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RESUMEN
Esta investigacion busca explorar y comprender a fondo cémo las organizaciones pueden
aprovechar ITIL 4 y las estrategias de omnicanalidad para optimizar la gestion de Customer
Journey, mejorando asi la experiencia del cliente y generando un valor sostenible en un entorno
empresarial en constante cambio.

Palabras clave: ITIL 4, omnicanalidad, Customer Journey, CX Journey

ABSTRACT

This research seeks to explore and thoroughly understand how organizations can leverage
ITIL 4 and omni-channel strategies to optimize Customer Journey management, thereby

improving the customer experience and generating sustainable value in an ever-changing business
environment.

Keywords: ITIL 4, omni-channel, Customer Journey, CX Journey
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INTRODUCCION

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y orientado hacia el cliente, la gestion
eficiente de la experiencia del cliente (CX) se ha convertido en un factor critico para el éxito de
las organizaciones. EI CX Journey, que abarca todas las interacciones desde la primera interaccion
hasta la postventa, se ha vuelto esencial para retener a los clientes, mejorar la satisfaccion y

aumentar la lealtad.

Sin embargo, la implementacion efectiva de estrategias de Customer Journey, respaldada por ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) y la adopcion de enfoques de Omnicanalidad,
plantea desafios y oportunidades para las organizaciones. Los cuales han sido identificados por
diversos autores, entre los que se incluye a Gartner (2022), que estima que las empresas que no
adoptan estrategias de Customer Journey corren el riesgo de perder clientes, ingresos y
competitividad. Algunos de estos desafios pueden ser, la integracion de canales de comunicacion,
lo que puede simbolizar un reto técnico y operativo para las organizaciones, la inversion en
tecnologia para la automatizacion de procesos y la gestion de datos, que facilita la compresién del
comportamiento de los clientes, siendo esta una herramienta esencial para identificar donde se
pueden realizar mejoras, que, dicho con otras palabras, se define como Customer Journey (Shaw
y Hamilton, 2007).

En este caso, asumir estos retos también genera oportunidades para las comparfiias como lo es la
optimizacion de procesos de la mano de ITIL 4, reduciendo los tiempos de resolucidn de incidentes
(Rance, 2019), junto con la implementacion de la omnicanalidad que, como consecuencia, lleva a
mejorar la experiencia del consumidor aumentando la satisfaccion y la lealtad del mismo,
entendiendo que en esta gestion se deben comprender las necesidades y las expectativas de los
clientes disefiando procesos y servicios que las superen (Temkin, 2013). En dltima instancia, las
empresas que adoptan estrategias de Customer Journey con exito pueden generar beneficios
tangibles como el aumento de sus ingresos y la reduccion de los costos de servicio al cliente
(Gartner, 2022).
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

La adopcion efectiva de practicas de ITIL 4 y la implementacion de estrategias de
omnicanalidad para mejorar la experiencia del cliente plantean desafios y oportunidades en la
gestion de servicios de las organizaciones. Sin embargo, se carece de una comprension profunda
y cualitativa de cdmo estas practicas y estrategias se implementan en la realidad organizacional,
asi como de los factores, procesos y dinamicas que influyen en la experiencia del cliente. Este
problema de investigacion busca explorar y comprender en profundidad, a través de métodos
cualitativos, como las practicas de ITIL 4 y la omnicanalidad se aplican en las organizaciones,
cémo afectan la experiencia del cliente y cuéles son los factores criticos para el éxito o fracaso en

esta mejora de la experiencia.

Este problema de investigacion enfoque cualitativo permitird explorar en detalle la
implementacién y efectividad de las practicas de ITIL 4 y la omnicanalidad desde una perspectiva
mas holistica, capturando las percepciones, experiencias y perspectivas de los actores clave en la

organizacion, como empleados, gerentes y clientes.

Formulacion de la pregunta de investigacion

¢ Como pueden las practicas de ITIL 4y laomnicanalidad mejorar la experiencia del cliente

en la gestion de servicios de una organizacion?

Avance
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PROPOSITO DEL PROYECTO

Elaborar un articulo de investigacion en el que se estudie y se desarrolle el tema
seleccionado, siguiendo los lineamientos de un articulo investigativo, con el fin de publicarlo como
un E-book para ManageEngine, siendo este una guia para aquellas organizaciones que deseen

implementar las mejores précticas en la mejora de la experiencia de usuario.

OBJETIVOS
Objetivo general
El objetivo de este articulo es analizar y comprender como la implementacion de las
practicas de ITSM vy estrategias de omnicanalidad impacta positivamente en la experiencia del
cliente y la gestion de servicios en las organizaciones, contribuyendo asi a la mejora de la
satisfaccion del cliente y eficiencia operativa, brindando pautas y recomendaciones para su

implementacion.

