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Resumen

El presente trabajo de grado tiene por objetivo la mejora de la experiencia postventa
para los clientes de Cummins de los Andes, que enfrentan algunos problemas por la falta de
automatizacion en la gestion de tickets de soporte, comunicacion de ofertas, atencion al cliente
24/7 y seguimiento de contratos, perjudicando la eficiencia y satisfaccion del cliente. El objetivo
es formular una propuesta de adopcion de una plataforma de gestién de negocios, soportada
en IA y tecnologias en la nube, para que se produzca un cambio en la relacién con el cliente y
se mejore la eficiencia operativa.

La metodologia es de tipo aplicada, descriptiva y cuantitativa, utilizando herramientas de
analisis para la elaboracion de un diagnéstico de la situacién actual. La identificacién de las
brechas se ha identificado mediante los resultados obtenidos, entre ellas, la falta de
informacion en el sitio web para la toma de decisiones, complejidad de los procesos de
cotizacion y la imposibilidad de consultar contratos online. Se plantea como solucion una
plataforma con servicios Cloud que incluye: un chatbot inteligente, la gestion automatizada de
tickets, y analisis de datos para la mejora de la experiencia del cliente. La personalizacion y la
integracion de los sistemas como eje central de todo esto, pudiendo asi posicionar a Cummins
como un lider innovador.

Palabras clave: Experiencia Postventa, Innovacion, Inteligencia Artificial (1A),

Transformacion Digital, Plataforma de Gestion.
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Abstract

This thesis aims to improve the after-sales experience for Cummins de los Andes
customers, who face challenges due to a lack of automation in support ticket management, offer
communication, 24/7 customer service, and contract tracking, which hinders efficiency and
customer satisfaction. The objective is to formulate a proposal for the adoption of a business
management platform, supported by Al and cloud technologies, to transform customer
relationships and improve operational efficiency.

The methodology is applied, descriptive, and quantitative, using analytical tools to
diagnose the current situation. The gaps were identified through the results obtained, including
the lack of information on the website for decision-making, the complexity of the quoting
processes, and the inability to view contracts online. The solution proposed is a platform with
cloud services that includes an intelligent chatbot, automated ticket management, and data
analysis to improve the customer experience. Customization and systems integration are at the
heart of all this, positioning Cummins as an innovative leader.

Keywords: After-Sales Experience, Innovation, Artificial Intelligence (Al), Digital

Transformation, Management Platform.
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Introduccién

El presente proyecto tiene como objetivo de forma estratégica abordar aspectos
fundamentales que impactan la experiencia postventa de los clientes de Cummins de los
Andes, distribuidor autorizado de Cummins y Cummins Power Generation en Colombia, parte
del grupo empresarial Equitel.

Estos factores de indole operativo como de servicio disminuyen la eficiencia operativa y
comprometen la calidad del servicio percibida por los clientes. Los puntos neuralgicos que
evidencian la necesidad de una solucién innovadora y transformadora, de acuerdo con lo
manifestado por Cummins de los Andes son:

Gestidon manual de tickets de soporte, actualmente los clientes deben contactar
directamente al equipo de soporte técnico para reportar fallas o solicitar algun tipo de
asistencia. Este proceso manual genera retrasos significativos en la solucion de problemas y
una experiencia inconsistente para el cliente, lo cual afecta negativamente su percepcién del
servicio y denota una oportunidad de mejora. La falta de automatizacién en la gestion de
incidencias reduce la eficiencia y aumenta el riesgo de errores humanos (Atlassian, s.f.).

Comunicacién limitada de promociones y ofertas, la comunicaciéon de promociones
especiales y de ofertas se realiza Unicamente por los canales tradicionales, lo cual reduce
considerablemente el alcance de las campanas de marketing y disminuye su capacidad para
ser efectivas. La falta de innovacién en el contacto y el perfilamiento en la comunicacion al
cliente limita la monetizacion de oportunidades comerciales, la captacion de potenciales
clientes y la fidelizacion de la base instalada (Kotler et al., 2017).

Falta de un canal de atencion al cliente 24h, los clientes no cuentan con un canal para
resolver dudas o consultar fuera del horario laboral, lo que ocasiona frustracién y como puede

llegar a suceder en el caso de nuevos clientes por imagen o percepcion de la marca. Hoy en
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dia, los clientes exigen un servicio de atencién 24/7, la falta de un canal de atencion continua
se convierte en una desventaja competitiva concreta (Deloitte, 2019).

Dificultad en la gestion de vigencia de contratos, este proceso se efectua manualmente,
aumentando el riesgo de incumplir contratos en curso y de perder importantes oportunidades
de negocio. La manualidad de los procesos incrementa la probabilidad de errores y el retraso
en la renovacion de contratos, esta situacion compromete la continuidad en la atencién. Para
los clientes de Cummins de los Andes existe una necesidad de mantener visibilidad sobre la
fecha de vigencia de sus contratos.

Estos aspectos evidencian la necesidad de crear una plataforma digital de postventa
que incremente la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Una solucion tecnoldgica de
ultima tecnologia potenciara la gestion de soporte, cambiara la comunicacién de las ofertas,
atencion al cliente 24/7 y la gestion de contratos de forma eficaz. Esto como consecuencia
reducira los costos operativos, modernizando y simplificando la operacion de Cummins de los
Andes, mejorando la relacién con los clientes y posicionando a la empresa como referente de la
innovacion en el sector.

La identificacidon de estos desafios operativos y de servicio en la experiencia postventa
de Cummins de los Andes conduce a la pregunta central de este proyecto:

¢, Como mejorar la experiencia del cliente y fomentar un el uso de tecnologia sostenible

para el negocio de Cummins de los Andes?
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Objetivos
Objetivo general
Formular una estrategia para mejorar la experiencia posventa en Cummins de los
Andes, a través de la propuesta de tecnologias que optimicen la interaccién cliente y empresa.
Objetivos especificos

o Realizar un analisis comparativo de las soluciones tecnoldgicas de vanguardia
disponibles en el mercado, evaluando su potencial de integracion y sinergia con los
servicios de postventa actuales de Cummins de los Andes.

o Identificar las ventajas competitivas para el proceso de posventa usando plataformas
tecnoldgicas, analizando la comparacion de proveedores y ejecutando instrumentos
de medicién interna y externa para identificacion de variables que sustenten una
posible viabilidad de aplicacion alineada con las necesidades del negocio de Cummins
de los Andes.

o Determinar oportunidades de mejora en el servicio de posventa de Cummins de los
Andes, a través de la integracion de procesos, el uso de la inteligencia artificial y
plataformas en la nube, para crear una experiencia de cliente proactiva, agil y fluida

con el fin de optimizar la sostenibilidad y el crecimiento operativo.
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Justificacién

El presente proyecto se fundamenta con la cultura organizacional "VIDA" de Cummins
de los Andes, cuyo propdsito central es el desarrollo de sus integrantes y el incremento de la
productividad de sus clientes (Cummins, 2025). Esta iniciativa tiene valor ya que responde a la
necesidad de capitalizar las ultimas tendencias tecnolégicas, la inteligencia artificial (IA) y las
plataformas en la nube, estas tecnologias ofrecen muchas posibilidades para la automatizacion
de tareas, la mejora sustancial en la toma de decisiones y la personalizacién de la experiencia
del cliente. Mediante la identificacion y optimizacion de procesos de negocio de mayor
relevancia, la propuesta plantea incrementar la eficiencia operativa y reduccién de costos
mediante el uso de la tecnologia.

La puesta en marcha de una plataforma de gestion de negocios plantea una mejora
estratégica la cual permite que Cummins de los Andes mejore el servicio postventa al
proporcionar un servicio mas agil, personalizado y eficiente lo que contribuye a mejorar la
satisfaccion de cliente, lo que fortalece la lealtad de la base de clientes actuales, ademas de
abrir nuevas capacidades para el negocio. La plataforma es una herramienta de soporte que
permitiria desarrollar nuevos productos y servicios, generando nuevas fuentes de ingresos y
consolidando la posicién de liderazgo de la organizacion en el mercado. La plataforma
cambiaria la experiencia de postventa integrando soluciones tecnolégicas apalancadas en 1A'y
la nube para optimizar los servicios existentes, integrar los procesos clave y mejorar
significativamente la eficiencia operativa (Salesforce, 2025).

Desde la perspectiva de viabilidad, la propuesta aborda directamente las falencias
existentes que condicionan la experiencia postventa. Actualmente Cummins de los Andes se
encuentra con procesos manuales como la gestion de tickets de soporte que provoca retrasos y

una experiencia inconsistente para el cliente. La comunicacién de promociones y ofertas se
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limita a canales tradicionales, restringiendo el alcance y la efectividad de las camparias de
marketing.

Tecnoldgicamente, la viabilidad es robusta. La propuesta se apoya en la adopcion de
tecnologias probadas y maduras como la inteligencia artificial y plataformas en la nube.
Cummins de los Andres debe plantearse los problemas que quiere resolver con el asistente,
tras un analisis se sugieren herramientas basadas en IA, que son capaces de habilitar un
asistente cognitivo para responder preguntas a los clientes en lenguaje natural, proporcionar
manuales, tutoriales y videos explicativos, gestionar recordatorios de mantenimiento, y escalar
problemas complejos a técnicos especializado (Salesforce 2025). Esta solucion se integrara
con el ERP y CRM existentes de Cummins de los Andes, centralizando la informacion de
clientes, contratos e inventarios, y automatizando tareas repetitivas para liberar al personal y
enfocarlo en actividades de mayor valor (Deloitte Insights, 2021).

La Cuarta Revolucién Industrial y la transformacion digital, demanda soluciones de
autogestion para los clientes. Los consumidores de hoy buscan soluciones rapidas y eficientes,
y la capacidad de las empresas para ofrecer asistencia 24/7 es una ventaja competitiva clave
(Deloitte Insights, 2021).

Ejemplos en la industria financiera colombiana, como Nequi, demuestran la confianza
creciente de los usuarios en plataformas de autogestién. (Reyes, 2020). Este proyecto no solo
permite a Cummins de los Andes adaptarse a estas demandas del mercado, sino que la
posiciona como lider en innovacion en el sector automotriz y energético colombiano. La
empresa ya cuenta con un equipo de ingenieros y técnicos que dan soporte al proyecto en
preventa y postventa, lo que facilita la implementacion. La capacitacion del equipo comercial y
de soporte técnico sera fundamental para asegurar la efectividad del asistente y la adopcion de

las nuevas herramientas.



Estrategia para promover la experiencia postventa en 17
Cummins de los Andes, a través de una Plataforma de Gestion de
Negocios

En resumen, el proyecto no solo se justifica por su alineacion estratégica con los valores
corporativos de Cummins de los Andes y su potencial para mejorar la experiencia del cliente y
la eficiencia operativa, sino que también es altamente viable gracias a la disponibilidad de
tecnologias avanzadas, la madurez del mercado para soluciones digitales y la infraestructura
existente de la empresa, migrar de operaciones manuales a plataformas digitales integradas
para la gestién de clientes, 6rdenes de servicio, inventarios y comunicacion, eliminando silos de
informacion y mejorando la fluidez operativa. Se espera que la iniciativa genere un impacto
positivo significativo tanto en la rentabilidad como en el posicionamiento de la marca a largo
plazo, ademas contribuye a la transformacién del negocio que permite abarcar mejores
maneras de interaccion con el cliente y capacidades para captar datos que sirven como insumo
para tomar decisiones basadas en datos.

El camino hacia la excelencia en el servicio postventa y la consolidacién del liderazgo
en el mercado requiere una inmersion profunda en la transformacion digital, ademas
proporcionar herramientas digitales que mejoren la productividad, faciliten la colaboracién y
permitan a los equipos concentrarse en tareas de mayor valor afiadido, elevando la moral y la
eficiencia general siendo un pilar fundamental de la Cuarta Revolucion Industrial. Este
documento busca mejorar el marco institucional de Cummins de los Andes, resaltando su
trayectoria, sus productos y servicios, y profundizando en su enfoque conceptual, vinculandolo

intrinsecamente con los principios de la Industria 4.0 (Hermann et al., 2016).
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Marco Institucional

Cummins de los Andes tiene la representacion en Colombia de Cummins Inc., una
empresa multinacional con mas de 100 afnos de experiencia en la fabricacion de motores y
soluciones energéticas. Cummins de los Andes, distribuidor de la marca Cummins en Colombia
desde 1959, forma parte de la organizacion Equitel, compafiia con 56 afios en el mercado
colombiano, enfocada en el desarrollo de soluciones de productividad para sus clientes
(Cummins, 2025).

Equitel esta conformada por 4 empresas: Cummins de los Andes, Ingenieria y LAP
Technologies; ademas cuenta con participaciéon accionaria en Prolub, fabricante y distribuidor
de lubricantes Gulf en Colombia (Cummins, 2025).

La mision de Cummins de los Andes es proporcionar soluciones de potencia confiables
y sostenibles que impulsen el progreso de sus clientes y la comunidad. La empresa se dedica a
ofrecer productos y servicios que maximizan el rendimiento y la eficiencia, apoyando la
innovacion y la sustentabilidad en el sector energético, su enfoque esta en entregar tecnologia
de punta, respaldada por un excelente servicio postventa, para satisfacer las necesidades de
sus clientes en diversos sectores (Cummins, 2025).

La vision de Cummins de los Andes es liderar el mercado de soluciones energéticas en
Colombia. Su objetivo es ser reconocida por su innovacién, su enfoque en la sostenibilidad y su
servicio de excelencia. La empresa se compromete a impulsar el crecimiento econémico de la
region ofreciendo productos de alta calidad que, al mismo tiempo, contribuyen a la proteccion
del medio ambiente a través del uso responsable de los recursos (Cummins, 2025).

Cummins de los Andes opera bajo una estructura organizacional que asegura una
gestion eficiente y una atencion personalizada a sus clientes. Cada una de las areas trabaja de
manera coordinada para que los objetivos de la organizacion se cumplan y la calidad del

servicio permanezca, ya que ocupa una posicion diferencial en la oferta de soluciones
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energéticas en Colombia. La companiia se ha convertido en un proveedor lider de motores
Diesel, sistemas de energia para aplicaciones industriales, comerciales y de transporte. Su
reputacion esta asociada con la confiabilidad de sus productos, la calidad del servicio y
flexibilidad de la empresa ante un mercado en constante evolucién (Patifio, 2024). Cummins de
los Andes tiene una ventaja competitiva la cual consiste en la combinacion de tecnologia de
vanguardia y una red estructurada de soporte técnico, asi como de un compromiso por la
sustentabilidad. Cummins de los Andes se destaca por su capacidad de entregar soluciones y
resolver problemas (Through Customer Service), lo que le permite consolidar su posicion de
mercado.

Cummins de los Andes hace parte de la industria energética y el sector transporte, en la
fabricacion, distribucion de motores y sistemas de generacién de energia. Cummins de los
Andes ofrece los siguientes productos y servicios:

° Motores Diesel: Motores industriales y comerciales, los cuales se caracterizan
por ser duraderos, eficientes y que cumplen con las normas ambientales.

° Generadores Eléctricos: Soluciones de generacion de energia que aseguran la
continuidad y confiabilidad eléctrica a sus clientes.

° Servicios de Mantenimiento y Reparacion: Un servicio postventa que incluye
mantenimiento preventivo y correctivo, instalacién de equipos y soporte técnico.

° Soluciones a Medida: Adaptacién de productos y servicios que se ajusta a las
caracteristicas de los clientes, como el disefio y la personalizacion (Cummins, 2025).

A lo largo de los afios ha logrado posicionarse como un lider en el sector energético
gracias a su enfoque en la calidad, la innovacién y el servicio al cliente. Su capacidad para
ofrecer productos que cumplen con los estandares internacionales y su compromiso con la

sustentabilidad le han permitido destacarse en un mercado competitivo.
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Conocimiento Actual
Cummins de los andes, bajo su modelo de innovacién Visualizar, Inspirar, Deleitar,
Actuar VIDA, y la unidad de energia para el negocio de Cummins de los andes donde ofrece
Soluciones de energia con plantas eléctricas para respaldo de emergencia. Cuenta con un
equipo de ingenieros que dan soporte al proyecto en preventa y postventa, ademas de un
equipo técnico para mantenimiento y montajes. El alcance del proyecto va desde la

visualizacién de la oportunidad hasta la puesta en marcha del proyecto, actualmente administra

a sus clientes bajo la siguiente estructura organizacional (Cummins, 2025).
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Figura 1
Mapa organizacional Cummins de los Andes
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Los gerentes de cada unidad tienen a su cargo equipos de trabajo enfocados en la
atencion al cliente, a las ventas y actualmente cada ejecutivo tiene a cargo una cuenta donde
se encarga de mantener y posicionar el portafolio de la compafiia, para esto se vale de todo el
equipo administrativo para garantizar el relacionamiento estratégico con el cliente y cumplir con
los objetivos de negocio de la organizacion. Es muy importante garantizar la satisfaccién del
cliente y fomentar la lealtad a la marca. Los ejecutivos comerciales desempefian un papel
definitivo en este proceso, actuando como el puente entre la empresa y sus clientes. Los
ejecutivos deben tener un conocimiento técnico sélido de las plantas eléctricas diésel y motores
que comercializan, incluyendo sus caracteristicas, especificaciones técnicas y aplicaciones,
estas habilidades son claramente un diferenciador sobre la competencia.

Los ejecutivos deben realizar un seguimiento constante con los clientes después de la
venta para garantizar que estén satisfechos con el producto y el servicio, hace parte de un
indicador de negocio el indice de satisfaccion del cliente, y permite afianzar futuras ventas,
ademas como parte de la posventa deben ofrecer programas de mantenimiento preventivo para
prolongar la vida util de los equipos y minimizar tiempos de inactividad en la operacion de los
clientes.

Actualmente se usa la tecnologia para gestionar los datos de los clientes, se utiliza un
ERP+CRM donde se centraliza toda la informacién relacionada a datos de clientes, contratos,
inventarios, procesos en ejecucion y casos de soporte sobre los clientes existentes. Existe una
necesidad importante de poder impresionar a los clientes de acuerdo con los lineamientos de
su cultura VIDA para posicionar a Cummins de los Andes de una manera innovadora
apalancado por la inteligencia artificial, un asistente cognitivo que permita responder preguntas
en lenguaje natural a cada cliente puede ayudar a resolver de manera mas agil la posventa de

la organizacion (Cummins, 2025).
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Este asistente virtual basandose en el modelo especifico del equipo y las preguntas del
cliente, puede proporcionar manuales, tutoriales y videos explicativos adaptados a cada
solicitud del cliente, ademas puede acceder a una base de conocimientos en constante
actualizacién, incluyendo informacion sobre repuestos, mantenimiento preventivo y resolucion
de problemas, puede potenciar el enviar recordatorios de mantenimiento, seguimiento de
garantias y notificar al cliente sobre el estado de las reparaciones (Salesforce, 2025).

El asistente puede escalar los problemas mas complejos a los técnicos especializados,
asegurando una respuesta rapida y eficiente, puede analizar los datos de ventas y
comportamiento del cliente para identificar oportunidades de venta cruzada y upselling,
basandose en el historial de compras y las caracteristicas del cliente, el asistente puede
recomendar productos y servicios que se ajusten a sus necesidades (Zuniga et al., 2023).

La integracion con el CRM+ERP, puede automatizar tareas repetitivas, como la
generacién de cotizaciones y el envio de correos electrénicos, liberando tiempo para que los
ejecutivos se enfoquen en actividades de mayor valor, ademas permite la mejora de la imagen
de marca: Demostracion de un compromiso con la innovacién y la excelencia en el servicio al
cliente.

Para que la implementacion de este asistente cognitivo sea relevante Cummins de los
Andes debe considerar ; Qué problemas quiere resolver con el asistente?, seleccionar la
tecnologia adecuada: Existen diversas plataformas y herramientas de IA disponibles en el
mercado, se sugiere VERTEX Al, DIALOGFLOW BIGQUERYML, CONTACT CENTER Al. El
asistente debe integrarse con el CRM, ERP y otros sistemas internos, sumado a esto es
fundamental capacitar a los ejecutivos comerciales y al equipo de soporte técnico para que
puedan utilizar el asistente de manera efectiva.

Basados en el contexto actual orientado en Cummins de los andes a la cuarta

revolucion industrial, la transformacion digital, se ha convertido en un punto obligatorio como
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vital para las empresas que buscan mantener su competitividad y crecimiento. Cummins de los

Andes, como lider en el sector automotriz, motores, energia e industrial en Colombia, no es

ajena a esta realidad. La empresa esta en un proceso de adopcién de tecnologias digitales

como IA (Inteligencia Artificial) y plataformas de gestién de negocios ERPs tales como SAP,

Salesforce entre otros Décima (2023). Para optimizar operaciones, mejorar experiencia del

cliente y generar nuevas oportunidades de negocio (Telcel Empresas, s.f.).

La propuesta se centra en el analisis de la transformacién digital en Cummins de los

Andes particularmente adoptando tres puntos:

Gestion Estratégica de la Innovacion

Innovacion tecnoldgica: Cummins de los Andes lleva a cabo la integracion de
plataformas de gestion de negocios ERPs (SAP, Salesforce, Epicor, entre otros)
asociando e integrando sus fuentes de informacién para resolver preguntas de
negocio mediante |A (inteligencia artificial) con el propésito de optimizar sus
procesos y mejorar su eficiencia. Aqui es donde se analizaria como estas
tecnologias pueden construir automatizacién de tareas, mejor toma de decisiones
y generacion de nuevas oportunidades de negocio (IBM, s.f.).

Innovacion en la experiencia de cliente: La autogestion del cliente y el desarrollo
de nuevos negocios son pilares de la innovacion. Se debe analizar como la 1A'y
las plataformas digitales pueden personalizar la experiencia del cliente, ofrecer
soluciones a medida y facilitar la interaccién con la empresa.

Innovacion en marketing: La activacion de marketing soportada por modelos Al
multimodales permitirda a Cummins de los Andes llegar a nuevas audiencias,
segmentar de forma mas precisa y personalizar los mensajes. Esto requiere
analizar las capacidades de la |IA para generar contenido, analizar datos y

optimizar campafias de marketing.

Marketing Digital

Marketing Automation: Integrar la IA en las plataformas de gestion de negocios para

automatizar tareas de marketing como la segmentacion de clientes, la

personalizacion de emails y la gestidon de campanas en redes sociales.
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¢ Analitica Web y Big Data: Utilizar plataformas de gestion de negocios y herramientas
de analisis de datos para comprender el comportamiento del cliente, identificar
patrones y optimizar las estrategias de marketing.
o Content Marketing: Emplear la |A para generar contenido relevante y atractivo para
diferentes canales digitales, mejorando la comunicacion con el cliente (Salesforce,
2024).

Gestion de la Relacion con el Cliente (CRM)

e Personalizacion: Utilizar la |A para analizar datos de clientes y ofrecer experiencias
personalizadas, productos y servicios a medida.

o Automatizacion de la fuerza de ventas: Integrar la IA en Salesforce u otras plataformas
de CRM para automatizar tareas como la calificacion de leads, el seguimiento de
oportunidades y la gestion de contactos.

o Soporte y servicio al cliente: Implementar chatbots y asistentes virtuales basados en IA
para mejorar la eficiencia del servicio al cliente y ofrecer soporte 24/7.

Dentro de algunas pautas para el avance y desarrollo de este enfoque conceptual es
necesario realizar inicialmente una Investigacion de las mejores practicas en la implementacion
de plataformas de gestion de negocios e IA en empresas del sector automotriz, avanzar en el
desarrollo de un analisis FODA de Cummins de los Andes para identificar fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas en relacion con la transformacién digital. en conjunto
con una definicién de indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el éxito de la
implementacién de las nuevas tecnologias.

Se requieren considerar los aspectos éticos y de seguridad relacionados con la |Ay el

uso de datos de clientes.
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Marco Contextual

En este marco contextual se establece el escenario para una consultoria sobre la
transformacion digital en Cummins de los Andes. Se analiza la tendencia global de la Industria
4.0, marcada por la Inteligencia Artificial y el Big Data, y su impacto en el sector automotriz.
Esta tendencia se contrasta con la realidad colombiana, teniendo en cuenta el nivel de madurez
digital del pais, las tasas de adopcién de |A y politicas de gobierno, finalmente, se conecta este
contexto con el objetivo del estudio, comprender como Cummins de los Andes aprovecharia
estas tecnologias para impulsar la autogestién del cliente, generar nuevos negocios y optimizar
la posventa en el mercado local.

