calidad Técnica 5
Factibilidad 4
Pertinencia 5
TOTAL 25 8
Observaciones:
Recomendaciones:

Lugar, fecha de validacién: Quito, 3 de marzo del 2025

Firma del espedialista
Cisneros Lopez Raphael Marcos
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACIGN DE LA PROPUESTA

Estimado colega:
%p splicita su valiosa coaperacian para evaluar 13 siguiente propuesta del proyecto de titula<idn:

PLAN DE MEIDORA EN ATENCION AL CLIENTE EN LA ERMPRESA INSDUSTRIAL DANEC 54 Sus
criterias son de suma impartancia parala realizacidn de este trabajo, por lo que 2 e pide brinde

4u Eeaperacitn contestands ks preguntas gue se realizan & continuacidn,

Datos informativas
Walidado por: FERES MUSO HENEY ROLANDO

Titulo cbtenido: Ing. de Sistemas
C.l.: 1719747832
E-mail: hperez@danec.cam

" Cargo: COORDINADOR DE DESARROLLO MOVIL WEB

Afos de sxperianda en el drea: 15 afios de experientia
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Irstrugtivo:

Israel

ESPOG

« Resporda cada criteno con la mdxima sincerid st del cado;

= Beviiar, giservar y anallzar la propuesta del proyects de tiulacking ¥,

Escuela de
Posgrados

= Cologee una ¥ en cada indicador, tomando ep cuenia gue Moy BdecHacke equivale a 5,

Bastante hdeciado equivae a 4, Adecuada equivale & 3, Poco Adecuads equivale a 2 &

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
indicadores Muy Bastarte | Adecuado Poco Ipadecuado
adecuadn | Adecusda adeiuade
Impaeta 5 ) -
Apliabilidad F
Canceptualization 5 N a
Actualidad 5
Calidad Técnica 5
Factibliidad q
Pertinencia 5
TOTAL 25 ]
Observaciones:

Recomendaciones:

Lugar, fecha de validacidn: Quits, 21 de marzo del 2025

PEREZ MUSD HENRY ROLANDD
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