Objetivos especificos

e Investigar la estrategia de omnicanalidad en empresas y analizar como influye en la
interaccion y experiencia del cliente a lo largo del Customer Journey.

e ldentificar los desafios técnicos y operativos que enfrentan las organizaciones al integrar
multiples canales de comunicacion como parte de la omnicanalidad.

e Evaluar los resultados financieros y operativos de las organizaciones que han adoptado
exitosamente estas estrategias en términos de aumento de ingresos, reduccién de costos y
mejora de la satisfaccion del cliente.

e Proporcionar recomendaciones y directrices practicas para las organizaciones que deseen
implementar o mejorar la integracién de las mejores practicas de ITSM y la omnicanalidad

para optimizar la gestion de servicios y la experiencia del cliente.
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JUSTIFICACION

La relevancia de este estudio reside en la necesidad de analizar los desafios y oportunidades
que supone implementar estrategias de Customer Journey adoptando enfoques de omnicanalidad
acorde a las mejores préacticas de ITSM (IT service management), que son las que «buscan
establecer una correcta coordinacion entre las personas, servicios tecnoldgicos y los procesos
empresariales para entregar servicios de calidad.» (Vargas, 2022). Esto a nivel tedrico y préactico
en donde se analice a profundidad su definicion, su surgimiento y sus antecedentes, estableciendo
los elementos necesarios para su implementacion, abriendo puertas a nuevos canales en los que la
comunicacion toma un papel importante en la comprension de las necesidades de los clientes, por
medio de chatbots, apps mdviles, redes sociales, SMS correo electronico y puntos fisicos sin que
exista friccién entre los mismos, funcionadndolos de mamera centralizada, para brindar al cliente

una experiencia préactica y sencilla.

Dicho lo anterior es necesario resaltar que el Customer Journey permite Co-crear valor a través
de laretroalimentacion y del trabajo en estrecha colaboracion con el cliente. Obteniendo una vision
temprana de lo que piensan sobre el servicio de manera que siempre cocree valor (Pink Elephant,
2022) y con base a ello se puedan identificar oportunidades de mejora, recolectando informacién
para desarrollar nuevos productos, en los que prime el disefio y la experiencia de usuario,
ofreciendo un valor agregado y haciendo de este un proceso proactivo de forma que contribuya a
la mejora continua de la organizacion, sus servicios internos y externos, y aumente la reputacion

de la misma.
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA

ManageEngine y Zoho nacieron de la reinvencion posterior a la crisis de las
puntocom/telecom, que significo el desplome de los mercados de telecomunicaciones a principios
de la década de los 2000. En sus origenes la compafiia fue fundada en 1996 por Sridhar Vembu y
Thony Thomas con el nombre de AdventNet una empresa de administracién de redes para
proveedores de servicios en telecomunicaciones, hasta que paso a llamarse Zoho Corporation,
impulsandose por medio de la investigacion y desarrollo, se transformé en la base de cuatro
divisiones dedicadas a mercados distintos: Zoho.com (suite de aplicaciones en la nube),
MangeEngine, Qntrl y Trainer Central.

En 2002, ManageEngine se convirtio en la division de Zoho Corporacion especializandose
unicamente el desarrollo de software de gestion de TI y soluciones de administracion de redes
(ManageEngine, 2023). Durante ese recorrido y hasta la actualidad ManageEngine ha ganado una
solida reputacién en el mercado de T1 por ofrecer una amplia gama de herramientas y aplicaciones
destinadas a simplificar y optimizar la gestion de infraestructura tecnoldgica, de las que se pueden
contar mas de «120 productos y 60 soluciones de gestion de T1 para ayudar a administrar todas las
operaciones de TI incluyendo redes, servidores, aplicaciones, mesa de ayuda, Active Directory,

seguridad, desktops y dispositivos mdviles» (ManageEngine, 2023).

Lo que comenzo con aproximadamente 15 personas en 1996 es ahora un equipo que cuenta con
mas de 4.000 empleados alrededor del mundo, prestando servicios a empresas de 190 paises que
gestionan infraestructuras informaticas complejas, hibridas y de madltiples proveedores.
(Z0oho,2023).

Avance
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MARCO TEORICO

En el entorno empresarial contemporaneo, la satisfaccion y la fidelizacién del cliente se
han convertido en factores cruciales para el éxito de las organizaciones, ademas el alto crecimiento
de los dispositivos inteligentes esta creando nuevas oportunidades para que las empresas
interactlen con sus clientes, entre si 'y con el pablico en general (Deloitte, 2016). En este contexto,
la omnicanalidad, el Customer Journey, el CX Journey y las buenas practicas de ITSM emergen
como elementos esenciales para optimizar la experiencia del cliente y mantener la competitividad
en un mercado cada vez mas exigente. La omnicanalidad se erige como la estrategia que permite
la integracion de multiples canales de comunicacién, proporcionando una experiencia fluida y
continua al cliente. EI Customer Journey y el CX Journey se concentran en comprender, medir y
mejorar esta experiencia en todas las etapas del recorrido del cliente. Paralelamente, las buenas
practicas de ITSM se impulsan con infraestructura tecnoldgica y proporcionan los procesos
necesarios para mantener la disponibilidad de canales y la recopilacion de datos esenciales.

Para iniciar en este viaje primero es necesario comprender que la omnicanalidad es la integracion
de todos los canales existentes en una organizacion para comunicar, vender y fidelizar a sus
clientes (Aggity, 2020), Permitiendo que los clientes puedan iniciar una comunicacién por una via
y continuarla por otra, mediante la creacion de caminos que se conectan entre si (Hernandez &
Gobmez, 2021). Entre los que podemos encontrar el punto fisico, el sitio web y medios tecnologicos
como smartphones, tablets, redes sociales, la television, (Gaspar Erburu, 2014) plataformas SMS,
plataformas Mailing, chat en linea entre otros, buscando proporcionar una experiencia unificada a
lo largo del Customer Journey, de manera que el cliente pueda elegir el que mas le convenga en
un momento dado. Esto implica la unificacién de datos, la gestion de interacciones y la
disponibilidad en tiempo real de la informacion del cliente a través de estos canales, permitiendo
al cliente moverse entre canales sin problemas, ya sea en linea o fuera de linea, sin que se pierda

la continuidad en su interaccion con la organizacion.