De acuerdo con Deloitte (2025) la revolucion digital en las organizaciones esta
transformando rapidamente el panorama empresarial global, y el sector industrial relacionado
con motores, mecanica, automotriz y energia no es una excepcion. En este contexto de cambio
acelerado, las empresas se ven impulsadas a adoptar nuevas tecnologias para optimizar sus
operaciones, mejorar la experiencia del cliente y generar nuevas oportunidades de negocio.
Cummins de los Andes, como actor clave del sector automotriz y energético colombiano, inicié
este proceso de transformacion digital, con la intenciéon de poder extraer el potencial de
herramientas tales como las plataformas relacionadas con la gestion de negocios ERPs (SAP,
Salesforce, entre otros) utilizando la Inteligencia Artificial (IA) como de modelos de marketing
de Al multimodales (NexusAdmistralntegra, 2022).

Industria 4.0 y la Convergencia Tecnoldgica

Esta metodologia de trabajo se centra en la Industria 4.0, la cual esta centrada y guiada
por la convergencia de tecnologias digitales como la IA, loT, Big Data y la nube. En el caso del
sector automotriz, la |A forma el pilar de los vehiculos auténomos, llevando a las companias a

aplicarla en sus procesos. Un ejemplo de esto es la aplicacion Hi-Charger de Hyundai, que
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diagnostica las condiciones del vehiculo mientras se carga y envia datos valiosos para
recomendar rutas optimizadas (Hyundai, 2025).

Madurez Digital en Colombia, Contexto Geografico

Para tener un contexto de investigacion claro y un punto de partida geografico, la
madurez digital en Colombia segun un estudio de CINTEL fue del 51.5% en 2023. Este dato
indica que, aunque hay avances, las empresas aun tienen un camino por recorrer. El estudio,
basado en encuestas a altos ejecutivos de mas de 400 de las 10,000 empresas mas grandes
del pais, revela que el sector de productos energéticos y alimenticios lidera el avance en el
indice (CINTEL 2023).

A pesar del avance, la adopcion de tecnologias emergentes sigue siendo baja: el 56%
de las empresas no las utilizan en su modelo operativo. Dentro del grupo que si las usa, solo el
12% implementa Inteligencia Artificial, mientras que el 6% utiliza Realidad Virtual para soporte
técnico remoto y el 4% usa impresién 3D. El analisis de datos también presenta un panorama
de oportunidades, ya que el 63% de las empresas aun lo realiza a través de hojas de célculo, y
solo el 16% usa tableros de control con herramientas de Business Intelligence (Bl). En términos
de eficiencia operativa, el 63% de los procesos se realiza de forma manual, un 34% estan
digitalizados y solo un 19% estan automatizado (CINTEL, 2023).

Inversiéon y Motivaciones de la IA en Colombia

La inversion en IA en Colombia esta creciendo. Un estudio de Microsoft reveld que el
82% de las grandes empresas colombianas planea incrementar su presupuesto de IA en los
préximos dos afos. Las principales motivaciones para esta inversién son mejorar la experiencia
del cliente y la eficiencia empresarial (55%), aumentar la productividad y agilidad (52%) y
mantener la competitividad (49%). De hecho, la IA ya esta transformando la interaccién con los
clientes y la optimizacion de procesos internos, y un 54% de las organizaciones reporta un uso

frecuente o constante de estas soluciones. El retorno de inversion de las iniciativas de |IA en el
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pais es de 3 veces su costo, el mas alto de la regién junto a Chile. Sin embargo, existen
desafios para la adopcién masiva, como los altos costos (55%), las preocupaciones de
ciberseguridad (38%) y la falta de personal calificado (37%) (Microsoft, 2024).

El gobierno colombiano ha implementado politicas para fortalecer la transformacion
digital, como la politica de gobierno digital, cuyo propdsito es mejorar el funcionamiento de las
entidades publicas y su relacion con la sociedad. Entre los lineamientos se incluyen el uso de
servicios en la nube, inteligencia artificial, seguridad digital y gestion de datos, Presidencia de la
Republica de Colombia (2022). La intencién es habilitar y optimizar la provision de servicios
digitales de confianza y calidad, asi como también obtener procesos internos seguros y
eficientes mediante el fortalecimiento de las habilidades asociadas a la gestion de tecnolégicos
de la informacion (IBM, 2025). La Industria 4.0 también tiene en cuenta nuevas tendencias
como la de los "gemelos digitales", una representacion virtual de productos fisicos o de
procesos y sistemas industriales fisicos. Los gemelos digitales utilizan datos en "tiempo real" y
de manera inteligente provenientes de sensores y dispositivos para reproducir el
comportamiento de los activos fisicos en un entorno digital. Los gemelos digitales forman parte
de la tendencia que va siendo adoptada y experimentando un auge en la manufactura, la
energia y también en el sector automotriz, ya que se relacionan o generan caracteristicas como
la mejora del diagndstico, la mejora, optimizacién del mantenimiento, la personalizacion, la
mejora de las predicciones, la minimizacion de costos y riesgos. En el sector energético, por
ejemplo, se evidencia que simulan de forma eficiente la gestion de recursos, planifican
alternativas y modelan el rendimiento de una planta en "tiempo real" (Accenture, 2022). Esta
consultoria se propone analizar el impacto de la transformacion digital en Cummins de los
Andes, con un enfoque particular en cémo la empresa esta utilizando estas tecnologias para
impulsar la autogestion del cliente, el desarrollo de nuevos negocios y la activacion de

marketing. A través de este analisis, se busca comprender cémo Cummins de los Andes esta
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adaptandose a las demandas del mercado actual y construyendo una estrategia sélida para el
futuro.

Contexto General y Panorama Global

Desarrollando un contexto general se encontraron puntos relevantes como marco para
tener en cuenta y desarrollar , analizar el Panorama global de la transformacion digital, el cual
se relaciona con el panorama global de la transformacion digital vinculado al modelo Industria
4.0 que enmarca la investigacion dentro de la cuarta revolucion industrial, caracterizada por la
convergencia de tecnologias digitales como la IA, el Internet de las Cosas (loT), el Big Data y la
nube, analizando el impacto en el sector automotriz describiendo y entender cémo estas
tecnologias estan transformando la industria automotriz a nivel global, incluyendo la
automatizacioén de la produccion, el desarrollo de vehiculos conectados y auténomos, y la
creacién de nuevos modelos de negocio. como también el vinculo y relacién con la
competencia global buscando analizar como empresas lideres en el sector automotriz a nivel
mundial estan utilizando la transformacion digital para innovar y mantener su competitividad
(IBM, 2023).

Otro punto de enfoque se centra en la Madurez digital en Colombia, en

el contexto colombiano, el cual debe estar regido y contextualizado en la madurez digital
en Colombia, este describe el estado actual de la adopcion de tecnologias digitales en
Colombia, incluyendo el acceso a internet, la infraestructura tecnoldgica y las politicas
gubernamentales de apoyo a la transformacién digital.

Asi mismo es relevante e importante el sector automotriz en Colombia el cual contempla
analizar las tendencias del mercado automotriz colombiano, incluyendo el comportamiento del
consumidor, la demanda de vehiculos, la competencia y las regulaciones (Deloitte, 2024).
Asociado a la gestion estratégica de la innovacion donde contemplamos varios aspectos a

tener en cuenta, como la gestion estratégica de la innovacién, que utilizar modelos y teorias de
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la gestion de la innovacion para analizar como Cummins de los Andes esta integrando la 1A'y
las plataformas de gestion de negocios para innovar en sus productos, servicios y procesos.

El Marketing digital, que aplica conceptos del marketing digital para analizar las
estrategias de Cummins de los Andes en el entorno online, incluyendo la autogestion del
cliente, el desarrollo de nuevos negocios y la activacion de marketing con IA multimodal.

La gestion de la relacion con el cliente (CRM), implica utilizar modelos en la gestion y
manejo de la relacién con el cliente por parte de Cummins de los Andes a través de las
plataformas digitales y la Inteligencia Artificial (EOS, 2023).

En las Practicas de Posventa estandares, la posventa no solo esta orientada al cierre de
una transaccién o negocio, sino que también debe ser el inicio de una relacion duradera como
un aliado estratégico. Para crecer la base de clientes fidelizados, las empresas deben de pasar
de la simple venta al dar experiencias que vayan mas alla de las expectativas de la compra
inicial (NexusAdmistralntegra, 2022).

El conocimiento del cliente es clave, al analizar sus necesidades, preferencias y
comportamientos, permiten crear una estrategia personalizada de posventa, herramientas
como el email marketing personalizado permite un contacto permanente con el cliente, lo que
habilita resolver problemas al cliente mas eficiente construyendo confianza (Muthmainnah &
Prasetyo, 2014). El hecho de crear una comunidad en torno a la marca, anima a la participacion
y el sentido de pertenencia. Al escuchar a los clientes y responder activamente a sus
comentarios, las empresas pueden conseguir co-crear y crear continuamente productos /
servicios. Los programas de fidelizacion, los analisis de datos, la automatizacién, son los
aliados estratégicos para hacer mas efectivos los esfuerzos de la posventa. Dando recompensa
a la fidelizacion, midiendo el impacto de las acciones, y automatizando las tareas repetitivas,
las empresas pueden hacer mas eficaces y eficientes sus estrategias (Valero & Rodriguez,

2019).
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La posventa es la oportunidad para continuar desarrollando relaciones duraderas con

los clientes y que se conviertan en auténticos embajadores de la marca. Con ello, al invertir en
estrategias personalizadas, en un servicio excepcional, y en la creacion de una comunidad, las
empresas pueden aumentar la retencion de clientes y acelerar el crecimiento de las ventas,
logrando un éxito sostenible en el mercado (Kelwing, 2025).

De acuerdo con lo anterior, se presenta un analisis de competencia y tecnologias:

Figura 2
Cuadrante de Gartner Centros de Servicio al Cliente CRM-CEC.
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Nota. Tomado de Microsoft (2023). http://bit.ly/3lyAUHO
El Cuadrante Magico de Gartner para las plataformas de atencién al cliente, ofrece una

vision detallada del entorno competitivo, donde Microsoft, Salesforce y Pegasystems se
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posicionan como una gran eleccion por su visidn, su ejecuciéon y su amplitud de soluciones. En
el mercado, también podemos encontrar alternativas mas especializadas como Appian,
Cherwell y Creatio, las cuales presentan sus propias ventajas y desventajas. Esta evolucién del
mercado pone de manifiesto las principales tendencias y desafios; la tendencia hacia la
personalizacion de la experiencia del cliente es una caracteristica comun en todos los
competidores. Las herramientas de IA y aprendizaje automatico permiten predecir las
necesidades de los clientes. La automatizacién incrementa la eficiencia y reduce costos. Los
clientes esperan una experiencia consistente a través de multiples canales, lo que ha permitido
incentivar la demanda de soluciones omnicanal (Nieto Porto, 2023).

Tabla 1

Comparacioén de Proveedores

Posicion en el Cuadrante Magico
Proveedor Fortalezas Clave
de Gartner

Lider en plataformas de analiticay  Su plataforma integrada con Power

Bl (2025) y servicios de Bl y Microsoft Fabric, las capacidades
Microsoft
desarrolladores de IA en la nube de Copilot, y sus alianzas con
(Microsoft, 2024). OpenAl y Hugging Face.
Fuerte integracion de sus productos
Nuevo lider en el Cuadrante Magico
Google con Google Workspace, BigQuery, y
para plataformas de Bl y analitica
Cloud Vertex Al, asi como su arquitectura

(Google, 2024).
multinube de Looker.

Una plataforma facil de adoptar y
Lider en servicios de plataforma en
Oracle menos costosa, con mas de 200
la nube estratégicos (Oracle, 2025).
servicios de IA. Sus capacidades de
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Amazon
Web
Services

(AWS)

SAP

Salesforce

Zendesk

ServiceNow

Lider en plataformas de ciencia de
datos y aprendizaje automatico

(AWS, 2024).

Posicién destacada como "Retador"
o "Visionario" en algunos cuadrantes

(SAP, 2025).

Lider en el Cuadrante Magico de
Gartner 2023 para CRM Customer
Engagement Center (Salesforce,

2025).

Visionario en el Cuadrante Magico
de Gartner 2023 para CRM
Customer Engagement Center

(Zendesk, 2023).

Visionario en el Cuadrante Magico

de Gartner 2023 para CRM

"superclusters" para cargas de
trabajo de IA a gran escala y su

enfoque de nube distribuida.

La gran cantidad de caracteristicas
de IA y aprendizaje automatico, con
productos como Amazon Bedrock y
Amazon SageMaker. Precios
competitivos en su plataforma de

analitica, Amazon QuickSight.

Soluciones robustas para empresas
grandes y un impulso significativo en
el mercado. Enfoque en la

experiencia de usuario.

Es considerado el CRM ndmero uno
con |A. Ofrece soélidas funciones de

automatizacion de procesos.

Su plataforma omnicanal, que ayuda
a las empresas a gestionar todos los
puntos de contacto con el cliente en

una Unica vista.

Su enfoque esta en la automatizacion

de flujos de trabajo y la gestiéon de

servicios.
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Customer Engagement

Center.(ServiceNow, 2023)

Nota. Elaboracion propia
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Marco Conceptual

Este marco conceptual, establece los fundamentos tedricos que sustentan el proyecto,
se define la experiencia del cliente, ademas explora la autogestion como la evolucion de la
experiencia del cliente.

Se abordan los conceptos de innovacion disruptiva y la reingenieria de procesos de
negocio, que se deben tener en cuenta para mejorar las operaciones tradicionales de posventa.
también, se integran el modelo de aceptacion de la tecnologia y el rol de la inteligencia artificial
(IA), conceptos basicos para analizar como la solucién tecnolégica propuesta sera adoptada
por los usuarios y por qué es viable.

Experiencia del Cliente en el Entorno

Si bien existen muchas definiciones de lo que es Experiencia de Cliente, seguramente,
lo mas natural es el recuerdo que se genera en la mente del consumidor como consecuencia
de su relacién con la marca. Basado en esta definicidn cabe plantear las siguientes tres
caracteristicas de lo que es experiencia.

Es un sentimiento subjetivo relacionado a los recuerdos y es emocional, la experiencia
como consumidores nos permite activar emociones, como la alegria, el enojo, la frustracion y la
satisfaccion por nombrar algunos. Como consumidores esperamos que nuestras emociones
estén alimentadas bajo la premisa de la satisfaccién cuando algo durante la experiencia afecta
esta premisa evidentemente activara un recuerdo subjetivo alineado a ese sentimiento (Magids
S, Zorfas A, 2015).

Posterior a esto se establece la relacion del consumidor con la marca antes, durante y
después de la compra, esta relacion puede marcar las bases para la fidelizacién y la lealtad si
las emociones tuvieron un impacto negativo vendran emociones y recuerdos de repudio que

buscaran alternativas a la marca.
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Por ultimo, el recuerdo que se trata de generar deberia estar afectado por los valores de
la marca, esto claramente incide con los valores del comprador, por ejemplo, para las
aerolineas un valor de ofrecer calidad y puntualidad tiene mucho impacto en los clientes dado
que son premisas basicas en el servicio, si estos valores no estan alineados con la experiencia
del cliente naturalmente activara la emocién del repudio (Keller, K. L. 2013).

Partiendo de las premisas anteriores para definir la experiencia del cliente se define la
calidad analizada del servicio como la estimacidon que hace el cliente de la excelencia o
superioridad general de la marca. En 1985 se desarrolla el SERVQUAL (desarrollado por A.
Parasuraman, Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry) por las palabras en inglés (Service
Quality), un modelo para medir la satisfaccion vinculada a la inconformidad o brecha entre las
percepciones de los clientes y las expectativas sobre la calidad del servicio (Matsumoto
Nishizawa, 2014).

La escala SERVQUAL, uno de los métodos existentes, ha sido extensamente aceptado
y adoptado en numerosos campos de cualquier industria; demostrando que puede ser una
herramienta util y adecuada para medir la calidad del servicio en diversas industrias (Ganga et
al., 2019), cada vez se orientan mas esfuerzo tecnoldgicos para poder medir la calidad del
servicio en las companias de la actualizar en Net Promotor Score, por ejemplo es un método
que ayuda a entender cuanto recomendaria como cliente los servicios a otra persona, esto es
un indicador para entender en qué medida la satisfaccion del cliente fue oportuna y acertada.

Académicos y profesionales han elogiado rapidamente los beneficios de la calidad y la
satisfaccion claramente son un indicador profundamente integrado con la estrategia de negocio
y éxito de cualquier organizacion, considerandolos indicadores de la competitividad empresarial
(Matsumoto Nishizawa, 2014). Algunos investigadores definen la satisfaccion como las
emociones de agrado o desagrado que alguien tiene por un producto o servicio después de

comparar sus caracteristicas en relacion con las necesidades y expectativas del cliente



Estrategia para promover la experiencia postventa en 37
Cummins de los Andes, a través de una Plataforma de Gestion de
Negocios
(Bustamante et al., 2020). Es por ello, que la medida de qué tan satisfechos estan los clientes
con un producto o servicio refuerza las actitudes positivas y promueve la lealtad a la marca y
por ende la recompra (Moreno et al., 2023).

En la actualidad la autogestion en el ambito del servicio al cliente es una filosofia que va
mas alla de simplemente permitir que los clientes resuelvan sus propios problemas. De acuerdo
con Gisbert Cervera et al., 2020 es un proceso de empoderamiento donde la organizacion
delega un nivel de control significativo a los clientes, permitiéndoles ser cocreadores de su
propia experiencia, muchos clientes buscan nuevas experiencias en donde de manera
auténoma puedan resolver sus necesidades esto se vuelve estratégico porque mas que una
simple etapa posterior a la venta, la posventa se convierte en una oportunidad para profundizar
la relacion con el cliente y ofrecer valor agregado.

En el pasado, los clientes de los bancos se veian obligados a acudir fisicamente a una
sucursal bancaria, donde solian enfrentar largas filas para realizar la mayoria de sus
operaciones financieras, tales como depdésitos, retiros, transferencias y pagos de servicios, las
transacciones electrénicas eran poco frecuentes y la banca en linea no estaba tan desarrollada
como hoy en dia (Oladejo M, Saliu Y, 2021).

Los bancos fueron de las primeras industrias en adoptar la autogestion de los clientes
como parte de la experiencia al cliente, simplificando sus procesos empresariales, hace 20
afios un aplicativo que resolviera procesos bancarios era impensado y se creia inseguro y poco
confiable, a medida que pasa el tiempo los usuarios van confiando en la tecnologia para
procesar muchas de sus necesidades, este modelo es el precursor que permite replicar esta
experiencia en cualquier organizacion de cualquier industria (Torres et al., 2019).

Las aplicaciones moviles y entornos web se han convertido en una tendencia clave en
la atencion al cliente y en un mundo cada vez mas digitalizado, los consumidores buscan

soluciones rapidas y eficientes, al permitir que los clientes resuelvan sus propios problemas, las
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empresas no solo mejoran la experiencia del usuario, sino que también optimizan sus procesos
empresariales. Esta nueva forma de interactuar con los clientes fomenta la autonomia, la
productividad y estimula la creatividad tanto dentro como fuera de la organizacion (Solis, 2015).

La autonomia proporcionada por la autogestién permite a los clientes realizar
operaciones, acceder a informacion y solucionar problemas de forma facil y rapida, lo cual se
traduce en una mayor satisfaccién y fidelidad hacia la marca. A su vez, la optimizacion de los
procesos y la automatizacién de tareas permiten a las empresas reducir costos y, por este
mismo motivo, liberar recursos hacia iniciativas estratégicas. La autogestion da el control total a
los clientes sobre la experiencia, permitiéndoles realizar transacciones, acceder a informacion y
resolver problemas de forma auténoma. Esto acelera los procesos, incrementa la confianza y la
satisfaccion. Asi mismo la autogestion agiliza la resolucion de consultas basicas, mejorando la
experiencia del cliente y fomentando la lealtad a la marca (Cordero & Rivera, 2009).

Una organizacion client centric sera exitosa si logra decisiones estratégicas de
marketing, operativas y organizacionales, basadas en mantener un conocimiento de su cliente
bajo sus motivaciones, preferencias y comportamientos; medir todo el tiempo el valor percibido
por los clientes frente a lo que entrega la empresa; y finalmente, garantizar que la cultura
organizacional en su todo este enfocada al cliente (Rodriguez, 2019).

Innovaciéon y Transformacion.

La autogestiéon ha revolucionado la forma en que los clientes interactuan con las
empresas (Masood ul Hassan, 2020). Ahora, los clientes tienen el control y pueden resolver sus
problemas rapidamente y de forma sencilla, gracias a herramientas como la inteligencia
artificial; Este proceso de innovacion hacia la autogestion no solo ahorra tiempo y esfuerzos,
sino que también crea espacios para que muchos procesos permitan ser reevaluados, el

pensar como el cliente por su cuenta puede resolver una necesidad abre los canales de la
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ideacion e innovacion empresarial. Vitales para cualquier proceso empresarial permitiendo
liderar el mercado de una manera totalmente innovadora (Nieto, 2006).

El surgimiento de la autogestion en la experiencia del consumidor, A principios del siglo
XXl'y décadas anteriores, el viaje del cliente era muy distinto al actual. La publicidad tradicional
y las recomendaciones personales eran la manera que los clientes se enteraban de nuevos
productos, servicios y ofertas.

La publicidad impresa y audiovisual moldeaba en gran medida las preferencias de
consumo, incluso las paginas amarillas, los vendedores, con su conocimiento y capacidad de
convencer, jugaban un papel crucial en la toma de decisiones de los clientes, esto prevalece a
nuestros dias, sin embargo, depende de la capacidad de cada vendedor para atender sus
cuentas, Los métodos de pago digitales no eran tan comunes ni tan avanzados como en la
actualidad (Teker, S., Teker, D., & Orman, |, 2022).

La retroalimentacién del cliente se capturaba a través de canales tradicionales como
encuestas fisicas y llamadas telefonicas. El enfoque tradicional resultaba restrictivo respecto a
opinioén del servicio entregado al cliente, lo cual hacia que esta falta de comunicacién resultara
en problemas detectados de manera tardia (Muthmainnah & Prasetyo, 2014).

La autogestion permite a los consumidores acceder al control de las transacciones, la
informacion y la solucion de problemas; esto genera mayor satisfaccion y lealtad hacia la
marca. Por otro lado, la posibilidad de construir procesos eficientes, ademas de la
automatizacion de tareas, permite que las empresas reduzcan costos y conviertan los recursos
de forma mas asertiva en acciones estratégicas. La autogestion entrega a los clientes el control
sobre sus experiencias, permitiéndoles realizar transacciones, acceder a informacion y resolver
problemas de forma auténoma. Esto optimiza los procesos, incrementa la confianza y la

satisfaccion.
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Con la automatizacion de tareas cotidianas, la autogestién permite liberar a los equipos
para que puedan centrarse en tareas de mayor valor, optimizando la distribucion de recursos y
tiempos. Los sistemas de autogestion permiten el acceso a los servicios las 24 horas y los 7
dias de la semana desde cualquier lugar, brindando comodidad y personalizacion a los
usuarios; tanto las empresas como los clientes sacan provecho de la autogestion por cuanto
reduce los costos operativos y los tiempos de espera en la atencién al publico. A su vez, la
autogestion hace mas rapido el proceso de atencion de las consultas simples, mejorando la
experiencia del cliente y aumentando la lealtad hacia la marca (Cordero & Rivera, 2009).

La autogestion también fomenta la innovacion, que permite a las empresas desarrollar
sus propias soluciones de una forma mas creativa y avanzada, los consumidores iniciaban su
proceso de compra revalidando los productos o servicios, haciendo uso de publicidad impresa,
guias comerciales, catalogos, anuncios en la televisién y/o referencias personales. La
actuacion en el momento de comprar un producto se materializaba mediante una visita
presencial a la tienda, durante la visita los consumidores se comunicaban con los vendedores o
asesores para conseguir mas informacion del producto, conocer detalles, realizar consultas, asi
como recibir recomendaciones (Christensen, 2013).