10
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Por supuesto también es importante profundizar en conceptos ya mencionados como Customer
Journey también conocido como el recorrido del cliente, que es la representacion visual de todas
las interacciones que un cliente tiene con una organizacién, desde el descubrimiento de la marca
hasta la compra y la postventa. Este viaje se compone de multiples etapas, que abarcan desde la
exploracion inicial de necesidades hasta la toma de decisiones y la lealtad a la marca. EI CX
Journey, por otro lado, es la gestion de esta experiencia del cliente en su totalidad, buscando
entender, medir y mejorar la satisfaccion y el compromiso del cliente en cada punto de contacto,
junto con las buenas préacticas de ITSM (Gestidn de Servicios de Tecnologias de la Informacién)
que son fundamentales en el proceso de optimizacion de la experiencia del cliente a través de la
omnicanalidad. ITSM proporciona un marco de trabajo para la gestion eficiente de servicios de Tl
y se alinea con las metas de negocio. La gestion de servicios de TI eficiente y la resolucién de
incidentes en tiempo real son esenciales para mantener la disponibilidad de los canales de
comunicacion y la continuidad de la experiencia del cliente. Ademas, ITSM facilita la integracion
de datos y la automatizacion de procesos, permitiendo acceder a cualquier informacién y realizar
solicitudes desde cualquier dispositivo y lugar del mundo. (Vargas, 2022), lo que es crucial para

comprender el comportamiento del cliente y mejorar la experiencia.

Asi mismo supone algunos retos y desafios en los que no se puede bajar la guardia. Como ya se
ha mencionado, la evolucién constante de las tecnologias como la Inteligencia Artificial (1A), las
tecnologias moviles, la realidad aumentada, la realidad virtual y el Internet de las Cosas (loT)
(Cakir, 2021), ha formado clientes mas exigentes que demandan la flexibilidad y la comodidad
que ofrece la omnicanalidad, lo que implica ampliar los horizontes hacia la transformacién de los
negocios tradicionales a la modernidad. (IntiCo, 2019), ya que los clientes pueden cambiar sus
preferencias de canales en cualquier momento, por lo que la organizacion debe ser capaz de
adaptarse a estas preferencias en evolucion, que impactan en la empresa a nivel de Cultura y
Recursos, Tecnologia y Datos, Comunicacion y Marketing, y Operaciones y Procesos, siempre
posicionando al cliente en el centro de los esfuerzos (Romero, Nufies & Maldonado,2018). Sin
embargo, en esta implementacion no es necesario que implique cambios estructurales drasticos

que tomen mucho tiempo. En cambio, se pueden realizar cambios pequefios y graduales, que estén

11
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alineados con un plan a medio plazo, pero que también generen beneficios a corto plazo (IntiCo,
2019).

Implementar una estrategia omnicanal implica gestién de grandes cantidades de informacion,
generada a través de los distintos canales ya que cada contacto generado con el cliente es
informacidn que se puede capturar (Deloitte, 2016). En este punto la organizacion debe ser capaz
de gestionar estos datos de manera eficiente y segura, garantizando la privacidad y la proteccion
de la informacion, ya que esto es lo que demandan los consumidores. Todo ello con el objetivo de
identificar cambios en el comportamiento de los mismos, donde el analisis de la experiencia de
usuario es protagonista, siendo este un «constructo multidimensional que comprende las respuestas
cognitivas, emocionales, conductuales, sensoriales y sociales del cliente a las ofertas de una
empresa, ya sean de naturaleza transaccional o no transaccional, durante todo el proceso de compra
del cliente (Lemon y Verhoef, 2016; Mosquera et al., 2017).» (Cakir, 2021). El analisis de estos
datos favorece la proactividad y personalizacion de la integracion con el cliente, lo que se conoce
como Big Data aplicada a lo largo de la experiencia del cliente (Romero, Nufies &
Maldonado,2018). Con base en la personalizacion es posible aplicar una de las practicas de ITSM
que basicamente consiste en la gestion del catalogo ya que con los datos obtenidos es posible
modelar la informacion del producto acorde a las necesidades e intereses del consumidor.

«Estudios realizados han constatado que para mejorar la experiencia
cognitiva y la fidelidad de los clientes es mas relevante presentar en las
plataformas informacion sobre el producto, precio, nivel de servicio en el
cumplimiento de pedidos, logotipos, nombre de la marca y cantidades
disponibles, pues se ha demostrado que esta mejora la experiencia del
cliente y, ademas, facilita la integracion de canales (Gao, Fan etal., 2021).

E» (Roldan, Valencia, Lopez, Restrepo & Vanegas).

12
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Dicho lo anterior esta practica promueve también a la mejora continua, que segun expertos es un
proceso de identificacion y eliminacion de ineficiencias en productos, servicios y procesos lo que
conduce a una rutina de trabajo mas eficiente, que a su vez reduce costos, identifica oportunidades
y permite a las empresas actuar de manera proactiva. Por consiguiente, la implementacién de
buenas practicas de ITSM pueden respaldar la gestion efectiva de la omnicanalidad y el Customer
Journey, lo que se traduce en una mejora de la experiencia del cliente.

En resumen la implementacidn de esta estrategia puede ser desafiante y costosa debido a aspectos
importantes como la integracion de nuevas tecnologias que permitan gestionar maltiples canales
de comunicacion, junto con la gestidn de datos, que debe ser transparente y estar consignada dentro
de bases de datos Optimas, para mantener una experiencia de usuario consistente, ya que los
usuarios esperan que la informacién y la experiencia sea uniforme, lo que requiere una
sincronizacion efectiva de los canales, todo ello de la mano de herramientas como el Customer
Journey y el CX Journey, que contribuyen a identificar puntos de mejora para tomar medidas y
mejorar la experiencia del consumidor, aunque esto también puede simbolizar un reto ya que es
necesario comprender el proceso de aplicacion de estas herramientas. Otro de los aspectos a tener
en cuenta es el retorno de la inversion (ROI), el cual es necesario medir para aplicar esta estrategia,
en donde la organizacion evalla si la inversidn en tecnologia y recursos esta generando un valor
significativo en términos de satisfaccion del cliente y resultados financieros. No obstante, aunque
durante el proceso se encuentren desafios como los mencionados es necesaria su implantacion para
cumplir con las expectativas de los clientes, quienes ya estan acostumbrados a la omnicanalidad

en otras empresas (Deloitte, 2016).

13
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METODOLOGIA

Esta investigacion tiene como objetivo analizar a profundidad la literatura académica
existente sobre las estrategias de omnicanalidad, experiencia del cliente (CX) y Practicas de ITSM.
Dandole a este estudio un enfoque de tipo cualitativo, que como indica Bernal (2006) «cualifica'y
describe el fendmeno social a partir de rasgos determinantes, segun sean percibidos por los
elementos mismos que estan dentro de la situacién estudiada». Lo que puede ser Util para para
explorar desafios y oportunidades en la implementacion de las estrategias ya mencionadas por

medio de entrevistas y analisis de contendidos.
Dicho lo anterior, para la redaccion de este articulo se seguiran las siguientes etapas:

1. Definir el titulo y el &rea de interés.

2. Realizar una investigacion de tipo descriptiva explicativa basada en la teoria analizada
durante el proceso de investigacion.

3. Realizar un andlisis cualitativo por medio de entrevistas a expertos y exploracion de
contenidos.

4. Elaborar un informe con el analisis global, resultados y conclusiones obtenidos durante el

analisis cualitativo identificando incognitas las limitaciones de la investigacion.

14



R . Acreditada Guia 3. Tercer Informe De
% e ean en Alta Calidad Avance

L)
e @ o @ o Universidad Res. n°. 29499 del Mineducacién.
e e 29/1217 vigencia 28/12/21

Cronograma de trabajo

Por medio del siguiente enlace es posible ver el cronograma de trabajo, junto con el

cronograma de entregas en las diferentes paginas del mismo: Cronograma Daniel Bermudez

M.xlIsx

A B c D E F G H 1 1 K L
1 | Semanas
2 Julio
3 Semana | Semanall | Semanalll | SemanalV | SemanaV | SemanaVl | Semana VIl | Semana VIl | SemanalX | SemanaX | Semana XI
s (17-21) (24-31) (01-04) (08-11) (14-18) (22-25) (2431) (01-08) (11-15) (18-22) (25-29)
: Ingreso a la empresa
; Capacitacién cultura corporativa
lgﬂ Capacitacién Dominios de tech latam
1, Capacitacién de TI

12 Induccién a practicas profesionales de
14 laEAN

12 Introduccién UEM

" pre-sales UEM
18

lz Introduccién ITSM

2 Introducci6n Security and IAM

ij Pre-Sales Log360

i: Introduccién TOM

g ManageEngine SALES

ZZ Primera reunién tutores

21 Sesién Conceptos ML

Nota: Elaboracién propia con la herramienta Excel.
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Técnicas, herramientas o instrumentos utilizados.

“Las técnicas representan la parte abstracta de la recoleccion de datos; es la forma

que emplea el investigador para obtener datos” (Rios, 2017).

Este estudio ha sido disefiado entorno a un analisis cualitativo implementando técnicas y
herramientas que permiten obtener informacién a través de la observacion, la interaccion
y el andlisis de los datos. Comprendiendo el significo de diferentes conceptos y
relacionandolos con las experiencias y percepciones de los participantes en esta
investigacion por medio de entrevistas y cuestionarios de tipo no estructurada que segun
Rios (2017) no se guia por un modelo rigido, pues tiene un cierto margen de libertad para
formular las preguntas y las respuestas con orientaciones bésicas para no desviarse del
objetivo. Conforme a ello se disefiaron preguntas de tipo abierto o de final abierto que dan
la oportunidad de responder libremente, permitiendo obtener informacion detallada (Rios,
2017).

Preguntas para los expertos de ITIL y ITSM:

o ¢Qué es la experiencia del usuario (UX)?

o ¢Porque es Importante para las organizaciones?

o ¢Cuales son las mejores practicas para garantizar una buena UX?
o ¢COmo se gestiona una buena experiencia de usuario desde ITSM?

o ¢Qué herramientas de ManageEngine ayudan a crear una buena UX?