Actualmente los vendedores o asesores realizan esta labor guiando al cliente de
manera individual (no obstante, no estan disponibles las 24 horas), lo cual hace que todos
aquellos procesos sencillos se prioricen de acuerdo con el criterio que defina el vendedor. La
transformacion digital y la innovacion en el servicio postventa son importantes para que las
empresas sean competitivas en plena era de la Industria 4.0 (Deloitte, 2024). De acuerdo con
Salesforce LATAM (2023) “la postventa es la parte de la atencion al cliente que reune todas las
estrategias pensadas para mejorar la experiencia después de la compra y mantener una

relacién duradera con los clientes, siempre correspondiendo a sus expectativas y necesidades.”
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De acuerdo con esta definicidn, la innovacién en la postventa no se limita a la
tecnologia, sino que permite la revalorizacion de procesos y la creacion de nuevas experiencias
para el cliente. El concepto de autogestion se ha arraigado como uno de los motores de esta
transformacion y permite que los clientes no sélo resuelvan sus propios problemas, sino que se
conviertan en cocreadores de su experiencia.

El modelo de autogestion ha demostrado ser un precursor exitoso para la
transformacion empresarial en diversas industrias. Un ejemplo de esto es el sector financiero,
donde hace 20 afios era impensable que los usuarios pudieran realizar transacciones bancarias
en linea de manera segura y confiable. Hoy en dia, plataformas como Nequi, Daviplata, y mas
Fintech han demostrado que los usuarios confian cada vez mas en estas soluciones, y esto ha
obligado a las instituciones financieras tradicionales a modernizar (Reyes S, 2020).

La autogestion tiene multiples beneficios, por ejemplo, la satisfaccion del cliente al
permitir que los clientes resuelvan sus problemas de manera rapida y efectiva, asi se
incrementa la autonomia y esto, a su vez, mejora la satisfaccion (Sohani, V, 2024). Las
tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial y las plataformas en la nube, son los
facilitadores de esta transformacion. Un asistente virtual dotado de IA, como el que se propone,
puede responder preguntas en lenguaje natural, proporcionar manuales, tutoriales y videos
explicativos, y gestionar recordatorios de mantenimiento, lo que agiliza la posventa de la
organizacion. La integracion de este asistente con los sistemas existentes (CRM, ERP) es muy
importante para centralizar la informacién y automatizar tareas repetitivas, mejorando la
eficiencia y permitiendo que los ejecutivos se concentren en actividades de mayor valor
(Salesforce, 2025).

Analizando la teoria de la innovacion disruptiva encontramos un proceso en el que una
empresa mas pequefia con menos recursos es capaz de desafiar exitosamente a empresas

consolidadas y lideres del mercado, como también procesos de empresas nuevas para poder
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volverla sostenible, dado que permite generar mejoras incrementales en productos o servicios
existentes que atienden a las necesidades de los clientes actuales de la empresa (Fernandez,
E., & Valle, S. 2018).

Las empresas lideres en el mercado suelen ser muy buenas en este tipo de innovacion,
ya que buscan continuamente perfeccionar sus productos para mantener su posicion. También
vemos como la innovacion disruptiva se aplica con productos o servicios mas simples, mas
baratos y, a menudo, de menor calidad que los ofrecidos por las empresas lideres. Sin
embargo, estos productos son mas accesibles y atractivos para un segmento de clientes que
antes no estaba siendo atendido. Con el tiempo, la tecnologia detras de esta innovacion mejora
rapidamente, y el producto disruptivo se vuelve lo suficientemente bueno para el mercado
principal, atrayendo a los clientes de las empresas consolidadas y, eventualmente,
desplazandose (Fernandez, E., & Valle, S. 2018).

La esencia del dilema del innovador es que las empresas establecidas, al escuchar a
sus clientes mas rentables y enfocarse en la innovacion sostenible, a menudo pasan por alto
las innovaciones. Para cuando se dan cuenta de la amenaza, ya es demasiado tarde para
responder eficazmente.

La innovacion y transformacion del servicio postventa puede ser vista como una
innovacion disruptiva. Inicialmente, podria no ser perfecta, pero al ofrecer una soluciéon mas
economica y conveniente para ciertos clientes, puede crecer y mejorar. Si la empresa no
adopta alguna estrategia de innovacién, corre el riesgo de que un competidor mas pequefo (o
incluso una startup tecnoldgica) la introduzca primero, robandole una parte del mercado en el
futuro. Por este motivo, adoptar una plataforma de autogestion es una estrategia que se alinea
con la nueva ola tecnoldgica y de transformacién digital (Schumpeter, 2004).

Autogestion de Procesos Empresariales
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Los procesos anteriormente se limitaban a interaccion fisica y documentacion en papel,
estos son sinénimo de tiempos de espera prolongados y, al mismo tiempo, de una mayor
dependencia de las transacciones presenciales. Esta clase de procesos tradicionales, muy
comunes en cualquier sector, supone inconvenientes para los clientes. Al detectar estas tareas
tediosas y burocraticas, diferentes sectores comenzaron a experimentar con soluciones
digitales poniendo el foco en facilitar la autogestion de los usuarios.

Gracias a la tecnologia, y a las plataformas de autogestion online, los sectores
econdmicos experimentaron una modernizacion sin igual, dando la oportunidad a los clientes
de tener un mayor control sobre las transacciones y gestiones a realizar (Rojas & Diaz, 2018).
La formacién en el uso y aplicacién de las plataformas autogestionadas es muy importante, ya
que la autogestién podria significar el tratamiento seguro de datos sensibles del cliente, y a su
vez, la propia experiencia del usuario debe ser intuitiva y, sobre todo, amigable. Se debe contar
con un servicio de soporte rapido y eficiente, las plataformas deben ser escalables y
configurables (Valero & Rodriguez, 2019).

Recogiendo estas ideas, entendemos cémo la autonomia que proporciona la
autogestion en la experiencia del cliente ha revolucionado la forma de hacer negocios,
empoderando a consumidores y optimizando los procesos internos. Al superar obstaculos
como la familiarizacién de los usuarios con nuevas herramientas, la confianza en los sistemas y
la proteccion de la informacion, las empresas logran ofrecer experiencias a medida y
completamente seguras, por esto las empresas tienen una gran oportunidad de innovar con
una plataforma de autogestion que permita fidelizar a sus clientes (Delloite, 2025).

La transicion hacia una plataforma de autogestion para el servicio posventa de
Cummins de los Andes trasciende una simple mejora incremental; representa una Reingenieria
de Procesos de Negocio (BPR). El presente marco tedrico propuesto por Hammer y Champy

(1993) es "el repensar fundamental y el rediseno radical de los procesos de negocio para lograr
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mejoras dramaticas en medidas criticas y contemporaneas del rendimiento, como las de costo,
de calidad, de servicio y de velocidad". La BPR no persigue la optimizacion de los procesos
existentes, sino reinventarlos desde sus mismos cimientos de modo que cuestiona las
asunciones tradicionales sobre coémo se deberia organizar el trabajo (Adbellah G, 2022).

Una plataforma que integre procesos de negocio se encuentra directamente alineada a
los principios fundamentales de la BPR, primero, incita a la organizacion en torno a resultados,
no a tareas, el proceso posventa tipico es una secuencia de tareas discretas que consiste en
recibir una llamada, crear un ticket y asignar un técnico, por ejemplo. La plataforma de
autogestion lleva a enfocar la atencién en el resultado que el cliente valora, que es el mayor
tiempo de disponibilidad y rendimiento de sus equipos. En el portal, el cliente reporta un fallo,
accede a documentacion técnica, motiva el mantenimiento en forma proactiva y solicita
repuestos, todo esto con la vision de maximizar el tiempo de actividad de sus activos.

En segundo lugar, la BPR sostiene que quienes utilizan el resultado de un proceso
deben hacerlo, colocando el punto de decisién a la parte donde se ejecuta el trabajo. La
plataforma empodera al cliente, el usuario final del equipo Cummins, al permitirle iniciar y
gestionar el ciclo de servicio de forma auténoma. Esto elimina intermediarios, reduce los
tiempos de espera y acelera la resolucion de problemas. Finalmente, el principio de capturar la
informacion una vez y en el origen se materializa cuando el cliente ingresa una solicitud de
servicio o un pedido de repuestos (Adbellah G, 2022). Los datos se capturan de manera
estructurada y directa en el sistema, lo que elimina la transcripcidn manual, minimiza errores y
agiliza todo el flujo de trabajo interno. Este enfoque transforma el servicio posventa de un
centro de costos reactivo a un generador de valor proactivo y un diferenciador competitivo
clave.

Otro aspecto relevante es un redisefo radical de procesos, habilitado por la tecnologia,

solo puede tener éxito si los usuarios finales adoptan la nueva herramienta. El Modelo de
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Aceptacion de la Tecnologia (TAM), ofrece un marco robusto para comprender este factor
humano. El TAM postula que la intencién de un individuo de usar un sistema esta determinada
principalmente por dos creencias: la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida (Dziak, M,
2024).

La Utilidad Percibida (Perceived Usefulness - PU) se define como "el grado en que una
persona cree que usar un sistema en particular mejorara su desempenio laboral”. Para los
clientes que operen servicios para transporte terrestre (gerentes de flota, ingenieros de
mantenimiento, personal de compras), la utilidad del portal se manifestara si perciben que este
les permite reducir el tiempo de inactividad de sus equipos mediante un acceso mas rapido a
soporte y repuestos, simplificar procesos complejos de adquisicidon y seguimiento, y acceder
24/7 a informacion critica como manuales técnicos e historiales de servicio, mejorando asi su
autonomia y planificacion operativa.

La Facilidad de Uso Percibida (PEOU) es el grado en que una persona cree que usar un
sistema en particular estara libre de esfuerzo (Calle-Diaz et al., 2024). Esto implica que la
plataforma debe tener una interfaz intuitiva, flujos de trabajo l6gicos y un potente motor de
busqueda que permita a los usuarios encontrar el repuesto correcto o solicitar un servicio sin
necesidad de una formacién extensa. Es importante destacar que la PEOU influye directamente
en la PU; un sistema que es dificil de usar no sera percibido como util, sin importar cuan
avanzadas sean sus funcionalidades. Por lo tanto, el éxito de la BPR esta ligado a los principios
del TAM (Dziak, M, 2024). Un proceso redisefiado de manera brillante fallara si la tecnologia
que lo soporta es rechazada por los usuarios por ser percibida como inutil o compleja. La BPR
define la estrategia de transformacion (el qué y el porqué), mientras que el TAM guia el disefio
centrado en el usuario y la estrategia de implementacion (el como) (Adbellah G, 2022).

Por otra parte, la tecnologia de Inteligencia Artificial (IA) es la mejor manera de llevar a

cabo la BPR y maximizar la Utilidad Percibida del portal, elevando el autoservicio a un nuevo
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nivel de valor estratégico. El autoservicio industrial ha evolucionado de un modelo reactivo,
donde los clientes consultan catalogos estaticos o descargan manuales, a un modelo proactivo
y predictivo.

En el contexto de los servicios de una empresa que provee soluciones de energia y de
motores, esto representa un salto importante en lugar de que un cliente busque reactivamente
el numero de pieza de un filtro después de una falla, la plataforma, analizando datos de
sensores loT del equipo en tiempo real, puede notificar proactivamente sobre la degradacion
del rendimiento del filtro antes de que ocurra una falla. El sistema tiene la capacidad de
recomendar la pieza precisa, verificar si esta disponible en el inventario y sugerir una ventana
de mantenimiento 6ptima para reducir al minimo el impacto sobre la produccion del cliente.

Hay dos aplicaciones de la IA que son muy disruptivas para el servicio posventa
industrial. En primer lugar, el mantenimiento predictivo, que utiliza algoritmos de aprendizaje
automatico para analizar datos operativos como vibraciones y temperaturas, puede reducir el
tiempo de inactividad no programado y aumentar la vida del equipo (Mckinsey, 2024). En
segundo lugar, la gestion inteligente de repuestos utiliza la IA para prever la demanda de
piezas con precision, ya que suele ser intermitente y aleatoria en el servicio posventa. De este
modo, se garantiza que se posea el inventario correcto en el lugar correcto y se logran
aumentos importantes de los niveles de servicio, como ilustré Mitsubishi Electric, que logro
reducir sus niveles de stock de repuestos sin dejar de aumentar sus niveles de servicio (Karina,
2025).

La implementacién de esta plataforma crea un bucle de retroalimentacion positivo. Al
ser el punto central de interaccion, la plataforma recoge datos de gran calidad sobre el
comportamiento del cliente y el rendimiento del equipo. Estos datos a su vez son utilizados
para entrenar y mejorar los modelos de |A, lo cual lleva a predicciones mas precisas y un

servicio mas proactivo (Mckinsey, 2024).Un mejor servicio aumenta la Utilidad Percibida del
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portal, lo que, segun el TAM, impulsa una mayor adopcién y uso, este mayor uso genera mas y

mejores datos, creando una ventaja competitiva sostenible que se fortalece con cada

interaccion del cliente.
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Disefio Metodologico
Tipos de investigacion

Figura 3

Tipo de investigacion aplicada

Aplicada: Consultoria aplicada a Cummins de los
Andes, pretende entregar resultados que impacten
la empresa la experiencia postventa de los clientes.

Descriptiva: Describe con precision el objeto de

GRADO DE estudio. Formular una estrategia innovadora que
optimice la experiencia postventa (Haro Sarango et

PROFUNDIDAD ol 2024},

FUENTES DE Cuantitativa: Datos estructurados, instrumentos

como encuestas para el analisis.

DATOS

Deductiva: De lo general a lo particular, entorno,
soluciones tecnologicas disponibles para cumplir
con los objetivos propuestos (Aquino-Canchari &
GASLA, 2022).

Transversal: Selecciona un intervalo de tiempo
determinado, este momento, automatizacion de
TEMPORALIDAD procesos empresariales, transformacion digital,
auge de la inteligencia artificial (Tipos de
Investigacion | Tecana American University, 2025)

INFERENCIA

Nota. Imagen de elaboracion propia.

La presente investigacion se clasifica como aplicada, porque tiene como objetivo
plantear soluciones a problemas especificos en el contexto organizacional de Cummins de los
Andes, con un enfoque practico y orientado a la accién, lo que implica un planteamiento claro
de cara a una implementacién real de estrategias y soluciones que impacten positivamente la
experiencia postventa de los clientes, de acuerdo con la propuesta de Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres (2023), el modelo de investigacion aplicada busca resolver situaciones

problematicas concretas en un contexto determinado, apoyandose sobre conocimientos
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tedricos y técnicos para ofrecer mejoras relevantes y generar valor tangible. Precisamente, la
investigacion tiene por objeto no solo poder entender aquellos aspectos que impactan en la
eficiencia y satisfaccion en la experiencia de postventa, sino que tiene también por objeto la
propuesta de la puesta en marcha de una plataforma de digital integral que permita automatizar
los procesos mas relevantes, alcanzar la eficiencia operacional y construir las relaciones con
los clientes; esta investigacion también se cataloga como descriptiva porque su finalidad
principal es detallar los aspectos y los procesos que tienen impacto sobre la experiencia de
postventa del cliente en Cummins de los Andes.

Para Hernandez Sampieri & Mendoza Torres (2023), la investigacion descriptiva busca
precisar las propiedades, caracteristicas, y perfiles de personas, grupos, procesos o cualquier
tipo de fendbmeno que sea objeto de estudio. En ese sentido, la investigacion explica los
procesos actuales, como por ejemplo: gestién manual de tickets de soporte; forma de
comunicar las ofertas; y canales de atencion que operan las 24 horas del dia, los siete dias de
la semana, para interpretar el efecto que tienen sobre la eficiencia y la satisfaccion del cliente,
posicionar estos elementos y su efecto, constituye la base para definir una estrategia que haga
posible optimizar la experiencia de postventa de forma adecuada e informada.

La investigacion es considerada cuantitativa ya que se basa en la recoleccion y el
analisis de datos estructurados a través de los instrumentos como encuestas, al analisis
interno, orientadas a los colaboradores y alta direccion de Cummins de los Andes en el
instrumento externo, orientado a clientes o potenciales clientes. Tomando en cuenta esto,
Hernandez Sampieri & Mendoza Torres (2023) indica que la investigacion cuantitativa se
distingue por obtener datos en forma de numeros y someterlas a un andlisis estadistico, lo que
permite llegar a una comprension objetiva y medible del fendmeno objeto de estudio.

En este caso, las encuestas son una herramienta que permite cuantificar aspectos clave

que emergen de la experiencia postventa y la percepcién de los procesos actuales; es decir, en
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el caso propuesto, se generan datos precisos que dan a lugar a el desarrollo de una plataforma
digital; los datos cuantitativos constituyen aspectos necesarios e importantes para evaluar de
forma adecuada el impacto de los procesos, asi como para establecer métricas de mejora que
orienten en la direccion de la estrategia en la experiencia postventa.

La investigacién también se clasifica como deductiva porque presenta una construccion
que va de lo general a lo particular, iniciando con conceptos generales relacionados con las
estrategias comerciales y las soluciones tecnoldgicas que son aplicables en la industria y,
posteriormente, orientandose en el contexto que caracteriza a Cummins de los Andes. De
acuerdo con Hernandez Sampieri & Mendoza Torres (2023), la investigacion deductiva se
establece partiendo de teorias 0 marcos tedricos generales que se aplican a situaciones
especificas y permite validar o ajustar sus teorias referentes a situaciones particulares.

En este caso, se analizaran las tendencias y tecnologias generales aplicables en este
ambito hasta llegar a la experiencia postventa de Cummins de los Andes como caracteristica
particular y, por lo tanto, permite elaborar la propuesta de una estrategia innovadora adaptada
a las necesidades y a los objetivos particulares que plantea la investigacion. Todo el proceso
deductivo permite definir las soluciones tecnolégicas que pueden ser aplicables y a su vez
posibilitar la optimizacion de los procesos especificos de la organizacion. Finalmente, la
investigacion se cataloga como transversal en su temporalidad porque se desarrolla en un
momento especifico y determinado, evaluando las condiciones actuales de Cummins de los
Andes en cuanto a sus procesos postventa y el impacto de la transformacion digital, la
automatizacion y el auge de la inteligencia artificial en su contexto operativo.

Hernandez Sampieri & Mendoza Torres (2023) sefiala que los estudios transversales se
enfocan en la observacion y recoleccion de datos en un unico punto en el tiempo, lo que
permite analizar un fenédmeno tal como se presenta en ese momento especifico. En este caso,

el estudio analiza el entorno actual y las tecnologias disponibles para mejorar la experiencia
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postventa, obteniendo una instantanea de las necesidades y oportunidades que enfrenta la
empresa en este periodo de transformacion digital. Esto permite formular una estrategia

ajustada a las tendencias tecnoldgicas del presente, con miras a su implementacion y su

impacto a corto plazo.
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Analisis externo

Figura 4

Analisis de las Fuerzas de Porter de Cummins de los Andes
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Nota. Imagen de elaboracion propia.
El analisis externo en esta investigacion se realiza usando el modelo de las 5 fuerzas de

Porter por su capacidad para identificar y evaluar aquellos factores competitivos que
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afectan la experiencia postventa de Cummins de los Andes en el mercado colombiano.

Esta herramienta estratégica permite analizar el entorno competitivo contemplando la

influencia de los clientes, proveedores, competidores, potenciales nuevas empresas

entrantes y productos sustitutos, suministrando una vision plena de los retos y

oportunidades existentes en el sector (Porter, 2008). Debido a la importancia que tiene

este mercado, en el que el 85% de los motores en transporte son Cummins, un enfoque
estructurado del analisis permite entender mejor las dinamicas externas que afectan a la

satisfaccion con el Cliente y la eficiencia operativa (Grant, 2021).

Este analisis da cuenta de los puntos criticos donde la digitalizacion y la automatizacién
de procesos podrian generar una diferencia competitiva. Por otra parte, la utilizaciéon de este
analisis no solo propicia la deteccion de amenazas y barreras de entrada, sino que también
impulsa la definicion de estrategias que fortalezcan la buena propuesta de valor de Cummins
de los Andes (Osterwalder et al., 2020) que contribuirian a facilitar la fidelizacion de sus clientes
mediante una plataforma digital moderna. Ademas, las 5 fuerzas de Porter han sido
ampliamente reconocidas por su utilidad para la concepcion de estrategias que permiten a las
empresas reaccionar ante las variaciones a las que se ven obligadas a ajustarse para mantener
su posicionamiento en el sector (David & David, 2023). Asi, este enfoque garantiza que la
propuesta tecnoldgica se halle en consonancia con los elementos externos que determinan las
necesidades de la industria y las expectativas de los consumidores (Weill & Woerner, 2022).

La rivalidad entre los competidores existentes evidencia que Cummins de los Andes
tiene competencia en el sector postventa donde la baja innovacion tecnolégica percibida puede
resultar en debilidades comparativas con todas aquellas empresas que ofrecen soluciones
digitales muy avanzadas y que ya estan consolidadas en el mercado. Para solventar esta

debilidad, la implementacion de una plataforma integral que permita automatizar la relacién con
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el cliente y mejore la relacion con la postventa, supone un alivio en el entorno de la
competencia y se diferencie en el mercado (Thompson et al., 2021).

En relacién al poder de negociacion de los clientes, estos suelen tener interés en
mejorar con respecto a la experiencia de los servicios postventa, ya que las necesidades de
soporte eficiente y de disponibilidad del servicio aumentan constantemente (Wirtz & Lovelock,
2021). En este punto, la digitalizacion de la atencion 24/7 y la automatizacion de procesos
criticos permiten una mejora en el valor percibido del servicio (Berman, 2022), donde la
fidelizacion del cliente se consolidaria a largo plazo (Kotler & Keller, 2022).

En cuanto al poder de negociacion de los proveedores, la dependencia del uso de
tecnologias de terceros (cloud, inteligencia artificial) implica la capacidad de negociar buenas
condiciones y de tener alternativas que minimizan el riesgo de dependencia, garantizando la
continuidad y estabilidad del servicio (Grant, 2021).

La amenaza de nuevos competidores entrantes se visualiza como baja, siempre que la
empresa mantenga una solida y buena posicion en el mercado, la cual esta sostenida por su
escala de operaciones y reputacion frente a los consumidores, sin embargo, competidores mas
pequenos podrian atraer clientes mediante las soluciones tecnolégicas. Y finalmente, la
amenaza de productos sustitutivos aparece a partir de aquellas opciones de servicio y soporte
mas flexibles que los consumidores potenciales empiezan a observar y sentirse mas
interesados. Con la adopcion de una plataforma digital que mejore la experiencia por la
postventa, Cummins estaria en una posicion mas favorable para enfrentar dicha amenaza,
evitando soluciones externas y ofreciendo una experiencia al cliente mas consolidada y
eficiente.

Analisis Interno

En el marco de la consultoria de investigacion enfocada en la optimizacion de la

experiencia postventa en Cummins de los Andes, se llevara a cabo un andlisis interno para
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evaluar la viabilidad y la posible adopcién de los usuarios de una plataforma que integre
procesos de negocio, por medio de un cuestionario que va dirigido tanto a colaboradores como
a la alta direccion de la empresa, a fin de detectar oportunidades, expectativas y potenciales
mejoras dentro de los procesos de trabajo y atencion a los clientes.

El cuestionario se centra en preguntas clave que se relacionan de forma directa la
eficiencia operativa y la satisfaccion de los clientes en la postventa. Entre los principales
aspectos evaluados se encuentran:

Gestion de casos de soporte: Se analizara el estado actual del manejo de incidencias,
en el que se contempla cdmo los procesos manuales producen retrasos y errores, ademas
cdmo una solucion digital automatizada podria contribuir a mejorar la velocidad y la precision
de la resolucion de incidencias.

Comunicacién de ofertas: Se analizara la efectividad de los canales actuales para
comunicar ofertas y, a su vez, como la digitalizacién podria aumentar el alcance y la
personalizacién de las ofertas dirigidas a los clientes, mejorando asi la fidelizacién y la
captacion de nuevos negocios.

Soporte al usuario 24/7: Con la creciente expectativa de los clientes de recibir soporte,
se analizara la necesidad y el posible impacto de implementar un canal de soporte continuo
que permita mejorar la experiencia de usuario y reduzca la frustracion ante la falta de
disponibilidad fuera de los horarios laborales.

Gestion de Contratos: La encuesta también abordara la problematica actual en el
manejo manual de la vigencia de los contratos, identificando los riesgos asociados al
incumplimiento de fechas y como la automatizacion podria optimizar este proceso critico para
mantener la continuidad del servicio.