Preguntas para expertos en ITSM y Omnicanalidad:
o ¢Cual es el papel de la omnicanalidad en la gestion de la experiencia del cliente a
lo largo del Customer Journey?
o ¢Como influye en la interaccion con los clientes?
o ¢Cuales son los principales desafios que enfrentan las organizaciones al
implementar estrategias de omnicanalidad y de ITSM?

o ¢Como pueden las organizaciones superar estos desafios?
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o ¢Qué beneficios pueden esperar las organizaciones que implementan con éxito
estas estrategias?
o ¢Qué recomendaciones especificas puede proporcionar para las organizaciones que

deseen implementar estas estrategias?

Procedimientos para la consolidacién de la informacion

El procedimiento se baso en la recopilacion de datos para su analisis identificando
patrones, tendencias y significados, lo que es crucial para generar conclusiones
significativas. Estos datos han sido diversos y han dependido de la metodologia que se ha
seleccionado junto con los objetivos del presente estudio. Para este caso se seleccionaron
algunos procedimientos comunes como el analisis tematico que consiste en identificar los
temas principales que emergen de los datos; el analisis narrativo que se centra en la
estructura y el contenido de las historias; y la transcripcién, que consiste en transcribir las
entrevistas, observaciones u otros datos recopilados de forma oral a un formato escrito.
Dicho esto, se selecciond el tipo de muestra que se deseaba obtener, es decir la muestra de
expertos donde fue necesaria su opinion por el dominio que poseen sobre el tema de estudio
(Sampieri & Mendoza, 2018).

Para este procedimiento fue necesario acordar y agendar reuniones con los expertos para
desarrollar las entrevistas con base en las preguntas que se disefiaron previamente,
preparando el equipo para grabar las entrevistas (celular y tableta), registrando anotaciones
y hechos relevantes de las mismas (Sampieri & Mendoza, 2018) para generar un analisis,

comparaciones y conclusiones para definir el cumplimiento de los objetivos.
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Analisis de resultados & relacionamiento tedrico

Comprendido las técnicas y los procedimientos con los que se ha consolidado la
informacion es posible hacer un anélisis de los resultados basados en las preguntas
disefiadas para los expertos, que para este caso han sido once, enfocando cinco de estas a
los expertos y profesionales en ITSM e ITIL, y seis para los expertos y profesionales en
ITSM y Omnicanalidad. A continuacion, se analiza cual es la perspectiva de los expertos

frente a las preguntas planteadas y su relacion con la teoria existente.

Respuestas de los expertos de ITIL e ITSM:

¢ Qué es la experiencia del usuario (UX)?

La experiencia de usuario o user experience en inglés, se define como la percepcion
y satisfaccién que experimenta una persona al interactuar con un producto o servicio,
abarcando desde la solicitud inicial hasta la entrega final. Ya sea en un restaurante, un taxi
o cualquier otro servicio, la esencia radica en la facilidad de acceso y la comodidad que el
usuario experimenta durante todo el proceso. Se trata de medir la satisfaccion del cliente
en la interaccion, ya sea en una tienda fisica o virtual. Esta conexion emocional se resume
en como el usuario se siente a lo largo de toda la experiencia, destacando la importancia de
brindar un servicio accesible, eficiente y que genere una sensacion positiva. La clave reside
en garantizar una interaccion fluida que no solo cumpla con las necesidades del usuario,
sino que también cree una impresion duradera y positiva, contribuyendo asi a la

fidelizacién y al éxito global del producto o servicio.
¢Porque es Importante para las organizaciones?

La generacion de una buena experiencia de usuario no solo impulsa la fidelizacion
de los clientes con la empresa y la marca, sino que también proporciona ventajas
significativas en términos de productividad, relaciones mas solidas con los clientes y una
optimizacion de los recursos de tecnologia de la informacion. La satisfaccion del cliente se

convierte en un factor clave, ya que un cliente satisfecho no solo regresa por mas del
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servicio o producto ofrecido, sino que también contribuye al aumento de las ventas. Esta
satisfaccion del cliente, combinada con una experiencia positiva, genera un valor agregado
para la organizacion, fortaleciendo su posicion en el mercado y creando un circulo virtuoso

de lealtad y crecimiento continuo.
¢ Cuales son las mejores practicas para garantizar una buena UX?

Una de las mejores practicas ampliamente reconocidas para asegurar una
experiencia de usuario sobresaliente es ITIL. Desde su Ultima actualizacion, la cual se
centra en la cocreacion de valor a través de la cadena de valor del servicio, se ha potenciado
la capacidad de realizar encuestas y recopilar datos cruciales. Esto nos permite alinearnos
con las tendencias globales, identificar las necesidades de nuestros consumidores y
determinar areas de mejora en nuestros productos o servicios. En el contexto global de este
enfoque, se destaca la importancia de generar valor como un diferenciador fundamental en
el nucleo del servicio. Este valor adicional busca superar las expectativas del usuario,
creando una experiencia que se perciba con satisfaccion. En este sentido, es esencial no
solo seguir las précticas de ITIL, sino también mantener un enfoque constante en la

creacion de valor como motor de excelencia en la oferta de productos y servicios.

¢ Como se gestiona una buena experiencia de usuario desde ITSM?