Eficiencia Operativa y Reduccion de Costos: Un objetivo de la plataforma digital sera

mejorar la eficiencia operativa a través de la automatizacion de las tareas. Se evalua la
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percepcion sobre la capacidad de la solucion para reducir costos operativos y simplificar las
operaciones diarias.

Cultura Organizacional y Capacitacién: Una implementacion exitosa de la plataforma
digital dependera de la disposicidn y preparacion de las personas, por lo que se evalua la
resistencia al cambio de los colaboradores y la cultura organizacional ante nuevas tecnologias
y la disposicién para recibir capacitacién necesaria para usar la plataforma.

Todo este trabajo permitira a Cummins de los Andes tener una vision clara de las
necesidades, expectativas y desafios internos ante la digitalizacion de los procesos postventa.

Los resultados de la encuesta seran fundamentales para tomar decisiones informadas
sobre la implementacion de la plataforma, alineando los objetivos de innovacion tecnolégica
con la optimizacion de la experiencia del cliente y la eficiencia operativa, a continuacion, se
detalla el contenido de la encuesta que se transmitira a Cummins de los Andes, se contemplan
valores entre 1 y 5 donde 1 es el valor mas bajo y 5 el mas alto:

Encuesta a Cummins de los Andes

Gestion de los casos de Soporte

1. ¢Considera que la gestiéon actual de casos de soporte es eficiente?
o (1) Muy ineficiente
o (2) Ineficiente
o (3) Neutral
o (4) Eficiente
o (5) Muy eficiente
2. ;Cree que la automatizacién del proceso de casos de soporte reduciria los errores
humanos?
o (1) Nada probable
o (2) Poco probable
(3) Neutral
o (4) Probable
(5) Muy probable

o
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3. ¢Qué tanimportante es para usted que el proceso de soporte se resuelva de manera mas
rapida?
o (1) No importante
o (2) Poco importante
o (3) Neutral
o (4) Importante
o (5) Muy importante
4. ¢Cbomo calificaria la consistencia actual en la resolucion de casos de soporte?
o (1) Muy inconsistente
2) Inconsistente
3) Neutral

4) Consistente

(
o
o
o
o (5) Muy consistente

Comunicacioén de Ofertas

5. ¢Considera que las ofertas actuales llegan de manera oportuna a los clientes?
o (1) Muy tarde
o (2) Tarde
o (3) Neutral
o (4) Oportuna
o (5) Muy oportuna
6. ¢Qué tan efectivo cree que es el uso de canales tradicionales para comunicar ofertas?
o (1) Muy ineficaz
o (2) Ineficaz
o (3) Neutral
o (4) Eficaz
o (5) Muy eficaz
7. ¢Cree que una plataforma digital ayudaria a segmentar mejor las ofertas segun el tipo de
cliente?
o (1) Nada probable
o (2) Poco probable
o (3) Neutral
(4) Probable
(5) Muy probable
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8. ¢Considera que la falta de comunicacion personalizada afecta la captacion de nuevos

clientes?
o (1) Nada de acuerdo

2) Poco de acuerdo
3) Neutral

4) De acuerdo

(

o

o

o

o (5) Muy de acuerdo
Atencion al Cliente 24/7

9. ¢Qué tan necesario cree que es un canal de atencion al cliente disponible 24/77?
o (1) Nada necesario
o (2) Poco necesario
o (3) Neutral
o (4) Necesario
o (5) Muy necesario
10. ¢ Considera que la falta de un servicio de atencién al cliente 24/7 genera frustracion en
los clientes?
o (1) Nada de acuerdo
o (2) Poco de acuerdo
o (3) Neutral
o (4) De acuerdo
o (5) Muy de acuerdo
11. ¢ Cree que un canal digital de atencién continua mejoraria la satisfaccion de los clientes?
o (1) Nada probable
o (2) Poco probable
o (3) Neutral
o (4) Probable
o (5) Muy probable
12. ¢ Qué tan satisfecho esta con los horarios actuales de atencion al cliente?
o (1) Muy insatisfecho
o (2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho

o

(
(
(
(
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Gestion de Contratos

13. ¢ Considera que la gestién manual de contratos es eficiente en términos de seguimiento?
o (1) Muy ineficiente
o (2) Ineficiente
o (3) Neutral
o (4) Eficiente
o (5) Muy eficiente
14. ;Cree que la automatizacién del seguimiento de contratos disminuiria los riesgos de
vencimientos?
o (1) Nada probable
o (2) Poco probable
o (3) Neutral
o (4) Probable
o (5) Muy probable
15. ¢ Qué tan importante es para usted tener recordatorios automaticos sobre la vigencia de
los contratos?
o (1) No importante
o (2) Poco importante
o (3) Neutral
o (4) Importante
o (5) Muy importante
16. ¢ Como calificaria el impacto de la renovacion tardia de contratos en la relacién con los
clientes?
o (1) Muy negativo
o (2) Negativo
o (3) Neutral
o (4) Positivo
o (5) Muy positivo

Eficiencia Operativa y Reduccion de Costos

17. ;Qué tan importante es para usted mejorar la eficiencia operativa a través de la
automatizacion?
o (1) Nada importante

o (2) Poco importante
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o (3) Neutral
o (4) Importante
o (5) Muy importante
18. ¢ Considera que la automatizacion reduciria significativamente los costos operativos?
o (1) Nada probable
o (2) Poco probable
o (3) Neutral
o (4) Probable
o (5) Muy probable
19. ¢ Qué tan satisfecho esta con los procesos actuales en términos de eficiencia operativa?
o (1) Muy insatisfecho
2) Insatisfecho
3) Neutral
4) Satisfecho
5) Muy satisfecho

o (
o (
o (
o (

Cultura Organizacional y Capacitacion

20. 4Cree que la cultura organizacional en Cummins de los Andes apoya la adopcién de
nuevas tecnologias?
o (1) Nada de acuerdo
o (2) Poco de acuerdo
o (3) Neutral
o (4) De acuerdo
o (5) Muy de acuerdo
21. 4 Considera que la alta direccidén estd comprometida con la implementacion de soluciones
innovadoras?
o (1) Nada de acuerdo
2) Poco de acuerdo
3) Neutral

4) De acuerdo

(

o (

o (

o (
o (5) Muy de acuerdo

22. i Cree que la capacitacion de personal para manejar la nueva plataforma es suficiente?
o (1) Nada suficiente

o (2) Poco suficiente
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o (3) Neutral
o (4) Suficiente
o (5) Muy suficiente
23. ¢ Qué tan dispuesto esta a participar en capacitaciones para utilizar la nueva plataforma
digital?
o (1) Nada dispuesto
o (2) Poco dispuesto
3) Neutral

4) Dispuesto

o

~_~ o~ o~ o~

@)
o (5) Muy dispuesto

Expectativas Generales de la Plataforma

24. ;Cree que la implementacion de una plataforma digital mejorara la experiencia
postventa?

1) Nada probable

2) Poco probable

3) Neutral

4) Probable

o (5) Muy probable

o
o
o
o
25. 4 Qué tan importante es para usted que Cummins de los Andes sea percibida como una
empresa innovadora en el sector?

o (1) No importante

o (2) Poco importante

o (3) Neutral

o (4) Importante

o (5) Muy importante

Poblacién Muestra y ficha técnica.
Tabla 2

Resumen Poblacién Muestra y ficha técnica

Caracteristica Descripcion

Periodo de
De 25 de septiembre de 2024 a 25 de octubre de 2024
recoleccion de datos:
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Ciudad de aplicaciéon: Bogota D.C

Empresas interesadas en servicios de Energia de Cummins
(Aspentech, lider Proyecto Refineria de Cartagena, CENIT
Lider de proyectos, Magdalena medio, KENT Energy, lider

Cargo de personas departamento de ductos, ODL Jefe de Confiabilidad, OCENSA,

entrevistadas:

Gerente de gestion de activos)

20 empresas sector oil & gas (Ingenieria Midstream, Upstream,

Poblacién: downstream)
Muestra: 5 empresas
Nivel de confianza: 95%

Grado de precision: 5%

Medio de recoleccion: Encuesta bajo método cuantitativo — No estadistico

Nota. Elaboracion Propia.

Andlisis Externo Método Cuantitativo - Cummins de los Andes

Tabla 3

Descripcion Analisis de la Experiencia Posventa

Titulo del

estudio

Objetivo general

Objetivos

especificos

Analisis de la Experiencia Postventa en Cummins de los Andes:

Oportunidades de Mejora a través de la Digitalizacion.

Cuantificar el impacto de las deficiencias en la experiencia postventa
de Cummins de los Andes sobre la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente.

1: Determinar el tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de
soporte técnico y su impacto en la satisfacciéon del cliente. 2: Evaluar
la efectividad de los canales de comunicacion actuales en la
promocion de ofertas y su relacion con la captacion de clientes. 3:
Identificar la demanda potencial de un canal de atencion al cliente
24/7 y su posible impacto en la retencion de clientes. 4: Cuantificar
las pérdidas economicas asociadas a la gestion manual de la
vigencia de los contratos. 5: Analizar la relacion entre la inversion en

una plataforma digital integral y la optimizacion de costos operativos.
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Metodologia Enfoque: Cuantitativo, descriptivo.
1: Encuestas a potenciales clientes para medir la satisfaccion, la
percepcion del servicio y las preferencias de comunicacion.
Técnicas de 2: Andlisis de datos histéricos de la empresa potenciales: tiempos de

Recoleccion de respuesta a tickets de soporte, nimero de renovaciones de contratos,
Datos costos asociados a la gestion manual de contratos, etc.
3: Benchmarking con competidores que han implementado

soluciones digitales en su servicio postventa.

1: Estadistica descriptiva (media, mediana, desviacion estandar, etc.)

. 2: Analisis de regresion para determinar la relacion entre variables (g;.
Herramientas de _ _ . _
o tiempo de respuesta a tickets y satisfaccion del cliente).
Analisis: . - o o
3: Analisis de costo-beneficio para evaluar la viabilidad de la inversion

en una plataforma digital.

Nota. Elaboracion Propia.
Identificacion de Variables
Tabla 4

Identificacion de las variables en el Instrumento de medicion

Nivel de conocimiento: ; Cémo se enteraron de Cummins de
los Andes y tu empresa? (Redes sociales, busqueda en

internet, recomendacion, etc.)

Conocimiento de la . o _
Percepcion de la marca: ¢ Qué opinan de la marca Cummins

Marca y Producto _ . o
en general y de los equipos de generacion eléctrica?

Informacion buscada: ;Qué informacién les resulté mas util
en tu pagina web?
Facilidad de uso: ¢ Fue facil navegar por el sitio web y

encontrar la informacion deseada?

Experiencia en el Sitio Disefo: ;El disefio del sitio web les resulté atractivo y
Web profesional?
Contenido: ¢ La informacién sobre los productos era clara 'y

concisa?
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Informacion sobre el producto: ¢ Sintieron que tenian

suficiente informacién para tomar una decision de compra?

Proceso de cotizacién: ¢ Fue facil solicitar una cotizacion?
Proceso de Compra
¢ Recibieron la cotizacion a tiempo?

Atencion al cliente: s Como califican la atencion recibida por
parte de tu equipo de ventas?
Calidad del producto: ¢ Cumplen los equipos con sus
expectativas?
Fiabilidad: ¢ Han experimentado algun problema con los
Satisfaccion con el equipos?
Producto y Servicio Servicio post-venta: ¢ Estan satisfechos con el servicio técnico
y de mantenimiento?
Relacién calidad-precio: 4 Consideran que la relacién calidad-
precio es adecuada?
Probabilidad de compra: ¢ Comprarian un equipo de
generacion eléctrica a su empresa?
Intencion de Compray Recomendacion: jRecomendarian la empresa a otros
Recomendacion potenciales clientes?

Factores de decision: ¢ Qué factores influirian en su decision

de compra?

Nota. Elaboracion Propia.
Instrumento De Medicion.
Tabla 5

Instrumento de Medicion Aplicado

Encuesta Cummins de los Andes

De 1 a5 en donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo, responda:

i ¢, Cual es Satisfaccion general con la experiencia postventa que ofrece
Percepcion General _ .
Cummins de los Andes en sus canales digitales?
del Servicio _ _ _ _ _
¢,Conoce los canales de atencioén disponibles como cliente potencial
Postventa
de Cummins de los andes?
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Proceso de Compra

Comunicacién y

Marketing

¢ En qué medida el servicio postventa ha cumplido con sus
expectativas y le ha ayudado a resolver sus problemas de

manera efectiva?

¢La informacion suministrada en el sitio web es suficiente para tomar
una decision de compra?

¢ Las herramientas digitales permiten solicitar de manera simple una
cotizacion de manera rapida y asertiva?

¢, Cual fue su nivel de satisfaccién al escribir en la pestafa de
contactenos?

¢, Dentro del formulario de preguntas e inquietudes usted puede
identificarse como un cliente actual de Cummins de los Andes?

Como nuevo cliente ¢ usted conoce el correo de contacto de Cummins
de los Andes para recibir servicios post venta y/o acompafiamiento
comercial?

¢ Qué tan amigable, rapido y eficaz fue la interaccion con el asistente
de WhatsApp para solicitar una cotizacioén o servicio post venta?

¢ Ha notado alguna mejora significativa en sus operaciones desde que
implementé los equipos y/o servicios de Cummins de los Andes?
¢ldentificd alguna oferta diferenciada o descuentos por temporada en
los medios digitales?

¢, Cree que los canales de comunicacion de postventa son
innovadores?

¢, Qué tan frecuente recibe comunicaciones de marketing con ofertas y
promociones por parte de Cummins de los Andes?

¢ Es clara la informacién sobre productos y servicios postventa que se
brinda a los clientes en el sitio web?

¢ En su ultima interaccién con nuestro servicio de atencion al cliente,
considera que el profesional que lo atendié demostro el

conocimiento y las habilidades necesarias para resolver su consulta?
Disponibilidad de informacién completa y actualizada para la atencion
al cliente

Como cliente ¢ Conoce en el portal web de Cummins como validar el

estado de su contrato?
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¢ Qué tan proactivo fue Cummins de los Andes en proponer
soluciones a las necesidades planteadas a su contacto basado en la
linea de negocio de energia?
¢, Con la informacién suministrada por medio de los canales digitales
de Cummins considera tener la informacion necesaria para generar
una orden de compra?
¢ El agente de WhatsApp tuvo la capacidad de tomar todos los
requerimientos de su necesidad de negocio ante una eventual
compra?

.. ¢ Las herramientas tecnoldgicas disponibles para la gestion de

Intencion de L o _ )
adquisicion de servicios, productos o recursos satisfacen la necesidad

compra . -
de intencién de compra?
¢, Se siente comodo y seguro utilizando la pasarela de pagos de
Cummins de los Andes?
¢, Como evaluaria la capacidad de la empresa para innovar en el
servicio postventa?
¢ Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia postventa en

Cummins de los Andes? (Espacio abierto para comentarios)

Nota. Elaboracion Propia.

Validacion de Instrumento de medicion

La matriz de V de Aiken es una herramienta fundamental en la investigacién para
garantizar la validez de contenido de un instrumento de medicién, permite verificar que todas
las preguntas contribuyan a medir la estrategia para promover la experiencia postventa en
Cummins de los Andes, a través de una Plataforma de Gestién de Negocios. ademas, permite
tener una cobertura del tema por expertos en el tema y se asegura que todas las dimensiones
relevantes del uso de tecnologia y mejora de procesos en la atencién al cliente estén cubiertas
por las preguntas.

El objetivo de esta matriz es proporcionar una estructura clara para que 3 expertos en

transformacion digital en posventa e implementacion de CRM, evallen las preguntas del
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instrumento, a continuacion, se indican los perfiles de los expertos que participaron en la
evaluacion que se incluye como adjunto:

Albert Tovar, Account Technical Leader (ATL) en IBM Colombia, experto en inteligencia
artificial en multiples industrias con mas de 10 afios de experiencia desarrollando proyectos en
las compafias mas importantes de Colombia.

Daniela Serpa, Gen Al Specialist Google Latinoamérica, experto en inteligencia artificial
y soluciones multimodales de Google orientada al desarrollo de necesidades e iniciativas de
negocio en Clientes en Latinoamérica, mas de 8 anos de experiencia como Costumer Engineer
y 4 aflos de experiencia en soluciones de Al.

Alexis Pirajan, SME automatizacion en CENIT, experto en automatizacion control e
ingenieria de proyectos, con mas de 15 anos de experiencia desarrollando proyectos en el
Midstream.

Ajuste de preguntas del Instrumento de medicidén tras el analisis de V de Aiken

Tras el analisis de estos expertos usando la matriz de V de Aiken, se ajustaron las
siguientes preguntas formuladas al instrumento tras la ponderacién dada por los expertos:

VARIABLE 1 Conocimiento de la Marca y Producto

Pregunta original. ; Considera que el conocimiento y habilidad de los profesionales de
atencion al cliente es adecuada para sus requerimientos?

Pregunta Ajustada ;En su ultima interaccion con nuestro servicio de atencion al
cliente, considera que el profesional que lo atendié demostré el conocimiento y las habilidades
necesarias para resolver su consulta?

VARIABLE 3 Intencién de Compra y Recomendacion

Pregunta original. ;Considera que la relacién entre el costo de los equipos y/o

servicios de Cummins de los andes y los beneficios que ofrecen al negocio es adecuado?
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Pregunta Ajustada ;Ha notado alguna mejora significativa en sus operaciones desde
que implemento los equipos y/o servicios de Cummins de los Andes?

Pregunta original. ; Encontro entre los canales digitales alguna comunicacion de
ofertas y promociones?

Pregunta Ajustada ; Identificd alguna oferta diferenciada o descuentos por temporada
en los medios digitales?

VARIABLE 4 Proceso de Compra

Pregunta original, ; El agente de Whatsapp tuvo la capacidad de tomar todos los
requerimientos de su necesidad de negocio ante una eventual compra?

Pregunta Ajustada ¢ El asistente virtual tuvo la capacidad de tomar todos los
requerimientos de su necesidad de negocio ante una eventual compra?

VARIABLE 5 Satisfaccién con el Producto y Servicio

Pregunta original, Nivel de alineacion del servicio postventa con los objetivos
estratégicos de la empresa.

Pregunta Ajustada, ; En qué medida el servicio postventa ha cumplido con sus
expectativas y le ha ayudado a resolver sus problemas de manera efectiva?

Contribuciones Originales Esperadas

Analisis De Resultados

Presentacion De Resultados Del Diagnéstico

A continuacién, se detalla el Instrumento de medicion externo que se ejecutod para
recopilar los resultados del diagnéstico. Este instrumento se encuentra como un anexo bajo el
nombre “Analisis Externo Método Cuantitativo - Cummins de los Andes” el mismo se compartio

a través de Google Forms en el siguiente enlace: https://forms.gle/hLUHBmHomfsKSSpM8

Tabla 6

Detalle del Instrumento de Medicién Externo


https://forms.gle/hLUHBmHomfsKSSpM8
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Encuesta Cummins de los Andes

De 1 a5 en donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de

acuerdo, responda:

Percepcion General del

Servicio Postventa

Proceso de Compra

¢, Cual es Satisfaccion general con la experiencia
postventa que ofrece Cummins de los Andes en sus

canales digitales?

¢, Conoce los canales de atencion disponibles como

cliente potencial de Cummins de los andes?

¢ En qué medida el servicio postventa ha cumplido
con sus expectativas y le ha ayudado a resolver sus

problemas de manera efectiva?

¢ La informacion suministrada en el sitio web es

suficiente para tomar una decisién de compra?

¢ Las herramientas digitales permiten solicitar de
manera simple una cotizacion de manera rapida y

asertiva?

¢,Cual fue su nivel de satisfaccién al escribir en la

pestafa de contactenos?

¢, Dentro del formulario de preguntas e inquietudes
usted puede identificarse como un cliente actual de

Cummins de los Andes?

Como nuevo cliente ¢ usted conoce el correo de
contacto de Cummins de los Andes para recibir

servicios post venta y/o acompanamiento comercial?

¢ Qué tan amigable, rapido y eficaz fue la interaccion
con el asistente de WhatsApp para solicitar una

cotizacion o servicio post venta?
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Comunicaciéon y

Marketing

Intencion de compra

¢, Ha notado alguna mejora significativa en sus
operaciones desde que implemento los equipos y/o

servicios de Cummins de los Andes?

¢ldentificd alguna oferta diferenciada o descuentos

por temporada en los medios digitales?

¢,Cree que los canales de comunicacion de

postventa son innovadores?

¢, Qué tan frecuente recibe comunicaciones de
marketing con ofertas y promociones por parte de

Cummins de los Andes?

¢ Es clara la informacion sobre productos y servicios
postventa que se brinda a los clientes en el sitio

web?

¢ En su ultima interaccion con nuestro servicio de
atencion al cliente, considera que el profesional que
lo atendié demostro el conocimiento y las

habilidades necesarias para resolver su consulta?

Disponibilidad de informacién completa y actualizada

para la atencion al cliente

Como cliente 4 Conoce en el portal web de Cummins

como validar el estado de su contrato?

¢, Qué tan proactivo fue Cummins de los Andes en
proponer soluciones a las necesidades planteadas a
su contacto basado en la linea de negocio de

energia?

¢,Con la informacion suministrada por medio de los
canales digitales de Cummins considera tener la
informacion necesaria para generar una orden de

compra?
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¢ El asistente virtual tuvo la capacidad de tomar
todos los requerimientos de su necesidad de negocio

ante una eventual compra?

¢Las herramientas tecnoldgicas disponibles para la
gestion de adquisicion de servicios, productos o
recursos satisfacen la necesidad de intencién de

compra?

¢, Se siente comodo y seguro utilizando la pasarela
de pagos de Cummins de los Andes?
¢, Como evaluaria la capacidad de la empresa para

Innovacién y Mejora _ o
innovar en el servicio postventa?

Nota. Elaboracion Propia.

Tras la aplicacién del instrumento se pudo constatar entre clientes y potenciales clientes
de Cummins de los andes sus experiencias en el sitio web y su relacion como clientes con la
compaiia, las preguntas se plantearon con el animo de entender el nivel de oportunidad de
mejora para el portal web y cédmo se puede dotar de inteligencia artificial para mejorar algunos
procesos de negocio de la compafia enfocados a la unidad de energia.

Oportunidades de mejora identificadas tras la aplicaciéon del instrumento

Tras el andlisis de los datos se identificaron las siguientes preguntas con menor
puntuacion que se clasificaron como oportunidades de mejora:

1. No hay suficiente informacién en el sitio web para tomar una decisién de compra.

2. Las herramientas digitales no permiten solicitar de manera simple una cotizacion de
manera rapida y asertiva.

3. El formulario de preguntas e inquietudes usted no permite identificarse como un cliente
actual.

4. En el portal web de Cummins no se puede validar el estado del contrato.
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5. El asistente virtual no tuvo la capacidad de tomar los requerimientos del cliente.
6. El cliente no se siente comodo y seguro utilizando la pasarela de pagos.
Listado de oportunidades de mejora
1. Falta de informacion en el sitio web:

Como Oportunidad se ve con total relevancia crear un asistente virtual que pueda
responder preguntas especificas sobre los productos, caracteristicas técnicas, beneficios y
casos de uso de los generadores diésel y todo el portafolio en general de Cummins de los
Andes.

e Solucion:
o Implementar un chatbot en el sitio web que sea capaz de proporcionar
informacion detallada y personalizada sobre cada producto.
o Incluir una seccién de preguntas frecuentes (FAQs) ampliada y actualizada.
o Utilizar un sistema de recomendacion de productos basado en las necesidades
del cliente.

Como posibles causas se puede entender que el mercado de la generacion eléctrica
esta en constante evolucion, con nuevos modelos, caracteristicas y regulaciones que surgen
con frecuencia. Sin embargo, mantener actualizada una base de conocimientos con un chatbot
y una seccién de FAQs puede ayudar a simplificar esta tarea compleja y demandante en
términos de recursos. Si la informacién no se actualiza regularmente, los clientes pueden
encontrar respuestas obsoletas o incompletas, lo que genera frustracién y desconfianza. Por
esto es importante tener actualizada una base de conocimiento integrada con un chatbot
dotado de inteligencia artificial que pueda responder preguntas a los clientes.

Asi mismo se identifico dificultad para transmitir la experiencia de marca con casos de
éxito y generar confianza, un sitio web es mucho mas que una simple fuente de informacion. Es

una herramienta de marketing que permite a las empresas transmitir su identidad de marca,
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valores y cultura. Un chatbot, puede proporcionar informacién precisa y relevante de manera

constante, ademas puede mostrar casos de exito de manera emergente para poder atraer al

cliente.

2. Dificultad para solicitar cotizaciones:

Se puede simplificar el proceso de solicitud de cotizaciones a través de un asistente

virtual que esté conectado con los principales sistemas de negocio de Cummins de los andes y

habilite leads para el equipo comercial.

e Solucion:

Desarrollar un asistente virtual que guie al cliente paso a paso en la solicitud de
una cotizacion, recopilando la informacion necesaria de manera eficiente.
Integrar el asistente con un sistema de cotizacién automatizado para generar

propuestas personalizadas en tiempo real.

Una de las principales razones por las cuales los clientes potenciales podrian encontrar

dificultades para solicitar cotizaciones es la ausencia de informacién técnica detallada sobre los

generadores. Es necesario que el sitio web tenga la posibilidad de entregar especificaciones

claras sobre cada modelo, incluyendo:

O

O

Potencia: Rango de potencia disponible, tanto en kW como en kVA.

Tipo de combustible: Diesel, gasolina, gas natural, etc.

Dimensiones y peso: Para evaluar la capacidad de instalacion en diferentes
espacios.

Nivel de ruido: Importante para aplicaciones en zonas residenciales o sensibles
al ruido.

Autonomia: Tiempo de funcionamiento con un tanque lleno de combustible.
Tensiones y frecuencias: Para garantizar la compatibilidad con diferentes

sistemas eléctricos.
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o Normativas: Certificaciones y cumplimientos con estandares de calidad y
seguridad.
o Accesorios opcionales: Tanques adicionales, sistemas de arranque remoto,
paneles de control, entre otros.

Un asistente virtual dotado de inteligencia artificial podria entregar catalogos y fichas
técnicas de manera autonoma, de esta manera, los clientes podran tomar decisiones
informadas y solicitar cotizaciones de manera mas precisa y efectiva.

3. Formulario de contacto no personalizado:

Existe una necesidad de ofrecer un formulario de contacto mas personalizado y
orientado al cliente, que permita recopilar mayor informacién para poder entender el
requerimiento del cliente y proporcionar datos efectivos para el equipo de posventa, este se
puede mantener dentro de la pestafia destinada en el sitio, o automatizar con un asistente
virtual.

e Solucion:

o Implementar un formulario de contacto que permita a los clientes identificarse
como clientes actuales, prospectos o socios comerciales.

o Utilizar la informacién recopilada para ofrecer un servicio mas personalizado y
adaptado a las necesidades de cada cliente.

La falta de personalizacion puede indicar que la empresa no ha segmentado su
mercado de manera adecuada. Al no dividir a los clientes en grupos con caracteristicas
similares, es dificil ofrecer soluciones personalizadas y relevantes. Un formulario genérico no
puede captar las particularidades de cada segmento, lo que dificulta la generacién de leads
cualificados y la conversion de ventas, si el sitio web no cuenta con este tipo de contenido, el
formulario de contacto se convierte en el Unico punto de contacto con la empresa, lo que

sobrecarga al equipo de ventas y dificulta la generaciéon de oportunidades comerciales. Un
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formulario bien disefiado debe complementar una estrategia de contenido sélida, guiando al
usuario hacia la informacion relevante y facilitando el proceso de compra.
4. Falta de visibilidad del estado del contrato:

Es muy importante poder proporcionar a los clientes una mayor autogestién en entender
sus procesos contractuales, claramente el origen de exponer este tipo de datos a los clientes
es la falta de integracion de sistemas.

e Solucion:
o Integrar el asistente virtual con el sistema de gestién de contratos para permitir a
los clientes consultar el estado de sus pedidos en linea.
o Enviar notificaciones automaticas por correo electronico o SMS para mantener a
los clientes informados sobre el progreso de sus pedidos, facturacion y/o
vencimientos.

Una de las principales razones por las que la informacién sobre el estado de los
contratos no es lo suficientemente visible en el sitio web podria ser la falta de una plataforma
centralizada de gestion contractual. Si la empresa utiliza diferentes sistemas o herramientas
para gestionar cada etapa del ciclo de vida de un contrato (desde la negociacién hasta la
ejecucion), la informacion se encuentra dispersa en multiples lugares. Esto dificulta la
consolidacién de datos y la generacion de informes precisos y actualizados, si el sistema de
gestidon de contratos no esta integrado con el sistema de CRM o con el sistema de gestién de
inventario, sera dificil obtener una vision holistica del ciclo de vida del contrato y de su impacto
en otras areas del negocio. La falta de integracién puede generar silos de informacion y
dificultar la automatizacion de procesos, con herramientas de analitica e integraciéon de datos
se puede resolver este tipo de problematicas integrado a un asistente virtual la problematica

sera mejor abordada tanto para clientes como para colaboradores con sus procesos de

negocio.
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5. Limitaciones del asistente virtual:

Cummins de los andes ya dio el primer paso en adoptar un chat por WhatsApp sin
embargo es muy importante mejorar la capacidad del asistente virtual para comprender y
responder a las necesidades de los clientes.

e Solucion:

o Entrenar al asistente virtual con una base de datos mas amplia de preguntas y
respuestas integrandose con mas canales de interaccion habilitando la
omnicanalidad como Redes sociales, pagina web, atencion telefénica etc.

o Implementar un sistema de aprendizaje automatico para que el asistente pueda
mejorar su capacidad de respuesta con el tiempo.

o Ofrecer la opcién de transferir la conversacion a un agente humano en caso de
que el asistente no pueda resolver la consulta.

Si bien en Cummins de los andes hay un asistente humano que atiende el canal de
WhatsApp, este no tiene una disponibilidad 24/7 para atender solicitudes, no basta un chat con
un arbol de decisiones, un chat sin IA se basa en respuestas predefinidas. Si un cliente
presenta una consulta compleja o Unica, el sistema no podra generar una respuesta
personalizada y adecuada. ademas, no aprende de las interacciones con los clientes, esto
significa que no puede mejorar sus respuestas con el tiempo ni adaptarse a nuevos patrones
de preguntas.

Si la cantidad de consultas aumenta, gestionar el chat manualmente puede volverse
ineficiente y generar retrasos en las respuestas, un chat sin IA no puede realizar multiples
tareas simultaneamente, como atender a varios clientes al mismo tiempo o realizar otras
funciones, es muy importante que el asistente pueda comprender lenguaje natural, el no poder
interpretar el lenguaje natural de manera efectiva, lo que puede llevar a malentendidos y

frustracion por parte del cliente.
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6. Inseguridad en la pasarela de pagos:

Si bien la pasarela de pagos cuenta con certificaciones de seguridad no hay una pagina
de bienvenida en donde se pueda recopilar los datos iniciales del cliente esto debe aumentar la
confianza de los clientes en el proceso de pago.

e Solucion:

o Utilizar una pasarela de pagos segura y confiable con certificacion PCI DSS.

o Mostrar los sellos de seguridad de la pasarela de pagos en el sitio web cambiar
el proveedor de la pasarela de pagos e integrar con los sistemas de informacion
de Cummins de los Andes.

o Ofrecer diferentes opciones de pago seguras, como tarjetas de crédito,
transferencias bancarias y pagos en linea.

Una experiencia de compra frustrante debido a una pasarela de pagos deficiente puede
llevar a que el cliente busque a un competidor que ofrezca un proceso de pago mas sencillo,
una pasarela de pagos bien disefiada y con informacion clara es esencial para generar
confianza en el cliente y facilitar el proceso de compra y pagos. Al invertir en una pasarela de
pagos de calidad, Cummins de los andes puede mejorar su tasa de conversién, aumentando la
satisfaccion del cliente y fortalecer su reputacion en el mercado como lideres en tecnologia en
la industria.

Aspectos en los que Destaca Cummins de los Andes tras la Aplicacion del
Instrumento.

Tras el analisis de los datos se identificaron los siguientes aspectos en donde Cummins
de los Andes es reconocido y cuenta con una solida estructura organizacional, de ventas y de
atencion al cliente, Cummins de los Andes ha logrado integrar de manera efectiva su servicio
postventa con su vision general de negocio. Esta alineacion garantiza que las acciones

realizadas después de la venta estén enfocadas en generar valor a largo plazo para los
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clientes, fortaleciendo la relacién comercial y aumentando la fidelizacion, Los beneficios
ofrecidos por Cummins de los Andes son percibidos como relevantes y valiosos para sus
clientes. Esto indica que la empresa ha logrado identificar las necesidades especificas de sus
clientes y ha disefiado una oferta que satisface esas demandas, esto se puede interpretar que
mas alla de un proveedor se ha convertido en un socio estratégico para sus clientes.

Un punto destacado son las comunicaciones de marketing constantes, porque permiten
mantener a los clientes informados sobre las novedades, ofertas y promociones de Cummins
de los Andes. Esto ayuda a generar interés en los productos y servicios de la empresa, a
fortalecer la relacion con los clientes y a aumentar las oportunidades de venta, sumado a esto
destaca también la proactividad de Cummins de los Andes al proponer soluciones a las
necesidades de sus clientes es claro un enfoque centrado en el cliente.

La percepcion de innovacion asociada a Cummins de los Andes es un factor
diferenciador en un mercado cada vez mas competitivo. La innovacion no solo se refiere a
nuevos productos o tecnologias, sino también a la capacidad de encontrar soluciones creativas
y adaptadas a las necesidades cambiantes de los clientes, reflejado en el crecimiento del
Grupo Equitel en donde los clientes reconocen que existen intenciones claras de innovar y
liderar el mercado.

Fortalezas identificadas tras la aplicacion del instrumento, con promedios mas
altos.

Tabla 7

Fortalezas identificadas - promedios mas altos

Num.

Pregunta Pregunta Promedio (sobre 5)

¢ Ha notado alguna mejora significativa en sus operaciones
10 desde que implementd los equipos y/o servicios de 4.71
Cummins de los Andes?

¢ En qué medida el servicio postventa ha cumplido con sus
3 expectativas y le ha ayudado a resolver sus problemas de 4.6
manera efectiva?
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¢ Qué tan proactivo fue Cummins de los Andes en proponer
18 soluciones a las necesidades planteadas a su contacto 4.29
basado en la linea de negocio de energia?

Nota. Elaboracion Propia.

Oportunidades de mejora tras la aplicacién del instrumento, con promedios mas
bajos.
Tabla 8

Oportunidades de mejora - promedios mas bajos

V# Pregunta Promedio (sobre 5)
¢ Dentro del formulario de preguntas e inquietudes usted

7 puede identificarse como un cliente actual de Cummins de 1.29
los Andes?
Como cliente s, Conoce en el portal web de Cummins como

17 . 1.29
validar el estado de su contrato?

4 ¢ La informacion suministrada en el sitio web es suficiente 143

para tomar una decision de compra?

Nota. Elaboracion Propia.

Conclusiones de los Resultados o Brechas

e |a personalizacion es muy importante para mejorar la experiencia del cliente, Los datos
recopilados por la aplicaciéon del instrumento demuestran que un asistente virtual
permite ofrecer capacidades de autoservicio a los clientes altamente personalizadas, los
asistentes virtuales pueden automatizar muchas tareas de atencion al cliente, liberando
a los agentes humanos para que se enfoquen en problemas mas complejos y
mejorando la eficiencia operativa, esto habilita el analisis de datos, ya es el nuevo
petrdleo de las empresas destacar la importancia de analizar los datos recopilados para
identificar oportunidades en el negocio que se pueden capitalizar en mejores
experiencias para el cliente.

e Laintegracion es fundamental para optimizar los procesos, conectar el asistente virtual
con otras herramientas de marketing y ventas agiliza el proceso de conversion, desde la

primera interaccion hasta la finalizacion de la venta, La automatizacion de tareas entre
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herramientas permite a los equipos dedicar mas tiempo a actividades de mayor valor
agregado, como la estrategia y la relacién con los clientes, esto es vital para Cummins
de los Andes ya que es evidente que tienen silos de informacién.

e El analisis de datos es esencial para la toma de decisiones, los datos recopilados
ofrecen una vision profunda del comportamiento de los clientes, lo que permite
identificar tendencias, oportunidades de mejora y ajustar las estrategias de manera mas
efectiva, Al tomar decisiones basadas en datos, se reducen las incertidumbres y se
minimizan los riesgos asociados a decisiones de negocio, y son el pilar para desarrollar
nuevas lineas de negocio.

e La experiencia omnicanal es fundamental para la satisfaccion del cliente, una
experiencia consistente en todos los canales de comunicacion garantiza que el cliente
se sienta acompafado y valorado en todo momento, independientemente del canal que
utilice, Cummins de los Andes debe evolucionar su canal de WhatsApp dotando de
inteligencia artificial y herramientas de integracion de sistemas para potencializar su
atencion al cliente.

e El asistente virtual es una herramienta estratégica para el crecimiento del negocio, al
mejorar la experiencia del cliente, aumentar las ventas y optimizar los procesos
internos, el asistente virtual se convierte en un activo estratégico para el crecimiento y la

competitividad de la empresa.
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Propuesta de Solucién al Reto
Para abordar los desafios de la experiencia postventa de Cummins de los Andes,
proponemos una plataforma digital integral en Google Cloud Platform que utiliza LLMs y
herramientas de IA para optimizar las operaciones y mejorar la satisfaccién del cliente.

Componentes Principales de la Solucion y la Necesidad de Negocio a Resolver

Figura 5

Propuesta de Arquitectura Google Cloud Platform

ll'_)Google Cloud Platform architecture for Cumins de los Andes

..:.J...,"» ) & 2
i : 5 : =
Securiy and Operations

O
5N'd

Nota. Imagen de elaboracion propia. Arquitectura de referencia modelo integracion
contact center Al Cummins de los Andes.

Portal de clientes con chatbot inteligente:
Desarrollado con Dialogflow Al y un LLM, el chatbot proporcionara atencién 24/7, respondiendo
preguntas frecuentes, resolviendo problemas simples y guiando a los clientes a la informacién

relevante.
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El portal permitira a los clientes:

e Crear y gestionar tickets de soporte.

e Acceder al historial de servicio y contratos.

e Recibir notificaciones sobre la vigencia de sus contratos.

e Descargar manuales y documentacién técnica.

e Acceder a promociones y ofertas personalizadas.

e Aspectos técnicos basicos.

e Posibilidad de paso a agente cognitivo por voz (Tipo humano en espafiol)

e Autodecisiones y escalamiento interno a agente humano especializado

Figura 6.

Desarrollo del chatbot basado en DialogFlow Al

Admin > Chatbot Cancel
Chatbot Configurations Reset Your Chatbot Configurations

Preview on portal %
Make self-service delightfully easier for your users

Name Your Bot * Freddy

What Should Your Bot Say? * Welcome to IT Support.

Seta Theme - . .

Chi Your Bot Avat: *
0ose Your Bot Avatar & H .(a %

Enable Self-Service © Conversational Portal

Requesters can access only the conversational portal

Both Conversational & Classic Portal

Requesters can access both the conversational and the classic portal

Classic portal

Requesters can only access the classic portal

Nota. Tomado de Freshservice (2024). http://bit.ly/3ImAioK
Sistema de gestion de tickets de soporte:
e Contact Center Al automatizara la clasificacion y asignacion de tickets, escalando a

agentes humanos cuando sea necesario.
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e Integrara un LLM para analizar el contenido de los tickets y sugerir soluciones a los
agentes.

e Generara informes y analisis sobre el rendimiento del soporte técnico.

e Integracion de CRM, ERP y herramientas propias de la organizacion para acceso a los
datos y contextualizacion y entrenamiento de la herramienta para respuestas mas
efectivas.

Figura 7.

Imagen de referencia de datos e informes con Looker platform para métricas

P

Customer Ticket Traffic Management Dashboard © HTheme | © & 2

Created Date Tickets by Source Current Ticket Statuses
7/6/2022 - 2/2/12023

@ chat @ Outbound Email Email @ Phone (@ Portal

New (Total) Closed (Total)
Average Ticket Reply Time @ Feedback Widget 299 167
Avg. FRT @
15.72%
5.99 Hour(s) Unassigned Escalated
—————
0 50
Response Time ®
51.56 Hour(s) 16.39% oss Backlog Overdue
—— - o7 207
Resolution Time Q)
68.91 Hour(s) Individual ® Group ©
I T e Vo] 26 273

16.72%

Tickets by Status Tickets by Day of Week

Created Tickets () Closed Tickets
@Closed @Resolved ) Open (@ Waiting To Be Resolved () Pending 130

120 118
1.9% 10
. 100

80

Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday

Nota. Tomado de Bold Bl (2024). http://bit.ly/480afbe
Datos e informes con Looker platform para métricas, decisiones y acciones para el

negocio basados en los comportamientos de los clientes sobre su modelo de atencién

postventa.

Motor de recomendaciones y personalizacion:
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Utilizando LLMs y Vertex Al, se analizara el historial de servicio, las interacciones con el
chatbot y los datos de los clientes para ofrecer promociones y ofertas personalizadas.
Se automatizaran las campanas de marketing por correo electronico y notificaciones
push, segmentando a los clientes segun sus necesidades e intereses.

Sistema de gestion de contratos:

Document Al extraera automaticamente la informacion clave de los contratos, como
fechas de vigencia y clausulas importantes.

Se automatizaran las notificaciones de renovacién de contratos y se generan alertas
para el equipo de ventas.

Se integrara con un sistema CRM para una gestién completa del ciclo de vida del
cliente.

Acciones automaticas de procesos de renovacion de contratos, actividades proactivas y
negociaciones con anticipacion para la mejora de renovaciones con clientes.

Base de conocimiento inteligente:

Un LLM analizara la documentacion técnica, manuales y FAQs para crear una base de
conocimiento centralizada y accesible a través del chatbot y el portal de clientes.

El sistema aprendera continuamente de las interacciones con los clientes y se
actualizara automaticamente

Beneficios de la solucién:

Mejora de la satisfaccion del cliente: Atencidn 24/7, resolucién rapida de problemas y
experiencias personalizadas.

Mayor eficiencia operativa: Automatizacion de tareas, reduccion de errores humanos y
optimizacion de recursos.

Incremento de las ventas: Promociones y ofertas personalizadas, mejor gestion de

contratos y captacion de clientes potenciales.
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Innovacion y diferenciacion: Posicionamiento de Cummins de los Andes como lider en
la adopcion de tecnologias de IA en el sector.

Reduccién de costos: Optimizacion de procesos y eliminacion de tareas manuales.
Estrategia comercial innovadora: La plataforma digital propuesta no sélo optimizara la
experiencia postventa, sino que también permitira a Cummins de los Andes desarrollar
nuevos modelos de negocio sostenibles:

Servicios de mantenimiento predictivo: Utilizando datos de los equipos y modelos de
aprendizaje automatico, se pueden predecir fallas y ofrecer servicios de mantenimiento
proactivo.

Plataforma de comercio electronico: Se puede integrar una tienda en linea para la venta
de repuestos y accesorios, ofreciendo una experiencia de compra omnicanal.
Programas de fidelizacion: aplicacion de servicios, recompensas o bonificaciones para
clientes que realicen compras de manera frecuente aumentando las ventas.
Conclusién sobre la propuesta

La aplicacion de la solucién propuesta en Google Cloud Platform permitira cambiar la

experiencia postventa de Cummins del Andes, favoreciendo la eficiencia, la satisfaccion de los

clientes y el crecimiento del negocio. El uso combinado de LLMs, herramientas de 1A y una

estrategia comercial innovadora facilitara a la empresa destacar en el sector y adaptarse a las

exigencias del mercado actual.

La viabilidad de esta transformacién digital por medio de la implementacién de esta

propuesta depende en gran medida de un componente no tecnoldgico, la gestion del cambio

organizacional. La introduccién de la plataforma redefine flujos de trabajo y roles, impactando

directamente al equipo comercial, de soporte técnico y a los propios clientes. La literatura

especializada advierte que los proyectos de transformacioén digital fracasan con frecuencia no

solamente por fallos técnicos, sino por la subestimacion del factor humano vy la resistencia
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organizacional (Rogers, 2021). Por lo tanto, se debe articular un modelo de gestién del cambio
estructurado, que asegure el patrocinio visible y activo de la alta direccion, asi como una
comunicacion constante sobre la vision estratégica y los beneficios tangibles. Este enfoque
debe gestionar la transicion del personal, abordando la incertidumbre y asegurando el
desarrollo de las nuevas competencias requeridas, pues la tecnologia solo genera valor cuando
es adoptada y utilizada eficazmente por las partes interesadas (Cameron & Green, 2020).

De la mano de la gestion del cambio, se vuelve relevante el disefio y ejecucién de un
plan de comunicaciones estratégico y segmentado. Esta iniciativa debe abordar dos frentes
paralelos, por un lado, los clientes internos (colaboradores) y, por otra parte, los clientes
externos (grupos de interés). Internamente, la comunicacion busca alinear a los equipos de
soporte y comercial, reforzando la vision estratégica, detallando el impacto en sus funciones y
dotandolos del conocimiento para actuar como facilitadores del cambio (Cornelissen, 2020).
Externamente, el plan es el vehiculo para educar al cliente y demas grupos de interés sobre las
nuevas capacidades de autogestion, traduciendo las caracteristicas de la plataforma (por
ejemplo, la consulta de contratos o la gestion de tickets) en beneficios directos y tangibles. Este
esfuerzo es importante para lograr comunicar la nueva propuesta de valor y gestionar las
expectativas del cliente (Kotler & Keller, 2022). Una divulgacién efectiva y proactiva es
indispensable para mitigar la incertidumbre y acelerar la adopcion por parte de ambos grupos
de interés.

De igual forma, es importante ser cocientes del riesgo estratégico de la inaccion, de
postergar la adopciéon de una plataforma integrada como la que se presenta en esta propuesta,
esto no solo significa darles continuidad a las ineficiencias operativas, ausencias y silos de
informacion identificados en el diagnéstico, sino que expone a Cummins de los Andes a una
perdida tangible de su ventaja competitiva. En un mercado con alta rivalidad y clientes con alto

poder de negociacion que ya demandan autogestion y respuestas agiles, la falta de inversién y
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actualizacién tecnoldgica abre una ventana directa a la innovacioén disruptiva por parte de
competidores que si capitalicen el uso de la |A para optimizar la experiencia postventa. No
abordar estas brechas digitales representa un costo de oportunidad significativo, arriesgando la

fidelizacion de la base instalada y una posible disolucion del posicionamiento de liderazgo e

innovacién que la organizacion busca consolidar en el sector.
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Cronograma Y Costos De Actividades

A continuacién, se propone el cronograma de las actividades y los hitos para
implementar en Cummins de los Andes la soluciéon propuesta enfocada en transformar la
experiencia de postventa mediante la integracién de una plataforma digital. Las actividades a
considerar van desde la planificacion previa y la seleccion de herramientas tecnoldgicas hasta
el desarrollo de funcionalidades a considerar como un Chatbot inteligente, un sistema de
gestion de contratos y la integracion con las herramientas que utiliza la organizacion. Cada
paso de la propuesta pretende garantizar que las sesiones sean medibles y recojan los
objetivos estratégicos y las necesidades operativas.

El proyecto tiene una duracion aproximada de seis meses, donde se intercalaran las
pruebas e iteraciones necesarias para garantizar la funcionalidad y la usabilidad de la
plataforma. También se ha considerado un proceso de formacién para la capacitacién del
personal que tendria que operar y gestionar la solucién. La primera meta es el lanzamiento de

la plataforma que implique una transformacion en la forma de interactuar con los clientes y que

permita a Cummins de los Andes fortalecerse en el mercado.