La gestion de servicios de Tl (ITSM) se centra en ofrecer de manera integral
servicios de Tl a los clientes, destacando en sus practicas los acuerdos de nivel de servicio
(SLA) y los acuerdos de nivel de experiencia (XLA). Mientras que los SLA se centran en
los tiempos de resolucion de tickets, los XLA se orientan hacia la experiencia del cliente,
asegurando su satisfaccion desde la interaccion con un agente de servicios. Para garantizar
una experiencia de usuario positiva, la organizacion debe abordar las problematicas
internas y gestionar los puntos finales, respaldandose en pilares como la personalizacion,
la integridad, la expectativa, la resolucion, el tiempo y esfuerzo, y la empatia. Ademas, se
enfatiza en la importancia de métricas como el NPS, CSAT, CES, CLB, tasas de abandono
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y retencion, y la tasa de respuesta y resolucion del problema para medir y mejorar la
experiencia del usuario. Desde la perspectiva de ITSM, se destaca la necesidad de controlar
los procesos mediante las buenas practicas de ITIL4, que se centra en la generacion de
valor a traves de la cadena de valor, priorizando al cliente. Los XLA también son relevantes
aqui, ya que permiten medir la experiencia del usuario y facilitan la toma de decisiones
para la mejora continua, asegurando asi una gestion eficiente y centrada en el cliente en el

ambito de los servicios de TI.
¢Mencione una herramienta de ManageEngine ayude a crear una buena UX?

ServiceDesk Plus destaca como una herramienta integral que se adapta
perfectamente a las necesidades empresariales, alineandose eficazmente con los objetivos
del negocio. Su versatilidad y complejidad son evidentes, ya que se integra facilmente con
diversas soluciones, configurando asi una plataforma robusta. No solo gestiona los
servicios empresariales, sino que se posiciona como el nucleo central en la gestion de
servicios de una organizacion al permitir el control y censo de todos los procesos de una
mesa de servicios. ServiceDesk Plus emerge como el corazon palpable de la eficiencia
operativa, facilitando la supervision y optimizacion continua de las operaciones
empresariales. Su capacidad para consolidar y coordinar multiples aspectos lo convierte en
una herramienta indispensable para el éxito organizativo, proporcionando una base sélida

para la gestion efectiva de servicios y procesos empresariales.

Adicionalmente también se conocen otras herramientas como «Analytics Plus con la que
es posible realizar un seguimiento constante a todos los indicadores que impacten la
experiencia del cliente. Dando cifras para identificar la ruta a seguir para mantener una
experiencia excepcional.» (ManageEngine Blog, 2020). Junto con la herramienta para el
monitoreo de usuarios reales de Applications Manager que permite monitorear y supervisar
transacciones de usuarios reales en sitios y aplicaciones web. Analizando proactivamente
el rendimiento del front-end de los sitios web de la organizacion garantizando experiencias

digitales libres de problemas. ( ManageEngine, 2023).
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Respuestas de los expertos de ITSM y Omnicanalidad:

¢ Cudl es el papel desempefiado por la omnicanalidad en la gestion de la experiencia

del cliente a lo largo del Customer Journey?

Sin duda, la omnicanalidad desempefia un papel de gran relevancia, siendo
considerada la siguiente generacion en la administracion de servicios de TI. En maltiples
ocasiones, se presenta confusion en torno a los conceptos de multicanalidad vy
omnicanalidad. Un ejemplo ilustrativo es el de un banco que dispone de diversos canales
para la atencion de usuarios, como cajeros automaticos, ventanillas atendidas por personal,
e incluso centros telefénicos para operaciones bancarias. Estos canales representan las
plataformas a traves de las cuales el banco brinda sus servicios. No obstante, hasta el
momento, al realizar una llamada telefénica, se observa una lista restringida de operaciones
y servicios disponibles. Al dirigirse al cajero, se encuentran otros servicios, y al optar por
la atencion presencial en el banco, se accede a servicios distintos. Tal vez el alcance sea
mas extenso en este Ultimo caso. Aqui se identifica una problematica crucial: la
omnicanalidad busca reemplazar la nocién de que cada canal funciona de manera
independiente, alineandose con el concepto del Customer Journey. Cuando un cliente
adquiere un producto o servicio, el objetivo es que experimente lo mismo,
independientemente del canal utilizado, ya sea teléfono, cajero, atencion presencial o redes
sociales. Debe recibir la misma experiencia y tener acceso a los mismos servicios. ES
imperativo que el cliente experimente de manera transparente, incluso si cambia de canal

durante su Customer Journey.

21

Avance



RLIETY . Acreditada Guia 3. Tercer Informe De
o 2, ean en Alta Calidad Avance

LX)
e e @ @ o universidad Res. n°. 29499 del Mineducacién.
L) 29/12/17 vigencia 28/12/21

¢ Como se ve afectada la interaccion con los clientes?

Indudablemente, la influencia es significativa, ya que permite controlar en gran
medida el nivel de satisfaccion del cliente durante el proceso de interaccion. Se hace
referencia a un concepto denominado "experience level agreement” (acuerdo de nivel de
experiencia), que establece que la experiencia no es simplemente un valor cuantificable de
una a cinco estrellas, sino mas bien un indicador de satisfaccion. Controlar como el cliente
experimenta realmente el servicio y ofrecer un servicio adecuado se reflejara en resultados
como el aumento de las ventas y la mejora en el cross-selling o up-selling. La influencia
no se limita a la atencion al cliente, sino que se extiende al logro de objetivos comerciales

al final del dia, del mes, del trimestre o del afo.

¢Cudles son los principales desafios enfrentados por las organizaciones al
implementar estrategias de omnicanalidad y de ITSM y como pueden ser superados?

Para mejorar la experiencia del usuario, uno de los primeros y mas significativos
desafios es el cambio cultural. Muchas organizaciones estan acostumbradas a trabajar con
canales clasicos y resisten la idea de cambiar. Se requiere un cambio organizacional para
romper con la mentalidad de que cada canal opera de manera independiente. Ademas, la
unificacién de la informacion y la digitalizacion son fundamentales. Las bases de datos
centralizadas son cruciales para lograr la omnicanalidad. Involucrar las “cuatro P's"
(personas, procesos, proveedores y productos) en todo proyecto de transformacion digital
es clave. La gestion de servicios de Tl con buenas préacticas y la digitalizacion son
herramientas esenciales. La implementacion debe ser gradual, evitando cambios muy

drésticos tipo "big bang", y la medicion constante con indicadores y analisis gap es crucial.
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¢Es necesario contar con una infraestructura tecnolégica lo suficientemente solida
para gestionar bases de datos de manera transparente, incluso personalizando estos

datos en pro de la experiencia del cliente?

Si, definitivamente. La transformacion digital debe ir de la mano con un cambio
organizacional. El equipo humano debe estar capacitado para utilizar la tecnologia y
ofrecer respuestas correctas. La inversion en tecnologia es crucial, pero el cambio cultural
y la capacitacion del personal son igualmente importantes. Se necesita un equipo completo
comprometido con los objetivos del proyecto.

¢ Se requiere de mucha inversion para la implementacion de estos cambios?

A menudo se piensa que implementar todos estos cambios siempre cuesta mucho
dinero, pero la realidad es que no se trata solo del presupuesto para adquirir software o
infraestructuras tecnoldgicas. Mas del 60% del trabajo estd relacionado con aspectos
humanos, organizativos y de planificacion. La inversion en tecnologia es importante, pero
hay escenarios donde proyectos exitosos se han logrado sin adquirir nuevas herramientas,

simplemente repensando y reorganizando los procesos existentes.

«Las soluciones de ITSM ayudan a reducir los costos de gestion de
los activos informaticos, pues facilitan el analisis y el monitoreo de
los recursos de TI de la empresa. Asimismo, permite automatizar
los procesos, lo que implica prescindir de labores manuales y por
ende optimizar la participacion del recurso humano en el proceso.
Debido a ello, las compafiias pueden ver una disminucion de sus

costes en hasta un 50 %, de acuerdo a HDI.» (Vargas, 2022)
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¢ Qué beneficios pueden esperar las organizaciones que implementan con éxito estas

estrategias?

Hay varios beneficios que se pueden dividir en dos grupos. En primer lugar, el
impacto en la marca es crucial. La experiencia del cliente y la omnicanalidad se traducen
en un posicionamiento exitoso de la marca en el mercado. Esto va de la mano con el
segundo grupo de beneficios: los resultados econdmicos. Sin embargo, no se pueden
esperar resultados econémicos sin primero haber trabajado en la experiencia del cliente y
la marca. Marcas reconocidas por su excelente experiencia con el cliente suelen tener un

impacto positivo en los ingresos.

¢ Qué recomendaciones especificas pueden proporcionar para las organizaciones que

deseen implementar estas estrategias?

Comienza recopilando informacion sobre los procesos actuales y comprendiendo
cdémo funciona la organizacion. Realiza un andlisis gap o analisis de brechas para saber
donde estas y hacia donde quieres ir. Definir la mision y vision de la empresa es clave para
alienarse a los objetivos de la organizacion. Involucra a todas las partes interesadas y busca
desafios en la atencion al cliente, informacion faltante y mas. Disefia los procesos y
aplicalos gradualmente. Evita cambios drasticos tipo "big bang". La medicidn constante
con indicadores es esencial. La capacitacion y socializacion son clave para la
implementacién exitosa. Mantén un ciclo de mejora continua. Recuerda que lo que no se

mide no se puede mejorar.
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Anélisis

El analisis de las respuestas de expertos en ITIL y ITSM, asi como en ITSM y
Omnicanalidad, revela conclusiones esenciales sobre la gestion de la experiencia del
usuario (UX). Se destaca la definicion de UX como la percepcion y satisfaccion del
usuario, subrayando la importancia de ITIL en la creacion de una experiencia sobresaliente.
La gestion efectiva desde ITSM se enfoca en aspectos como personalizacion y métricas
clave. La omnicanalidad emerge como la préxima generacion en la administracion de
servicios de TI, buscando garantizar una experiencia consistente en todos los canales
durante el Customer Journey. Los desafios incluyen el cambio cultural, y se recomienda la
digitalizacion gradual y la inversion en tecnologia. Los beneficios se traducen en un
impacto positivo en la marca y resultados econémicos. En general, la integracion de ITIL,
ITSM y Omnicanalidad se presenta como una estrategia integral para ofrecer una
experiencia del usuario excepcional, subrayando la coherencia, personalizacion vy

generacion de valor en todos los puntos de contacto con el cliente.
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LOGROS