Estrategia para promover la experiencia postventa en
Cummins de los Andes, a través de una Plataforma de Gestion de

Negocios

Figura 8

Cronograma de Desarrollo e implementacion

Nota. Imagen de elaboracion propia. Cronograma de Desarrollo e implementacion planteado al término de la consultoria -

Pagina 1.
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Comienzo
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Id Nombre de tarea Fin 02 dic ‘24 20 ene '25 10mar'25  |28abr2s  [16jun'2s 04
Llmlxl s lwv]ls|op Llml x5 lw
1 DTG DR EEEE LN ETET IO ER-U M 129 dias mié 15/01/25 lun 14/07/25 r 1
2 Planificacién inicial 7dias  mié 15/01/25 jue 23/01/25 m
3 Definicidn de alcance (Adquisicion 7 dias mié 15/01/25 jue 23/01/25
de herramientas, Contratos,
integraciones)
4 Aprobacién de PDT del Proyecto  Odias  jue 23/01/25 jue 23/01/25 < 23/01
5 Seleccion de herramientas 12 dias vie 24/01/25 Ilun 10/02/25 ™
tecnoldgicas
6 Seleccion de Herramientas las 12 dias  vie 24/01/25 lun 10/02/25 4
herramientas IAy en la nube
necesarias (Google Cloud,
Dialogflow, LLM, Vertex Al)
7 Adquisicién de herramientas Odias  lun 10/02/25 lun 10/02/25 10/02
8 Disefio de la arquitectura de la 28 dias mar 11/02/25 jue 20/03/25
plataforma
9 Desarrollo del disefio técnico 10dias mar 11/02/25 lun 24/02/25 -
10 Integracion de chatbot, CRM, ERP y 8 dias mar 25/02/25 jue 06/03/25 -
sistema de gestion de contratos.
1 Generacién de documentacion 10 dias vie 07/03/25 jue 20/03/25 b2
técnica
12 Desarrollo del chatbot inteligente 35dias vie 21/03/25 jue 08/05/25 | pp— |
13 Programar y entrenar el chatbot 15 dias  vie 21/03/25 jue 10/04/25 ik
con Dialogflow Al
Tarea Resumen inactivo Tareas externas
Division i Tarea manual B I Hito externo
X Hito * solo duracion Fecha limite &
Proyecto: PDT Desarrollo integr
Resumen 1 Informe de resumen manual me—— Tareas criticas

Fecha: sab 23/11/24

Resumen del proyecto | Resumen manual r 1 Division critica

Tarea inactiva solo el comienzo C Progreso

Hito inactivo solo fin ] Progreso manual
Pagina 1
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Nota. Imagen de elaboracion propia. Cronograma de Desarrollo e implementacion planteado al término de la consultoria -
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Fecha: sab 23/11/24

Resumen del proyecto
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Hito inactivo

Resumen manual F 1
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tickets
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25 Retroalimentacién de Pruebas 2 dias vie 13/06/25 lun 16/06/25 4
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Divisién e i Tarea manual 1 I Hito externo 4
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Progreso manual
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Figura 10

Cronograma de Desarrollo e Implementacion Pagina 3
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Estimado de Costos de Implementaciéon

A continuacién, se presenta el estimado de costos asociado al cronograma de
implementacién de la solucién digital para Cummins de los Andes. Es importante resaltar que el
estimado de costos generado es un estimado Clase 5, con una desviacion del +75% y -35% del
valor, ya que pertenece a una etapa temprana del proyecto y el nivel de incertidumbre es alto,
pero que permite la toma de decisiones respecto a su viabilidad financiera. Este calculo incluye
las herramientas tecnolégicas de Google Cloud identificadas como clave para el desarrollo del
proyecto, tales como Vertex Al, Dialogflow CX y BigQuery, entre otras, esenciales para la
automatizacion y optimizacién de los procesos postventa. Ademas, se consideré la
participacion de un equipo minimo de cinco profesionales, compuesto por desarrolladores,
especialistas en inteligencia artificial, analistas de datos y expertos en integracion tecnolégica,
quienes trabajaran de manera coordinada para garantizar el éxito del proyecto dentro de los
plazos establecidos.

Para implementar la plataforma propuesta y cumplir con los objetivos identificados en el
proyecto, Cummins de los Andes deberia adquirir los siguientes productos de Google Cloud.
Estos servicios estan alineados con las necesidades especificas de automatizacion, atencion al
cliente, y gestién digital de la postventa:

1. Vertex Al

Uso: Vertex Al permite construir modelos de aprendizaje automatico customizados,
entrenados con datos especificos de Cummins, esto con el fin de desarrollar el chatbot
inteligente que permita responder preguntas en lenguaje natural, realizar recomendaciones
personalizadas.

Beneficio clave: Integracion con otros servicios de Google Cloud y otros proveedores de
nube, capacidad de personalizacion avanzada.

2. Dialogflow CX
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Uso: Permite crear asistentes virtuales que interactuan con los clientes a través de
multiples canales como, web, WhatsApp, entre otros. Dialogflow CX facilita la gestion de flujos
conversacionales complejos y soporta respuestas en tiempo real.
Beneficio clave: Soporte onmicanal y manejo de interacciones complejas.
3. BigQuery
Uso: Componente base para la gestion y analisis de grandes volumenes de datos
recopilados de la experiencia postventa, incluyendo tickets de soporte, gestion de contratos y
comportamiento del cliente.
Beneficio clave: Analisis en tiempo real para la generacién de reportes de Bl y la
identificacion de oportunidades de mejora.
4. Document Al
Uso: Automatiza la gestion de contratos mediante la extraccion y analisis de texto en
documentos y datos no estructurados. Este servicio puede integrarse con el CRM para notificar
automaticamente fechas de vencimiento de los contratos.
Beneficio clave: Reduccion de errores humanos y mayor eficiencia en el manejo de
documentos.
5. Cloud Contact Center Al (CCAI)
Uso: Mejora la gestion de tickets de soporte mediante un sistema de atencién que
clasifica, prioriza y canaliza los casos generados de manera autonoma.
Beneficio clave: Atencién continua 24/7 con escalamiento automatico a agentes
humanos en caso de ser necesario.
6. Google Cloud Storage
Uso: Almacena de manera segura datos, manuales, tutoriales y otros recursos que el
chatbot y los usuarios de la plataforma consultan.

Beneficio clave: Escalabilidad y seguridad para grandes volimenes de datos.
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7. Cloud Functions
Uso: Ejecuta tareas especificas dentro de los flujos automatizados, envia notificaciones
por correo, actualiza registros en el CRM y genera reportes dinamicos.
Beneficio clave: Integracion eficiente con otras herramientas y servicios.
8. Apigee (APl Management)
Uso: Habilita la integracion entre el CRM actual, el ERP, y los nuevos servicios digitales
a través de API asegurando una comunicacion segura y permanente entre los sistemas.
Beneficio clave: Orquestacidén segura y escalable de las API.
9. Identity and Access Management (IAM)
Uso: Orquesta y gestiona el acceso a la plataforma, asegurando que solo usuarios
autorizados puedan realizar configuraciones o acceder a datos sensibles.
Beneficio clave: Cumplimiento de normas de seguridad y proteccion de datos.
El estimado de estas herramientas se encuentra como Anexo a este documento, con el

nombre de Google Cloud Estimate Summary.Pdf y el estimado de costos completo se puede

consultar en el Anexo EDC Desarrollo e implementacion Cummins.pdf
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EMPRENDIMIENTO Y GERENCIA
GRUPO DE GERENCIA EN LAS GRANDES, MEDIANA Y PEQUENAS EMPRESAS G3PYMES
INNOVACION PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LAS ORGANIZACIONES
ESTIMADO DE COSTOS
CLASE 5, PRESICION +75% | -35%
DESARROLLO E IMPLEMENTACION PLATAFORMA DIGITAL INTEGRAL EN GOOGLE CLOUD PLATFORM PARA CUMMINS DE LOS ANDES
fTEM DESCRIPCION UNIDAD MEDIDA CANTIDAD - $ 712,554,273.60
COSTOTOTAL $712,554,274|
COSTO INDIRECTOS $126,493,394)
COSTO DIRECTO $584,060,880
ACTIVIDADES PROPIAS PARA EL DESARROLLO E IMPLEMENTACION TECNICA
DESI00 Planificacién inicial
DESI001 Definicion de alcance (A ion de herr Contratos, UN 1.00 10,500,000 | $ 10,500,000
DESI002 Aprobacién de PDT del Proyecto UN 1.00 -1%
DESI003 d -
DESI004 koo de H: LUA'VEML:SAD IAy en la nube necesarias (Google UN 1.00 18,000,000 $ 18,000,000
DESI005 Adquisicién de herramientas MES 12.00 6,564,800 | $ 78,777,600
DESI006 Disefio de la arquitectura de la plataforma
DESI0O07 Desarrollo del disefio técnico UN 1.00 42,000,000 | $ 42,000,000
DESI008 Integracidn de chatbot, CRM, ERP y sistema de gestidn de contratos. UN 1.00 15,000,000 | $ 15,000,000
DESI009 Generacién de documentacion técnica UN 1.00 12,000,000 | $ 12,000,000
DESI0O10 Desarrollo del chatbot inteligente -
DESI0o11 Programar y entrenar el chatbot con Dialogflow Al UN 1.00 52,500,000 | $ 52,500,000
DESI012 Integracicn de i i para escalar y herramientas internas UN 1.00 22,500,000 | $ 22,500,000
DESI013 Salida Chatbot en calidad UN 1.00 $
DESI014 6ndel sistema 61 tickets x
DESIO15 Configurar Contact Center Al UN 1.00 56,500,000 | $ 55,500,000
DESI016 Desarrollo de funcionalidades clasificar, asignar tickets y generar informes. UN 1.00 25,500,000 | $ 25,500,000
DESIO17 Salida Gestion de tickets en calidad UN 1.00 -1$
DESIO18 delab, d =
DESI019 Crear base de datos de manuales y FAQs UN 1.00 30,000,000 | $ 30,000,000
DESI020 Conexion de BD a Chatbot UN 1.00 24,000,000 $ 24,000,000
DESI021 Pruebas e integracion final -
DESI022 L&:::s de funcionalidad e integracion de todos los modulos en entorno de UN 1.00 26,500,000/ $ 25,500,000
DESI023 Retroalimentacion de Pruebas UN 1.00 7,500,000 | $ 7,500,000
DESI024 Ajustes Finales UN 1.00 3,000,000 | $ 3,000,000
DESI025 Capacitacion al personal -
DESI026 Capacitacidn a los empleados en uso de la plataforma UN 1.00 15,000,000 | $ 15,000,000
Pagina 1de 2
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UTILIDAD
COSTOS INDIRECTOS
CONTINGENCIA
ESCALACION
GERENCIA DEL PROYECTO

Nota. Imagen de elaboracion propia.

Pégina 2de 2

iTEM DESCRIPCION UNIDAD MEDIDA CANTIDAD - $ 712,554,273.60

DESI027 Lanzamiento oficial | $ A
DESI028 Despliegue y puesta en marcha UN 1.00| $ 12,000,000 12,000,000

DESI029 Salida a productivo UN 1.00| $
SUBTOTAL 449,277,600.00
SUBTOTAL +AIU 584,060,880.00
AlU $134,783,280
ADMINISTRACION % 23.00% $103,333,848
IMPREVISTOS % 2.00%
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Conclusiones y Recomendaciones
El presente capitulo indica las conclusiones a las que se han llegado en el desarrollo de
los objetivos especificos propuestos en la estrategia, asi como también las recomendaciones

para que Cummins de los Andes pueda implementar con éxito la plataforma de gestion de

negocios y transformar su experiencia postventa.

Conclusiones

El primer objetivo plantea “Realizar un analisis comparativo de las soluciones
tecnoldgicas de vanguardia disponibles en el mercado, evaluando su potencial de integracion y
sinergia con los servicios de postventa actuales de Cummins de los Andes.” Este objetivo se
logré con un analisis comparativo de las soluciones tecnoldgicas del mercado actual, mediante
la investigacion de mercado presentada en el marco contextual, especificamente en la Figura 2,
el "Cuadrante de Gartner Centros de Servicio al Cliente CRM-CEC", y la Tabla 1, "Comparacion
de Proveedores". En estas secciones se analizaron las fortalezas de lideres del mercado como
Google, Microsoft, Salesforce y Oracle. Este analisis permitio identificar a Google Cloud
Platform como la base tecnoldgica idonea para la solucion propuesta, gracias a su robusto
ecosistema de servicios de IA como Vertex Al y Dialogflow.

El segundo objetivo plantea “Identificar las ventajas competitivas para el proceso de
posventa usando plataformas tecnoldgicas, analizando la comparacion de proveedores y
ejecutando instrumentos de medicion interna y externa para identificacion de variables que
sustenten una posible viabilidad de aplicacion alineada con las necesidades del negocio de
Cummins de los Andes.” En este objetivo, se identificaron las ventajas competitivas y la
posibilidad de implementar una plataforma tecnoldgica para el proceso de postventa. Este
objetivo se resolvio en el disefio metodoldgico, en donde se aplicaron instrumentos de medicion

internos y externos. La ejecucion del instrumento externo fue fundamental para recopilar datos
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cuantitativos directamente de clientes y potenciales clientes. El analisis de estos datos,
presentado en la seccion "Oportunidades de mejora identificadas tras la aplicacién del
instrumento”, permitié identificar oportunidades de mejora que al ser resueltas con tecnologia,
se convierten en ventajas competitivas directas, como la agilizacion del proceso de cotizacion y
la visibilidad de contratos, sustentando asi la viabilidad y alineacion de la propuesta con las
necesidades del negocio.

El tercer objetivo plantea “Determinar oportunidades de mejora en el servicio de
posventa de Cummins de los Andes, a través de la integracion de procesos, el uso de la
inteligencia artificial y plataformas en la nube, para crear una experiencia de cliente proactiva,
agil y fluida con el fin de optimizar la sostenibilidad y el crecimiento operativo.” Aqui se
determinaron las oportunidades de mejora mas importantes en el servicio de postventa
mediante la propuesta de una plataforma integrada que utiliza Al y tecnologias en la nube. El
cumplimiento de este objetivo es el resultado directo de los hallazgos del analisis externo. Las
brechas identificadas como la falta de informacién en el sitio web para tomar una decisién de
compra, la imposibilidad de validar el estado del contrato en el portal web y las limitaciones del
asistente virtual actual, fueron la base para disefiar la propuesta de solucion al reto. Dicha
propuesta, cuya arquitectura se detalla en la Figura 5, articula el uso de IA (Dialogflow, Vertex
Al) y servicios en la nube para integrar procesos y crear una experiencia de cliente agil, intuitiva
y fluida.

Recomendaciones

Basado en los hallazgos y conclusiones de esta estrategia, se proponen las siguientes
recomendaciones para Cummins de los Andes:

o Implementacion de la solucion por fases, se recomienda adoptar un enfoque por
fases para la implementacion de la plataforma digital. Iniciar con un producto

minimo viable (MVP) centrado en el desarrollo del chatbot inteligente y la
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optimizacion del formulario de contacto. Esto permitird obtener resultados
tempranos, validar la tecnologia y gestionar el cambio organizacional de manera
mas efectiva antes de desplegar funcionalidades mas complejas como la gestion
de contratos y la pasarela de pagos.

Establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs), definir métricas claras para
medir el éxito de la plataforma desde su despliegue. Se sugiere hacer
seguimiento a los KPIs, como la reduccion del tiempo promedio de resolucion de
tickets, el aumento en el numero de cotizaciones solicitadas a través del
asistente virtual, la tasa de adopcion del portal por parte de los clientes y el net
promoter score (NPS) para evaluar la satisfaccién del cliente post-
implementacion.

Desarrollar un plan de gestion del cambio y capacitacion, el éxito de la
plataforma depende de su adopcion tanto interna como externa. Se recomienda
disefiar un programa de capacitacién completo para el personal comercial y de
soporte técnico, sobre el uso de las nuevas herramientas. También crear una
campafia de comunicacién dirigida a los clientes internos y externos para
informarles sobre los nuevos canales de autogestion y sus beneficios.
Fortalecer el equipo de innovacién, la tecnologia y las expectativas de los
clientes evolucionan rapidamente. Se aconseja asignar actividades al equipo
responsable de la gestion y mejora continua de la plataforma. Deberan analizar
los datos recopilados (interacciones con el chatbot, tickets de soporte, entre
otros.) para seguir entrenando los modelos de IA, actualizar la base de
conocimiento y proponer nuevas funcionalidades a Cummins de los Andes.
Asegurar la integracion de los sistemas de informacion uno de los mayores

desafios identificados es la existencia de silos de informacién. Se debe priorizar



Estrategia para promover la experiencia postventa en 100
Cummins de los Andes, a través de una Plataforma de Gestion de

Negocios

la integracion segura y eficiente de la nueva plataforma con los sistemas
existentes (CRM y ERP) utilizando una solucién de gestion de APls como
Apigee. Esto garantizara la integridad de los datos y una vision 360 grados del
cliente, potenciando la personalizacién de campanas de marketing y la eficiencia

del retorno de inversion.
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VALIDACION INSTRUMENTO DE MEDICION - V DE AIKEN

Estrategia para promover la experiencia postventa en Cummins de los Andes, a través de una Plataforma de Gestion de

Nombre del Evaluador: Albert Tovar

Negocios

Cargo del evaluador: Account Technical Leader (ATL) en IBM

Fecha de aplicacién: 22/10/2024

INSTRUCCIONES: Para validar el instrumento de diagnéstico requerido en el presente estudio, se han identificado una serie de variables y un grupo preguntas que las describen. Califique cada una de las
preguntas formuladas siendo 1 totalmente de acuerdo y 0 totalmente en desacuerdo, en relacién a su grado de claridad, pertinencia y relevancia. Por favor tenga en cuenta las siguientes definiciones:

Claridad: la pregunta esta correctamente redactada y es facil de comprender por el evaluador.
Pertinencia: la pregunta permite medir con precision la variable identificada.
Relevancia: se evidencia un enfoque tedrico adecuado en la redaccion de la pregunta.

Preguntas

Preguntas

Preguntas

Preguntas

Preguntas

A. VARIABLE 1 Conocimiento de la Marca y Producto CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
Esta pregunta es pertinente porque permitira evaluar
¢Conoce los canales de atencion disponibles como cliente potencial de Cummins de los andes? 1 1 1 si los clientes potenciales encuentran facilmente la
Ii.ra'ngegur;'a es bas a-n € clara, pero podria | eneficiarse
¢Considera que el conocimiento y habilidad del los profesionales de atencién al cliente es adecuada 1 1 0 d 'f"'d d. Al hablar d
. e una mayor especificidad. Al hablar de
para sus requerimientos? “orofesi v pectt AT .
profesipnales de glencion al clientet. 22 aué te
Ademas de la disponibilidad, es importante considerar
La Disponibilidad de informacién ¢Es completa y actualizada para la atencién al cliente? 1 1 1 la facilidad con la que el cliente puede encontrar la
informacién
. . . . Esta pregunta complementa la primera al evaluar no
¢Que tan proactivo fue Cummins de los Andes en proponer soluciones a las necesidades planteadas a 1 1 1 s;jlo i proactiviZad sino ta:mbién la calidad y
su contacto basado en la linea de negocio de energia? ti iadel g luci frecid
pertinencia de las soluciones ofrecidas.
B. VARIABLE 2 Experiencia en el Sitio Web CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
R s " I . La pregunta claramente delimita el ambito de la
¢Cual es Satisfaccion general con la experiencia postventa que ofrece Cummins de los Andes en sus 1 1 1 iencia del cliente a | les digitales, | |
- experiencia del cliente a los canales digitales, lo cual es
canales digitales? P " . 4
un unto posiive
Entender silainformacion no solo es suficiente, sino si
élainformacion suministrada en el sitio web es suficiente para tomar una decision de compra? 1 1 1 también ofrecer caracteristicas de los servicios que
Permite medir i e?ecf’lwgag GeTa Sotucion
¢Cual fue su nivel de satisfaccion al escribir en la pestana de contactenos? 1 1 1 proporcionada y no solo la experiencia de escribir el
A " . . . e . si el formulario To Tlena un cliente actual, se puede
éDentro del formulario de preguntas e inquietudes usted puede identificarse como un cliente actual 1 1 1 dant " ceri Jaci i
. adaptar preguntas posteriores a su relacion especifica
de Cummins de los Andes? prarpreg P . P
con (;Lgmm ns ?ﬁ os Ad:;les
Siun alto porcentaje de clientes desconoce como
Como cliente éConoce en el portal web de Cummins como validar el estado de su contrato? 1 1 1 validar el estado de sus contratos, puede sugerir que
seincluva la funcionalidad en el portal
C. VARIABLE 3 Intencién de Compra y Recomendacién CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
R . " . - . ES fundamental entender si 105 clientes sienten que
(Considera que la relacion entre el costo de los equipos y/o servicios de Cummins de los andes y los 1 0 1 t4n obteniend t d d
. . estén obteniendo un retorno adecuado por su
beneficios que ofrecen al negocio es adecuado? ) L, P
i
La pregunta se enfoch en Ta existencia de fa
&Encontro entre los canales digitales alguna comunicacién de ofertas y promociones? 1 1 1 comunicacion, pero no indaga sobre la calidad o la
R " L R . Permite floxbigLd para agapf(ar aa %lpo eanatisis
¢Que tan frecuente recibe comunicaciones de marketing con ofertas y promociones por parte de 1 1 1 d i S de utili \
. ue se desea realizar. Se puede utilizar una escala
Cummins de los Andes? a L'kp ¢
ikerf
[P . N . L La pregunta es directa y va al grano, lo cual es positivo
¢Cémo evaluaria la capacidad de la empresa para innovar en el servicio postventa? 1 1 1 bt N ¢
para obtener respuestas concretas.
. - . o . N Subraya la importancia de la personalizacion con
¢Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia postventa en Cummins de los Andes? (Espacio 1 1 1 Int yl . P tificial, el lp d
. . nteligencia artificial, el valor agregado para
abierto para comentarios;
P ) diferenciarse de la competencia v fortalecer la relacion
D. VARIABLE 4 Proceso de Compra CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
élas herramientas digitales permiten solicitar de manera simple una cotizacién de manera rapida y 1 1 1 La pregunta compara la experiencia digital con una
asertiva? experiencia potencialmente tradicional
- . " La pregunta esta orientada a conocer el nivel de
Como nuevo cliente ¢usted conoce el correo de contacto de Cummis de los Andes para recibir 1 1 1 p g to del client invita a t
L P . conocimiento del cliente, pero no invita a tomar una
servicios post venta y/o acompafiamiento comercial? nte p
aceion concreta
R . . N R " R - La pregunta es muy efectiva para medir a satisfaccion
éQue tan amigable, rapido y eficaz fue la interaccion con el asistente de whatsapp para solicitar una 1 1 1 | del client laint 16N a través d
o . eneral del cliente con la interaccién a través de
cotizacién o servicio post venta? ng1 . S
aElsAnn ‘ﬁ preguntar rapi §jgz v efi cacia so cub[Fu
- . N Puede resultar en acciones demasiado amplias si la
¢Elagente de Whatsapp tuvo la capacidad de tomar todos los requerimientos de su necesidad de 1 1 0 f tedad d 2 N
. empresa ofrece una gran variedad de productos o
negocio ante una eventual compra? P g L P!
Al utilizar términos como "comodo™y "seguro”, se
&Se siente comodo y seguro utilizando la pasarela de pagos de Cummins de los Andes? 1 1 1 aborda directamente la experiencia emocional y la
nercencidn de rieseo aue los clientes asocian con el
E. VARIABLE 5 Satisfaccion con el Producto y Servicio CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
La pregunta es demasiado amplia y puede ser dificil de
Nivel de alineacién del servicio postventa con los objetivos estratégicos de la empresa 0 1 0 interpretar para los clientes. El término "objetivos
Esta pregun%a pueﬁe revelar |ns:gﬁ?fs Vaftosos Sobre fas
éCree que los canales de comunicacion de postventa son innovadores? 1 1 1 expectativas de los clientes en cuanto a la
comunicacié
R . i . : " " K] pregun%a S5 afirects yse Qe enin aspecio
¢Es clara la informacién sobre productos y servicios postventa que se brinda a los clientes en el sitio 1 1 1 ffico de | tencia del cliente: la claridad de |
especifico de la experiencia del cliente: la claridad de la
web? . i -
. " . . . . N sTse capitalizan 108 datos de Jos alllerentes ¥| 05 de
¢Con la informacién suministrada por medio de los canales digitales de Cummins considera tener la 1 1 1 Ji f . idad + t.p
N L : clientes segun sus necesidades y expectativas,
informacién necesaria para generar una orden de compra? itird 8! L . Y exp .
permitira QIEE;:E[ exoeriencias mas nersona zac!las v
. L R . i o La pregunta puede ayudar a identificar areas de
élas herramientas tecnoldgicas disponibles para la gestion de adquicisién de servicios, productos o 1 1 1 p‘ 8 Ip _V a del client ¢
. . . . mejora en la experiencia del cliente y a tomar
recursos sadtisfacen la necesidad de intencién de compra? decisi ) inf dp bre la i - v t Jogi
ecisiones informadas sobre la inversion en tecnologia.



VALIDACION INSTRUMENTO DE MEDICION - V DE AIKEN

Estrategia para promover la experiencia postventa en Cummins de los Andes, a través de una Plataforma de Gestion de

Nombre del Evaluador: Daniela Serpa

Negocios

Cargo del luador: Gen Al iali

ica

Google L

Fecha de aplicacién: 24/10/2024

INSTRUCCIONES: Para validar el instrumento de diagndstico requerido en el presente estudio, se han identificado una serie de variables y un grupo preguntas que las describen. Califique cada una de las
preguntas formuladas siendo 1 totalmente de acuerdo y 0 totalmente en desacuerdo, en relacién a su grado de claridad, pertinencia y relevancia. Por favor tenga en cuenta las siguientes definiciones:

Claridad: la pregunta esta correctamente redactada y es facil de comprender por el evaluador.

Pertinencia: la pregunta permite medir con precision la variable identificada.
Relevancia: se evidencia un enfoque tedrico adecuado en la redaccion de la pregunta.

Preguntas

Preguntas

Preguntas

Preguntas

Preguntas

A. VARIABLE 1 Conocimiento de la Marca y Producto

CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA

Observaciones

Permitira evaluar la calidad de la atencion que se
¢Conoce los canales de atencion disponibles como cliente potencial de Cummins de los andes? 1 1 1 brinda a través de los diferentes canales y identificar
" éreas de mejora '
5 . I~ . " " a pregunta se centra en una evaluacion general, pero
¢Considera que el conocimiento y habilidad del los profesionales de atencidn al cliente es adecuada 1 1 1 ,p . i t | lucién d Ig P )
.. serfa interesante conocer la evolucién de la percepcion
ara sus requerimientos? " .
P q del cliente a lo largo del tiempo
Esimportante considerar Ios diferentes canales de
La Disponibilidad de informacién ¢Es completa y actualizada para la atencién al cliente? 1 1 1 comunicacion a través de los cuales el cliente puede
acceder a la informacién
. . . . . Esto permite al encuestado recordar interacciones mas
¢Que tan proactivo fue Cummins de los Andes en proponer soluciones a las necesidades planteadas a 1 1 1 fent luar | ctividad de C ins de |
N . ., recientes y evaluar la proactividad de Cummins de los
su contacto basado en la linea de negocio de energia? VA d F.’t . t
ndes en situaciones concretas
B. VARIABLE 2 Experiencia en el Sitio Web CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA ‘ Observaciones
¢Cual es Satisfaccion general con la experiencia postventa que ofrece Cummins de los Andes en sus 1 1 1 La pregunta busca la satisfaccion general, pero puede
canales digitales? ser enriquecida.
Detallara Ia experiencia de Ios clientes en el sitio web,
¢la informacién suministrada en el sitio web es suficiente para tomar una decision de compra? 1 1 1 lo que permitira tomar decisiones mds informadas para
Siexisten mu ilp es ga{os g€ con%ac%o, es |mp0|L'$fanfe
¢Cual fue su nivel de satisfaccion al escribir en la pestana de contactenos? 1 1 1 evaluar que se esta preguntando para obtener datos
mds precisos v poder identificar la necesidad del
¢Dentro del formulario de preguntas e inquietudes usted puede identificarse como un cliente actual 1 1 1 Puede utilizarse esta pregunta para medir la
de Cummins de los Andes? efectividad en la base de clientes existente
indica una falta de comunicacion efectiva por parte de
Como cliente ¢Conoce en el portal web de Cummins como validar el estado de su contrato? 1 1 1 la empresa sobre las herramientas disponibles para
gestionar sus contratos.
C. VARIABLE 3 Intencién de Compra y Recomendacién CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA ‘ Observaciones
¢Considera que la relacién entre el costo de los equipos y/o servicios de Cummins de los andes y los 0 1 1 esta pregunta podria influir en la percepcién de los
eneficios que ofrecen al negocio es adecuado? clientes sobre la relacién costo-beneficio.
benefi fi | d do? lient bre la rel to-benefi
- L, R La pregunta es clara y facil de entender para cualquier
¢Encontro entre los canales digitales alguna comunicacién de ofertas y promociones? 1 1 1 preg v Jient P q
cliente
R - . R N La pregunta es relevante para evaluar la percepcion del
¢Que tan frecuente recibe comunicaciones de marketing con ofertas y promociones por parte de 1 1 1 liente sobre la relaci | Una fi .
cliente sobre la relacién con la marca. Una frecuencia
Cummins de los Andes? L .
de comunicaciones puede generar molestia
. B . . . La pregunta aborda un aspecto importante de la
¢Cémo evaluaria la capacidad de la empresa para innovar en el servicio postventa? 1 1 1 preg L dpl lient P
experiencia del cliente.
o4 et . . " N Se centra en la necesidad de optimizar 105 procesos
¢Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia postventa en Cummins de los Andes? (Espacio 1 1 1 internos para brindar un servicio més rénido
abierto para comentarios) P ficiont pioy
eficiente.
D. VARIABLE 4 Proceso de Compra CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
A . - . L R R, . La pregunta se centra en la experiencia del usuario,
¢las herramientas digitales permiten solicitar de manera simple una cotizacién de manera rapida y ’ . .
a2 1 1 1 pero podria ser mas especifica. En lugar de hablar de
asertiva? "herrami e " P
. . s T BragUnes 65 Televants pars evaluar el hivel do
Como nuevo cliente ¢usted conoce el correo de contacto de Cummis de los Andes para recibir P g. . . P
. . . 1 1 1 conocimiento del cliente sobre los canales de
servicios post venta y/o acompafiamiento comercial? comunicacié
A . . X . - R - La pregun%a eska Bien formulads yse erifoca o 10s
¢Que tan amigable, rapido y eficaz fue la interaccion con el asistente de whatsapp para solicitar una L . .
cotizacion o servicio post venta? 1 1 1 elementos clave de la experiencia del cliente. Sin
: embargo. creo que es importante considerar la
¢El agente de Whatsapp tuvo la capacidad de tomar todos los requerimientos de su necesidad de 1 1 1 Sugiere la necesidad de una evaluacién mas profunda
negocio ante una eventual compra? de la interaccién con el agente.
Fundamental para evaluar la satisfaccion del cliente. Al
¢Se siente comodo y seguro utilizando la pasarela de pagos de Cummins de los Andes? 1 1 1 indagar sobre la comodidad y la seguridad, se obtienen
insights valiosos sobre los asnectos aue mas valoran los.
E. VARIABLE 5 Satisfaccién con el Producto y Servicio CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
. . L, = - L La pregunta estd mas enfocada en la perspectiva
Nivel de alineacion del servicio postventa con los objetivos estratégicos de la empresa 0] 1 1 int Dd gl | . p. dpl lient
interna de la empresa que en la experiencia del cliente.
. R . a pregunta aborda un aspecto clave de la experiencia
éCree que los canales de comunicacion de postventa son innovadores? 1 1 1 del cliente postventa, que es la comunicacion
R R - . R . . Eltérmino "clara” puede ser subjetivo. Un cliente
¢Es clara la informacion sobre productos y servicios postventa que se brinda a los clientes en el sitio 1 1 1 dri id la inf ” |
podria considerar que la informacion es clara, pero
web? X -
Alanalizar| insuficiente.
R - . . - N 3 analizar las respuestas, se podra detectar qué
¢Con la informacién suministrada por medio de los canales digitales de Cummins considera tener la 1 1 1 tos de | P les di 'tpl it g
X ) N aspectos de los canales digitales necesitan ser
informacion necesaria para generar una orden de compra? P timi g
optimizados
R . . : . i A - La pregunta aborda un aspecto importante de Ia
élLas herramientas tecnoldgicas disponibles para la gestion de adquicision de servicios, productos o 1 1 1 tencia d i la facilidad d
) . . . experiencia de compra en linea, que es la facilidad de
recursos sadtisfacen la necesidad de intencién de compra? P Ia eficaci dp las h »q tas t \6gi
uso v la eficacia de las herramientas tecnoldgicas



VALIDACION INSTRUMENTO DE MEDICION - V DE AIKEN

Estrategia para promover la experiencia postventa en Cummins de los Andes, a través de una Plataforma de Gestion de

Nombre del Evaluador: Alexis Pirajan

Negocios

: SME

en CENIT

Cargo del luad

Fecha de aplicacién: 25/10/2024

INSTRUCCIONES: Para validar el instrumento de diagnéstico requerido en el presente estudio, se han identificado una serie de variables y un grupo preguntas que las describen. Califique cada una de las
preguntas formuladas siendo 1 totalmente de acuerdo y 0 totalmente en desacuerdo, en relacion a su grado de claridad, pertinencia y relevancia. Por favor tenga en cuenta las siguientes definiciones:

Claridad: la pregunta esta correctamente redactada y es facil de comprender por el evaluador.
Pertinencia: la pregunta permite medir con precision la variable identificada.
Relevancia: se evidencia un enfoque tedrico adecuado en la redaccion de la pregunta.

Preguntas

Preguntas

Preguntas

Preguntas

Preguntas

A. VARIABLE 1 Conocimiento de la Marca y Producto CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
Indaga sobre que canales son 10s mas conocidos y
¢Conoce los canales de atencion disponibles como cliente potencial de Cummins de los andes? 1 1 1 utilizados por tus clientes potenciales. Ademas, puedes
éConsidera que el conocimiento y habilidad del los profesionales de atencion al cliente es adecuada p € . Y
. 5 1 1 1 habilidad en general, pero no considera el contexto
para sus requerimientos? especifi N L X
E] pregunf(a e damasisdo general. §er|a T3S U s e
La Disponibilidad de informacién ¢Es completa y actualizada para la atencion al cliente? 1 1 1 especifica qué tipo de informacidn es relevante para el
cliente
¢Que tan proactivo fue Cummins de los Andes en proponer soluciones a las necesidades planteadas a 1 1 1 Con la escala de Likert con opciones claras y concisas
su contacto basado en la linea de negocio de energia? puede facilitar la cuantificacién de las respuestas.
B. VARIABLE 2 Experiencia en el Sitio Web CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
éCual es Satisfaccion general con la experiencia postventa que ofrece Cummins de los Andes en sus 1 1 1 La pregunta busca una respuesta abierta, pero al ser
canales digitales? cuantificable permite una escala real para cada cliente
S " . . - . Esto permitird identificar lagunas de informacién en el
éla informacién suministrada en el sitio web es suficiente para tomar una decision de compra? 1 1 1 sitio web y mejorar el contenido
Se centra en el resultado final de fa interaccion con el
¢éCual fue su nivel de satisfaccion al escribir en la pestana de contactenos? 1 1 1 servicio al cliente, lo que permite medir la efectividad
de la solucién proporcionada
R R . . o " Sien el'formulario se indica ser un cliente actual, Se
éDentro del formulario de preguntas e inquietudes usted puede identificarse como un cliente actual 1 1 1 odrian agregar preguntas adicionales para
de Cummins de los Andes? P Drg 8 . P egn su experiencia P
. A . . busca evaluar si los clientes estan familiarizados con las
Como cliente ¢Conoce en el portal web de Cummins como validar el estado de su contrato? 1 1 1 funcionalidades del portal web de Cummins
C. VARIABLE 3 Intencién de Compra y Recomendacion CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
. . - . - . ES Tundamental entender si 10s clientes sienten que
éConsidera que la relacion entre el costo de los equipos y/o servicios de Cummins de los andes y los . .
. . 5 1 1 1 estan obteniendo un retorno adecuado por su
beneficios que ofrecen al negocio es adecuado? . i6n
SibienTa pregunta es dlrecea, podria dejar espacio para
¢Encontro entre los canales digitales alguna comunicacién de ofertas y promociones? 1 1 0 diferentes interpretaciones sobre lo que se considera
R y - . . La pregun%a esclaray élrec%a, eAfocada onun aspecto
¢Que tan frecuente recibe comunicaciones de marketing con ofertas y promociones por parte de e . " .
Cummins de los Andes? 1 1 1 especifico de la experiencia del cliente: la frecuencia de
. las comunicaciones de marketing. Esto facilita aue los
. . N . - Esta pregunta invita a la compania a reflexionar sobre
¢Cémo evaluaria la capacidad de la empresa para innovar en el servicio postventa? 1 1 1 ol i:\pagcto de la innovaciann su proceso posventa
LA s . . N . Destaca la importancia de Ta comunicacion y la
¢Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia postventa en Cummins de los Andes? (Espacio . . .
bi . 1 1 1 atencidn al cliente como elementos clave para mejorar
abierto para comentarios) la experiencia bostventa
D. VARIABLE 4 Proceso de Compra CLARIDAD PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
R . - " - . o . La pregunta es directa y facll de entender para
éLas herramientas digitales permiten solicitar de manera simple una cotizacién de manera rapida y 1 1 1 cualquier usuario. Al preguntar sobre la facilidad y
asertiva? . - i 5
T A T
" . . 3
Como nuevo cliente ¢usted conoce el correo de contacto de Cummis de los Andes para recibir 1 1 1 com ans?én or parte !el encuesta:o Sin embargo,
servicios post venta y/o acompafiamiento comercial? Dodrig ser aun ':néspes ecifica al mencio;mr los ti osgd’e
R . . " R " . . considero que seria interesante agregar una pregunta
¢Que tan amigable, rapido y eficaz fue la interaccion con el asistente de whatsapp para solicitar una 1 1 1 abierta para que los clientes puedan detallar aspectos
cotizacién o servicio post venta? e . .
’ L RENE BONE (65 0 Reta e Eista s ber
¢El agente de Whatsapp tuvo la capacidad de tomar todos los requerimientos de su necesidad de 1 1 1 P cﬁente plo cual es fundamental para deir a
negocio ante una eventual compra? L . .
8 P satisfaccion v la efectividad del agente.
Es importante analizar los resultados de fa encuesta de
éSe siente comodo y seguro utilizando la pasarela de pagos de Cummins de los Andes? 1 1 1 manera detallada para identificar patrones, tendencias
v dreas de meiora.
E. VARIABLE 5 Satisfaccion con el Producto y Servicio CLARIDAD ‘ PERTINENCIA ‘ RELEVANCIA Observaciones
Ketormular la pregunta para que se centre en como el
Nivel de alineacidn del servicio postventa con los objetivos estratégicos de la empresa 0 1 1 cliente percibe la alineacion del servicio postventa con
u; DI’OD'FS n%ggﬁ'da;ﬁ%ls v e@g&:afﬁa%
La pregunta es directa y facil de entender. Eltérmino
éCree que los canales de comunicacién de postventa son innovadores? 1 1 1 "innovadores" es claro y permite al cliente expresar su
opinié . S
¢Es clara la informacion sobre productos y servicios postventa que se brinda a los clientes en el sitio I . .
web? 1 1 1 experiencia del cliente, ya que la claridad de la
R . . " - . . Relevante'ya que senals una o oréunlaag e e ora, Si
¢Con la informacién suministrada por medio de los canales digitales de Cummins considera tener la vad L P J
. Lo . 5 1 1 1 pone una escala baja significa que aunque el cliente
informacién necesaria para generar una orden de compra? encontrd informacion basica. requiere de asistencia
¢élas herramientas tecnolégicas disponibles para la gestion de adquicision de servicios, productos o 1 1 1 La pregunta es directa y apunta a un aspecto concreto
recursos sadtisfacen la necesidad de intencién de compra? de la experiencia del cliente



VALIDACION INSTRUMENTO DE MEDICION - V DE AIKEN

Estrategia para promover la experiencia postventa en Cummins de los Andes, a través de una Plataforma de Gestion de
Negocios

Nombre del Evaluador: Cargo del evaluador: Fecha de aplicacién: DD/MM/AA

INSTRUCCIONES: Para validar el instrumento de diagnéstico requerido en el presente estudio, se han identificado una serie de variables y un grupo preguntas que las describen. Califique cada una de las preguntas
formuladas siendo 1 totalmente de acuerdo y 0 totalmente en desacuerdo, en relacién a su grado de claridad, pertinencia y relevancia. Por favor tenga en cuenta las siguientes definiciones:

Claridad: la pregunta esta correctamente redactada y es facil de comprender por el evaluador.
Pertinencia: la pregunta permite medir con precision la variable identificada.
Relevancia: se evidencia un enfoque tedrico adecuado en la redaccion de la pregunta.

A. VARIABLE 1 Conocimiento de la Marca y Producto ‘ EVALUADOR1 ‘ EVALUADOR2 ‘ EVALUADOR3 ‘ EVALUADOR4 ‘ EVALUADORS ‘ V DE AIKEN
1 |éConoce los canales de atencion disponibles como cliente potencial de Cummins de los andes? 1.00 1.00 1.00 1.00
¢Considera que el conocimiento y habilidad del los profesionales de atencién al cliente es adecuada
2 para sus requerimientos? 0.67 1.00 1.00 0.89
8
§ 3 |La Disponibilidad de informacion ¢Es completa y actualizada para la atencién al cliente? 1.00 1.00 1.00 1.00
&
a
¢Que tan proactivo fue Cummins de los Andes en proponer soluciones a las necesidades planteadas a
4 su contacto basado en la linea de negocio de energia? 1.00 1.00 1.00 1.00
5
B. VARIABLE 2 Experiencia en el Sitio Web ‘ EVALUADOR1 ‘ EVALUADOR2 ‘ EVALUADOR3 ‘ EVALUADOR4 ‘ EVALUADORS ‘ V DE AIKEN
¢Cual es Satisfaccion general con la experiencia postventa que ofrece Cummins de los Andes en sus
t canales digitales? 1.00 1.00 1.00 1.00
2 |élainformacién suministrada en el sitio web es suficiente para tomar una decision de compra? 1.00 1.00 1.00 1.00
8
c
% 3 |éCual fue su nivel de satisfaccion al escribir en la pestana de contactenos? 1.00 1.00 1.00 1.00
£
a
éDentro del formulario de preguntas e inquietudes usted puede identificarse como un cliente actual
4 de Cummins de los Andes? 1.00 1.00 1.00 1.00
5 |Como cliente {Conoce en el portal web de Cummins como validar el estado de su contrato? 1.00 1.00 1.00 1.00
C. VARIABLE 3 Intencién de Compra y Recomendacién ‘ EVALUADOR1 ‘ EVALUADOR2 ‘ EVALUADOR3 ‘ EVALUADOR4 ‘ EVALUADORS5 ‘ V DE AIKEN
¢Considera que la relacion entre el costo de los equipos y/o servicios de Cummins de los andes y los
1 beneficios que ofrecen al negocio es adecuado? 0.67 0.67 1.00 0.78
2 |éEncontro entre los canales digitales alguna comunicacién de ofertas y promociones? 1.00 1.00 0.67 0.89
m
]
£ . - . .
€ ¢Que tan frecuente recibe comunicaciones de marketing con ofertas y promociones por parte de
3
& 3 Cummins de los Andes? 1.00 1.00 1.00 1.00
a
4 |{Cémo evaluaria la capacidad de la empresa para innovar en el servicio postventa? 1.00 1.00 1.00 1.00
¢Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia postventa en Cummins de los Andes? (Espacio
5 abierto para comentarios) 1.00 1.00 1.00 1.00
D. VARIABLE 4 Proceso de Compra ‘ EVALUADOR1 ‘ EVALUADOR2 ‘ EVALUADOR3 ‘ EVALUADOR4 ‘ EVALUADORS5 ‘ V DE AIKEN
ilas herramientas digitales permiten solicitar de manera simple una cotizacién de manera rapida y
R e 1.00 1.00 1.00 1.00
Como nuevo cliente ¢usted conoce el correo de contacto de Cummis de los Andes para recibir
2 servicios post venta y/o acompafiamiento comercial? 1.00 1.00 1.00 1.00
@
o
< ¢Que tan amigable, rapido y eficaz fue la interaccion con el asistente de whatsapp para solicitar una
S
14 3 cotizacién o servicio post venta? 1.00 1.00 1.00 1.00
£
a
(El agente de Whatsapp tuvo la capacidad de tomar todos los requerimientos de su necesidad de
4 negocio ante una eventual compra? 0.67 1.00 1.00 0.89
5 |¢Se siente comodo y seguro utilizando la pasarela de pagos de Cummins de los Andes? 1.00 1.00 1.00 1.00
E. VARIABLE 5 Satisfaccion con el Producto y Servicio ‘ EVALUADOR1 ‘ EVALUADOR2 ‘ EVALUADOR3 ‘ EVALUADOR4 ‘ EVALUADORS5 ‘ V DE AIKEN
1 |Nivel de alineacién del servicio postventa con los objetivos estratégicos de la empresa 0.33 0.67 0.67 0.56
2 |éCree que los canales de comunicacién de postventa son innovadores? 1.00 1.00 1.00 1.00
@
]
€ ¢Es clara la informacion sobre productos y servicios postventa que se brinda a los clientes en el sitio
S | s i 1.00 1.00 1.00 1.00
& web?
a
¢Con la informacién suministrada por medio de los canales digitales de Cummins considera tener la
4 informacion necesaria para generar una orden de compra? 1.00 1.00 1.00 1.00
¢élas herramientas tecnolégicas disponibles para la gestion de adquicision de servicios, productos o
5 recursos sadtisfacen la necesidad de intencién de compra? 1.00 1.00 1.00 1.00
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Analisis Externo Método Cuantitativo - Cummins de los Andes

De 1 a 5 en donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo, responda

Formulario distribuido y desarrollado en Google Forms link https://forms.gle/hLUHBmHomfsKSSpM8

Valoracion

Preguntas 1 2 3

¢Cual es Satisfaccion general con la experiencia postventa que ofrece Cummins de los Andes en sus canales digitales?

¢éConoce los canales de atencion disponibles como cliente potencial de Cummins de los andes?

¢En qué medida el servicio postventa ha cumplido con sus expectativas y le ha ayudado a resolver sus problemas de manera
efectiva?

¢éLa informacion suministrada en el sitio web es suficiente para tomar una decision de compra?

¢éLas herramientas digitales permiten solicitar de manera simple una cotizacién de manera rapida y asertiva?

¢ Cual fue su nivel de satisfaccion al escribir en la pestana de contactenos?

¢Dentro del formulario de preguntas e inquietudes usted puede identificarse como un cliente actual de Cummins de los Andes?

Como nuevo cliente ¢usted conoce el correo de contacto de Cummis de los Andes para recibir servicios post venta y/o
acompafamiento comercial?

¢Que tan amigable, rapido y eficaz fue la interaccidn con el asistente de whatsapp para solicitar una cotizacién o servicio post
venta?

¢Ha notado alguna mejora significativa en sus operaciones desde que implementd los equipos y/o servicios de Cummins de los
Andes?

¢ldentificd alguna oferta diferenciada o descuentos por temporada en los medios digitales?

¢Cree que los canales de comunicacién de postventa son innovadores?

¢Que tan frecuente recibe comunicaciones de marketing con ofertas y promociones por parte de Cummins de los Andes?

¢Es clara la informacién sobre productos y servicios postventa que se brinda a los clientes en el sitio web?

¢En su ultima interaccidn con nuestro servicio de atencion al cliente, considera que el profesional que lo atendié demostré el
conocimiento y las habilidades necesarias para resolver su consulta?

Disponibilidad de informacién completa y actualizada para la atencién al cliente

Como cliente é¢Conoce en el portal web de Cummins como validar el estado de su contrato?

¢Que tan proactivo fue Cummins de los Andes en proponer soluciones a las necesidades planteadas a su contacto basado en la
linea de negocio de energia?

¢Con la informacién suministrada por medio de los canales digitales de Cummins considera tener la informacidn necesaria para
generar una orden de compra?

¢El asistente virtual tuvo la capacidad de tomar todos los requerimientos de su necesidad de negocio ante una eventual compra?

¢éLas herramientas tecnoldgicas disponibles para la gestion de adquicisidn de servicios, productos o recursos sadtisfacen la
necesidad de intencion de compra?

éSe siente comodo y seguro utilizando la pasarela de pagos de Cummins de los Andes?

¢Cémo evaluaria la capacidad de la empresa para innovar en el servicio postventa?

¢Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia postventa en Cummins de los Andes? (Espacio abierto para comentarios)




Percepcion
General del

Servicio
Postventa
Numero
1 2 3
Pregunta
;,Cual es , .
- ., (Conoce los (En qué medida el
Satisfaccién .
canales de servicio postventa
general con la . .
experiencia atencion ha cumplido con sus
Pregunta P disponibles como | expectativas y le ha
postventa que . .
: cliente potencial | ayudado a resolver
ofrece Cummins de .
de Cummins de sus problemas de
los Andes en sus .
. . los andes? manera efectiva?
canales digitales?
CENIT 3 4 5
KENT Energy 4 3 4
ODL Jefe de
Confiabilidad 3 2 4
OCENSA 4 3 5
Refineria de
Cartagena
(Aspen) 4 3 5
Moda 4 3 5
Rango 3 2 4




Proceso de
Compra

7

10

(La informacién
suministrada en
el sitio web es

(Las herramientas
digitales permiten

(,Cual fue su nivel
de satisfaccion al

(Dentro del
formulario de
preguntas e
inquietudes usted

Como nuevo
cliente ;usted
conoce el correo de
contacto de

({Que tan amigable,
rapido y eficaz fue la
interaccién con el

(Ha notado alguna
mejora significativa
en sus operaciones

.. solicitar de manera s puede Cummis de los asistente de desde
suficiente para | . .., escribir en la . e s . ,
tomar una simple una cotizacién ostana de identificarse | Andes para recibir whatsapp para que implemento los
.. de manera rapida y P como un cliente servicios post solicitar una equipos y/o servicios
decision de o contactenos? ., .. .
compra? asertiva? actual de venta y/o cotizacién o servicio | de Cummins de los
) Cummins de los | acompafiamiento post venta? Andes?
Andes? comercial?
1 1 2 1 3 2 5
1 2 3 1 4 3 4
2 3 1 2 3 2 5
1 3 2 2 2 2 5
3 2 2 1 4 1 5
1 2 2 1 3 2 5
1 1 1 1 2 1 4




Comunicacion

y Marketing
11 12 13 14 15 16 17 18
(En su altima
interaccién con
nuestro servicio .Que tan proactivo
(Que tan de atencién al ¢ fue Cumlljnins do
;Identifico . frecuente recibe (Es clara la cliente,

(Cree que los .. . ., . . S . . los Andes en
alguna oferta canales de comunicaciones de| informacion sobre | considera que el | Disponibilidad de [Como cliente ;{Conoce opOner
diferenciada o .., marketing con | productos y servicios| profesional que informacién en el portal web de P . P

comunicacién de ., . soluciones a las
descuentos por ofertas y postventa que se lo atendi6 completa y Cummins como .
postventa son ) i . , . i necesidades
temporada . promociones por | brinda a los clientes demostré el actualizada parala | validar el estado de
. innovadores? . .. .. ., . . planteadas a su
en los medios parte de Cummins en el sitio conocimiento y | atencién al cliente: su contrato?
digitales? de los web? las contacto basado en
Andes? habilidades fa h;jzr‘f:rnfaiocw
necesarias para gla:
resolver su
consulta?
2 2 4 3 2 2 1 4
3 2 4 3 2 4 2 4
2 2 4 2 3 2 1 5
3 2 4 3 4 4 2 4
2 1 4 2 2 4 1 5
2 2 4 3 2 4 1 4
2 1 4 2 2 2 1 4




Intencion de Compra

19 20 21 22 23 24
;Qué
sugerenci
;,Con 1 .
. fé on 6.1, (Las 104 as tiene
informacién . . . (,Como
.. herramientas |[/Se siente , para
suministrada . , . evaluaria .
. (El asistente tecnolégicas | comodo y mejorar la
por medio de | * . . la ..
virtual tuvo la |disponibles para| seguro . experienci
los canales . ., . capacidad
. . capacidad de la gestién de [utilizando a
digitales de . de la
. tomar todos los | adquicisién de la postventa
Cummins .. .. empresa
. requerimientos servicios, pasarela en
considera ) para .
de su necesidad| productos o de pagos | . Cummins
tener la . innovar
informacion de negocio ante recursos de on el de los
. una eventual sadtisfacen la | Cummins .. Andes?
necesaria . servicio .
compra? necesidad de de los (Espacio
para generar . ., postventa .
intencion de Andes? abierto
una orden de ?
compra’ compra? para
pra: comentari
0s)
2 1 2 1 3
4 3 4 3 4
3 2 4 2 3
2 1 3 1 3
2 1 3 1 3
2 1 4 1 3
2 1 2 1 3
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EMPRENDIMIENTO Y GERENCIA
GRUPO DE GERENCIA EN LAS GRANDES, MEDIANA Y PEQUENAS EMPRESAS G3PYMES
INNOVACION PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LAS ORGANIZACIONES

ESTIMADO DE COSTOS
CLASE 5, PRESICION +75% / -35%

DESARROLLO E IMPLEMENTACION PLATAFORMA DIGITAL INTEGRAL EN GOOGLE CLOUD PLATFORM PARA CUMMINS DE LOS ANDES

iTEM DESCRIPCION UNIDAD MEDIDA CANTIDAD 712,554,273.60
COSTO TOTAL $712,554,274
COSTO INDIRECTOS $128,493,394
COSTO DIRECTO $584,060,880
ACTIVIDADES PROPIAS PARA EL DESARROLLO E IMPLEMENTACION TECNICA
DESI00 Planificacio6n inicial
DESI001 Definicion de alcance (Adquisicién de herramientas, Contratos, integraciones) UN 1.00| $ 10,500,000 10,500,000
DESI002 Aprobacién de PDT del Proyecto UN 1.00| $ - -
DESI003 Seleccion de herramientas tecnolégicas $ -
DESI004 Ci)ei(’:cDii(;r:od;l:ve:rfm?\r}:e:i:elfilr;erramientas IAy en la nube necesarias (Google UN 100 $ 18,000,000 18,000,000
DESI005 Adquisicién de herramientas MES 12.00| $ 6,564,800 78,777,600
DESI006 Disefio de la arquitectura de la plataforma
DESI007 Desarrollo del disefio técnico UN 1.00 | $ 42,000,000 42,000,000
DESI008 Integracion de chatbot, CRM, ERP y sistema de gestion de contratos. UN 1.00| $ 15,000,000 15,000,000
DESI009 Generacién de documentacion técnica UN 1.00 | $ 12,000,000 12,000,000
DESI010 Desarrollo del chatbot inteligente $ -
DESIO11 Programary entrenar el chatbot con Dialogflow Al UN 1.00 | $ 52,500,000 52,500,000
DESI012 Integracion de funcionalidad para escalar consultas y herramientas internas UN 1.00| $ 22,500,000 22,500,000
DESI013 Salida Chatbot en calidad UN 1.00| $ - -
DESI014 Integracion del sistema de gestion de tickets $ -
DESI015 Configurar Contact Center Al UN 1.00 | $ 55,500,000 55,500,000
DESI016 Desarrollo de funcionalidades clasificar, asignar tickets y generar informes. UN 1.00| $ 25,500,000 25,500,000
DESI017 Salida Gestién de tickets en calidad UN 1.00| $ - -
DESI018 Desarrollo de la base de conocimiento $ =
DESI019 Crear base de datos de manuales y FAQs UN 1.00 | $ 30,000,000 30,000,000
DESI020 Conexién de BD a Chatbot UN 1.00|$ 24,000,000 24,000,000
DESI021 Pruebas e integracion final $ -
DESI022 D:’ur:sgsas de funcionalidad e integracion de todos los médulos en entorno de UN 100 $ 25,500,000 25,500,000
DESI023 Retroalimentacion de Pruebas UN 1.00 | $ 7,500,000 7,500,000
DESI024 Ajustes Finales UN 1.00($ 3,000,000 3,000,000
DESI025 Capacitacion al personal $ -
DESI026 Capacitacion a los empleados en uso de la plataforma UN 1.00| $ 15,000,000 15,000,000

Pagina 1de 2




iTEM

DESCRIPCION UNIDAD MEDIDA CANTIDAD - $ 712,554,273.60
DESI027 Lanzamiento oficial $ -
DESI028 Despliegue y puesta en marcha UN 1.00| $ 12,000,000 | $ 12,000,000
DESI029 Salida a productivo UN 1.00| $ - 1% -
SUBTOTAL | $ 449,277,600.00
SUBTOTAL +AIU| $ 584,060,880.00
AlU $134,783,280
ADMINISTRACION % 23.00% $103,333,848
IMPREVISTOS % 2.00% $8,985,552
UTILIDAD % 5.00% $22,463,880

COSTOS INDIRECTOS
CONTINGENCIA

12%

$128,493,394
$70,087,306

ESCALACION

0%

$

GERENCIA DEL PROYECTO

10%

$58,406,088
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24/11/24, 0:52 Google Cloud Estimate Summary

v

Total estimated cost

1.492,04 $ / mo

[¥ Download .csv

|D Duplicate estimate

Next steps

Request a custom quote

Connect with our sales team and learn about any eligible discounts.

Contact sales

Start your proof of concept

Sign up for Google Cloud, new customers get $300 in free credits.

Get started
Google Cloud
COSt Estimate Summary As of 24 nov 2024 - 0:51
Prices in USD
Al & ML 210,23 $

https://cloud.google.com/products/calculator/estimate-preview/CiQ5NzYXNTgxNSOWMTE2LTQwZGUtODNhMi0zMjFiMjZkY2EwWNjUQAQ==?_gl=1*1tf... 1/6


https://cloud.google.com/contact/
https://cloud.google.com/free/

24/11/24, 0:52 Google Cloud Estimate Summary

Language Models (Generative Al) 80,73 $

Service type Language Models

Palm 2 Text Bison Average input characters 100 0,08 %
Palm 2 Text Bison Average output characters 100 0,15 %
Palm 2 Chat Bison Average input characters 1000 7,60 $
Palm 2 Chat Bison Average output characters 1000 15,21 %
PaLM 2 Text Unicorn input Characters 99 0,75 $
PaLM 2 Text Unicorn output Characters 100 2,28$
Gemini 1.0 Pro input Characters 1000 0,76 $
Gemini 1.0 Pro output Characters 999 2,28$
MedLM Medium Average input characters 1000 15,21$
MedLM Medium Average output characters 999 30,39 %
MedLM Large Average input characters 100 1,51%
MedLM Large Average output characters 100 4,52 $
Gemini 1.0 Pro Requests per day 200 N/A
PaLM 2 Text Unicorn Requests per day 100 N/A
PaLM 2 Text Unicorn batch discounts false N/A
Palm 2 Text Bison Requests per day 100 N/A
Palm 2 Text Bison Add batch discounts false N/A
Palm 2 Chat Bison Requests per day 1000 N/A
MedLM Medium Requests per day 1000 N/A
MedLM Large Requests per day 99 N/A
Vertex Al Search (Vertex Al Agent Builder) 28,00 $

Service type Vertex Al Search

Search Standard Edition Number of requests per month 10000 20,00 $
Search Enterprise Edition Number of requests per month 1000 4,00 %
Search LLM Add-On Number of requests per month 1000 4,00 %
Amount of GiB indexed per month 4 GiB 0,00 $

https://cloud.google.com/products/calculator/estimate-preview/CiQ5NzYXNTgxNSOWMTE2LTQwZGUtODNhMi0zMjFiMjZkY2EwWNjUQAQ==?_gl=1*1tf... 2/6



24/11/24, 0:52 Google Cloud Estimate Summary

Document Al Workbench (Document Al) 101,50 $

Service type Document Al Workbench

Custom Extractor 1Thousand 30,00 %
Custom Splitter 1Thousand 5,00 %
Custom Classifier 1Thousand 5,00 $
Summarizer 1Thousand 25,00 $
Number of custom processors 1 36,50 $
COMPUTE 365,12 %
Apigee 36512 %

Service type Apigee

Number of standard API calls 1Thousand 0,02 %
Number of extensible APl calls 1Thousand 0,10 $
Environment type Base 365,00 $
Number of environments 1 N/A
Number of regions 1 N/A
Number of proxy deployments 1 N/A
Analytics add-on false N/A
API Security add-on false N/A
DATA ANALYTICS 830,00 $
Editions (BigQuery) 591,80 $

Service type Editions

Maximum slots Small (100 slots) N/A
Average utilization of autoscale slots 20 584,00 $
Active logical storage 400 GiB 7,80 $
Location type Multi-region N/A
Location United States (multi-region) N/A

https://cloud.google.com/products/calculator/estimate-preview/CiQ5NzYXNTgxNSOWMTE2LTQwZGUtODNhMi0zMjFiMjZkY2EwWNjUQAQ==?_gl=1*1tf... 3/6



24/11/24, 0:52 Google Cloud Estimate Summary

Edition Standard N/A

Dataflow Classic (Dataflow) 238,20 $

Service type Dataflow Classic

Amount of memory 15 N/A
Number of job run hours 730 Hours 36,27 $
Number of vCPUs 4 N/A
Number of job run hours 730 Hours 201,48 $
Streaming Engine data processed (legacy) 100 GiB 0,45 %
Region lowa (us-centrall) N/A
Job Type Streaming N/A
Enable Streaming Engine true N/A
Number of worker nodes 1 N/A
Worker Node (machine type) ni1-standard-4, vCPUs: 4, RAM: 15 GB N/A
Storage Type HDD N/A
Add GPUs false N/A
Committed use discount options None N/A
SERVERLESS 49,53 $
Cloud Run functions 49,53 %

Service type Cloud Run functions

Memory Allocated 256 MiB (.167 vCPU) 46,33 %
Requests per month (millions) 10 Million 3,20%
Cloud Run functions version Cloud Run functions N/A
Region us-centrall (lowa) - Tier 1 N/A
Average execution time per request (ms) 1000 ms N/A
Concurrent requests per instance 1 N/A
STORAGE 3715 %

https://cloud.google.com/products/calculator/estimate-preview/CiQ5NzYXNTgxNSOWMTE2LTQwZGUtODNhMi0zMjFiMjZkY2EwWNjUQAQ==?_gl=1*1tf... 4/6



24/11/24, 0:52

Cloud Storage

Service type Cloud Storage

Data Transfer within Google Cloud 5 GiB

Total amount of storage 2 TB

Location type Region

Location lowa (us-centrall)

Storage class Standard Storage

Source region North America

Destination region North America

Total estimated cost

Google Cloud Estimate Summary

3715 $

0,00 $
3715 $
N/A
N/A
N/A
N/A

N/A

1.492,04 $ / mo

The estimated fees provided by Google Cloud Pricing Calculator are for discussion purposes only and are not binding on either

you or Google. Your actual fees may be higher or lower than the estimate.

Por qué elegir
Google

Elegir Google Cloud

Confianzay
seguridad

Nube abierta
Multinube

Infraestructura
mundial

Clientes y casos de
éxito

Informes de
analistas

Informes

Blog

Productos y
precios

Precios de Google
Cloud

Precios de Google
Workspace

Ver todos los
productos

Soluciones

Modernizacién de
infraestructuras

Bases de datos

Modernizacion de
aplicaciones

Analiticas
inteligentes

Inteligencia artificial
Seguridad
Productividad y
transformacion del
trabajo

Soluciones para
sectores
especializados

Soluciones de
DevOps

Soluciones para
pequefias empresas

Recursos
Programa de
Afiliados de Google
Cloud

Documentacién de
Google Cloud

Guias de inicio
rapido de Google
Cloud

Google Cloud
Marketplace

Informacién sobre
cloud computing

Asistencia

Codigos de ejemplo
Centro de
arquitectura en la
nube

Formacion

Certificaciones

Engage

Contactar con
Ventas

Buscar un partner

Conviértete en
partner

Eventos
Pddcasts

Centro para
Desarrolladores

Area de prensa

Google Cloud en
YouTube

Tecnologia de
Google Cloud en
YouTube

Seguir en Twitter

Participar en
estudios de usuario

https://cloud.google.com/products/calculator/estimate-preview/CiQ5NzYXNTgxNSOWMTE2LTQwZGUtODNhMi0zMjFiMjZkY2EwWNjUQAQ==?_gl=1*1tf...
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https://cloud.google.com/why-google-cloud/
https://cloud.google.com/trust-center/
https://cloud.google.com/open-cloud/
https://cloud.google.com/multicloud/
https://cloud.google.com/infrastructure/
https://cloud.google.com/customers/
https://cloud.google.com/analyst-reports/
https://cloud.google.com/whitepapers/
https://cloud.google.com/blog
https://cloud.google.com/pricing/
https://workspace.google.com/pricing.html
https://cloud.google.com/products/
https://cloud.google.com/solutions/infrastructure-modernization/
https://cloud.google.com/solutions/databases/
https://cloud.google.com/solutions/application-modernization/
https://cloud.google.com/solutions/smart-analytics/
https://cloud.google.com/solutions/ai/
https://cloud.google.com/solutions/security/
https://workspace.google.com/enterprise/
https://cloud.google.com/solutions/#industry-solutions
https://cloud.google.com/devops/
https://cloud.google.com/solutions/#section-14
https://cloud.google.com/affiliate-program/
https://cloud.google.com/docs/
https://cloud.google.com/docs/get-started/
https://cloud.google.com/marketplace/
https://cloud.google.com/discover/
https://cloud.google.com/support-hub/
https://cloud.google.com/docs/samples
https://cloud.google.com/architecture/
https://cloud.google.com/learn/training/
https://cloud.google.com/learn/certification
https://cloud.google.com/contact/
https://cloud.google.com/find-a-partner
https://cloud.google.com/partners/become-a-partner/
https://cloud.google.com/events/
https://cloud.google.com/podcasts/
https://cloud.google.com/developers/
https://www.googlecloudpresscorner.com/
https://www.youtube.com/googlecloud
https://www.youtube.com/googlecloudplatform
https://twitter.com/googlecloud
https://userresearch.google.com/?reserved=1&utm_source=website&Q_Language=en&utm_medium=own_srch&utm_campaign=CloudWebFooter&utm_term=0&utm_content=0&productTag=clou&campaignDate=jul19&pType=devel&referral_code=jk212693

24/11/24, 0:52 Google Cloud Estimate Summary
Ver todas las Google Developers
soluciones

Google Cloud para
Startups

Estado del sistema

Notas de novedades

Acerca de Google | Privacidad | Términos del sitio web | Términos de Google Cloud

Nuestra tercera década de accion por el clima: Unete a nosotros

Registrate en la newsletter de Google Cloud

@ Espanol ~

https://cloud.google.com/products/calculator/estimate-preview/CiQ5NzYXNTgxNSOWMTE2LTQwZGUtODNhMi0zMjFiMjZkY2EwWNjUQAQ==?_gl=1*1tf...

Estamos
contratando en
Google Cloud.
iUnete a nuestro
equipo!

Comunidad de
Google Cloud
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https://cloud.google.com/solutions/
https://developers.google.com/
https://cloud.google.com/startup/
https://status.cloud.google.com/
https://cloud.google.com/release-notes
https://careers.google.com/cloud
https://www.googlecloudcommunity.com/
https://about.google/
https://policies.google.com/privacy
https://policies.google.com/terms
https://cloud.google.com/product-terms/
https://cloud.google.com/sustainability
https://cloud.google.com/newsletter/
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Id Nombre de tarea Duracién  |Comienzo Fin (02dic24  |20ene'25  [10mar'25s  [28abr2s  |16jun2s |04
L oMl x|yl vis | b1 x | 3 | v
1 Desarrollo eg on P 0 129 dias mié 15/01/25 lun 14/07/25
2 Planificacién inicial 7 dias mié 15/01/25 jue 23/01/25 ™1
Definicién de alcance (Adquisicién 7 dias mié 15/01/25 jue 23/01/25
de herramientas, Contratos,
integraciones)
4 Aprobacién de PDT del Proyecto  Odias  jue 23/01/25 jue 23/01/25 23/01
Seleccion de herramientas 12 dias vie 24/01/25 Ilun 10/02/25
tecnoldgicas
6 Seleccion de Herramientas las 12 dias vie 24/01/25 lun 10/02/25
herramientas IAy en la nube
necesarias (Google Cloud,
Dialogflow, LLM, Vertex Al)
7 Adquisicion de herramientas Odias  lun 10/02/25 lun 10/02/25 10/02
Disefio de la arquitectura de la 28 dias mar 11/02/25 jue 20/03/25
plataforma
9 Desarrollo del disefio técnico 10dias mar 11/02/25 lun 24/02/25 l
10 Integracion de chatbot, CRM, ERP y 8 dias mar 25/02/25 jue 06/03/25
sistema de gestidon de contratos.
1 Generacidn de documentacidn 10 dias  vie 07/03/25 jue 20/03/25 N
técnica
12 Desarrollo del chatbot inteligente 35 dias vie 21/03/25 jue 08/05/25 e
13 Programar y entrenar el chatbot 15 dias  vie 21/03/25 jue 10/04/25 4
con Dialogflow Al 1
Tarea Resumen inactivo I I Tareas externas
Divisién G Tarea manual I I Hito externo o
. Hito L 2 solo duracion Fecha limite L 4
Proyecto: PDT Desarrollo integr
Resumen 1 Informe de resumen manual m— Tareas criticas

Fecha: sab 23/11/24

Tarea inactiva

Hito inactivo

Resumen del proyecto

|

Resumen manual

solo el comienzo

solo fin

I 1  Division critica
C Progreso
| Progreso manual

Pagina 1




Nombre de tarea Duracién

Comienzo

Fin

(02dic24  |20ene'25  [10mar'25s  [28abr2s  |16jun2s |04
L oMl x|yl visltolilImlx |l ylwv
14 Integracion de funcionalidad para 20 dias  vie 11/04/25 jue 08/05/25 i
escalar consultas y herramientas
internas
15 Salida Chatbot en calidad Odias  jue 08/05/25 jue 08/05/25 @, 08/05
16 Integracion del sistema de gestion de 37 dias  vie 21/03/25 lun 12/05/25 I
tickets
17 Configurar Contact Center Al 17 dias  vie 21/03/25 lun 14/04/25 4 l
18 Desarrollo de funcionalidades 20 dias mar 15/04/25 lun 12/05/25
clasificar, asignar tickets y generar
informes.
19 Salida Gestion de tickets en calidad Odias  lun 12/05/25 lun 12/05/25 12/05
20 Desarrollo de la base de 20 dias vie 09/05/25 jue 05/06/25
conocimiento
21 Crear base de datos de manualesy 16 dias  vie 09/05/25 vie 30/05/25
FAQs l
22 Conexion de BD a Chatbot 4 dias lun 02/06/25 jue 05/06/25
23 Pruebas e integracién final 17 dias vie 06/06/25 lun 30/06/25 %
24 Pruebas de funcionalidad e 5 dias vie 06/06/25 jue 12/06/25
integracion de todos los médulos
en entorno de pruebas
25 Retroalimentacidn de Pruebas 2 dias vie 13/06/25 lun 16/06/25 l
26 Ajustes Finales 10 dias mar 17/06/25 lun 30/06/25 ~
27 Capacitacion al personal 10 dias mar 01/07/25 lun 14/07/25 I
Tarea Resumen inactivo I I Tareas externas
Divisién v Tarea manual I I Hito externo o
. Hito L 2 solo duracion Fecha limite L 4
Proyecto: PDT Desarrollo integr
Resumen 1 Informe de resumen manual m— Tareas criticas

Fecha: sab 23/11/24

Resumen del proyecto
Tarea inactiva

Hito inactivo

! 1

Resumen manual

solo el comienzo

solo fin

1
C
]

Divisién critica
Progreso

Progreso manual
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Fecha: sab 23/11/24

Resumen del proyecto
Tarea inactiva

Hito inactivo

[

|

Resumen manual
solo el comienzo

solo fin

1
C
]

Divisién critica
Progreso

Progreso manual

Id Nombre de tarea Duracién  |Comienzo Fin (02dic24  |20ene'25  [10mar'25s  [28abr2s  |16jun2s |04
LM x| v s lol o lwMmI x|l lwv
28 Capacitacion a los empleadosen 10 dias mar 01/07/25 lun 14/07/25
uso de la plataforma
29 Lanzamiento oficial 8 dias mar 01/07/25 jue 10/07/25
30 Despliegue y puesta en marcha 8 dias mar 01/07/25 jue 10/07/25 1
31 Salida a productivo Odias  jue 10/07/25 jue 10/07/25 ¢ 10/07
Tarea Resumen inactivo I I Tareas externas
Division R R RN RN R RN Y] Tarea manual I I Hito externo <>
. Hito L 2 solo duracion Fecha limite L 4
Proyecto: PDT Desarrollo integr
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