Esta investigacion ha logrado un profundo entendimiento de las estrategias de
omnicanalidad, la experiencia del cliente (CX) y las practicas de ITSM en el entorno
empresarial contemporaneo. A través de un enfoque cualitativo, se exploraron a fondo los
conceptos clave, desafios y oportunidades asociados con la integracion de canales de
comunicacion, la gestion de la experiencia del cliente a lo largo del Customer Journey y
las buenas practicas de ITSM. Las entrevistas con expertos en ITIL, ITSM vy
Omnicanalidad proporcionaron una vision valiosa, destacando la importancia de la
experiencia del usuario (UX), la necesidad de un cambio cultural en las organizaciones y
la relevancia de la infraestructura tecnoldgica solida. Ademas, se identificaron
herramientas especificas, como ServiceDesk Plus de ManageEngine, que respaldan la
gestion efectiva de servicios de TI. En conjunto, esta investigacion ofrece una panoramica
integral de como la integracidn de estas estrategias puede mejorar la experiencia del cliente,
posicionar favorablemente la marca en el mercado y generar beneficios econémicos, al
tiempo que destaca la importancia de la transformacion cultural y la inversion tecnoléogica

para el éxito en este proceso.
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relacionadas con la omnicanalidad,
como servicio al cliente, Tl,

marketing y operaciones.
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Obijetivo Especifico Actividades Descripcion De La Metodologia
iento
Realizar una revision exhaustiva de
: Revisar la la literatura académica 0
Investigar la y 100%
. literatura existente. | empresarial relacionada con la
estrategia de
. . omnicanalidad y su impacto en la
omnicanalidad en
i experiencia del cliente.
empresas y analizar
L Obtener datos secundarios de
como influye en la
. ., informes y estudios previos sobre la
interaccion y
experiencia del Recopilar datos estrategia de omnicanalidad en
. o empresas. 100%
cliente a lo largo primarios y P
del Customer secundarios. Recopilar datos primarios a través
Journey. de, entrevistas o grupos focales con
clientes, empleados y directivos de
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e L : . . 100%
desafios técnicos y | Investigacion y estudios previos relacionados con
operativos que documental la omnicanalidad y los desafios
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organizaciones al .
g Entrevistar a empleados de la
integrar multiples o . .
organizacion que trabajen en areas
canales de 100%
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CONCLUSIONES

En conclusion, esta investigacion ha revelado la importancia critica de las estrategias de
omnicanalidad, la gestion de la experiencia del cliente (CX) y las practicas de ITSM en el contexto
empresarial actual. La omnicanalidad emerge como una estrategia clave para integrar canales de
comunicacion, ofreciendo una experiencia fluida y continua a lo largo del Customer Journey. La
gestion efectiva de la experiencia del usuario (UX) y la implementacion de buenas préacticas de
ITSM, como las proporcionadas por ITIL, son fundamentales para garantizar la satisfaccion del
cliente y la eficiencia en la entrega de servicios de TI. Los desafios identificados, como el cambio
cultural y la necesidad de una infraestructura tecnoldgica solida, subrayan la complejidad de estas
implementaciones. Sin embargo, las recomendaciones de los expertos apuntan hacia un enfoque
gradual, la medicion constante y la mejora continua. Los beneficios potenciales, tanto en términos
de posicionamiento de marca como de resultados econémicos, respaldan la relevancia estratégica
de estas iniciativas. En conjunto, la integracidn de estas estrategias se presenta como un imperativo
para las organizaciones que buscan adaptarse a las expectativas cambiantes de los clientes y

mantener su competitividad en un entorno empresarial cada vez mas exigente.
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RECOMENDACIONES

Una vez terminada esta investigacion, se considera tener en cuenta los aspectos

mencionados a continuacion:
Para el lector:

e Comience por comprender los procesos actuales, identificando areas de mejora y disefia
una hoja de ruta estratégica evitando cambios muy drasticos que puedan generar
dificultades en la adopcion de las estrategias mencionadas con anterioridad.

e Implementa métricas clave para medir la experiencia del cliente, como el Net Promoter
Score (NPS) y Customer Satisfaction (CSAT). Realiza analisis constantes para identificar
areas de mejora. La medicion es esencial para evaluar el impacto de las estrategias
implementadas y tomar decisiones informadas.

e Enfdcate en la personalizacion de la experiencia del usuario. Utiliza la informacion
recopilada para adaptar los productos y servicios a las necesidades e intereses especificos
de cada cliente. Busca generar valor agregado en cada interaccion.

Para la investigacion:

e Trabajar en la implementacion de encuestas para que sea mas atractivo y puntual,
enfocandose en los servicios que ofrecen las organizaciones para definir la percepcién de
los usuarios. De tal manera que el encuestado sienta mas confianza y los resultados sean
MAs precisos.

e La investigacion abarca y define de forma conceptual temas muy importantes que, a
profundidad pueden ser bastante extensos sin embargo el ideal seria profundizar mas en

cada uno de ellos para hacer de esta una investigacion mas robusta.
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TRABAJOS O PROYECTOS FUTUROS

El desarrollo del presente articulo resalta el nivel de interés que la organizacion demuestra
por la 1+D (investigacion y el desarrollo) que se centra en el mercado de gestion de Tl empresarial
y es uno de los pilares mas mas importantes dentro de la filosofia de la compafiia, que promueve
la innovacion atreves del talento de sus colaboradores, con el objetivo de desarrollar nuevos
proyectos y ser un referente a nivel mundial para otras organizaciones, en cuestion de
conocimientos y expertise, acompafiado del dominio de temas que generan impacto en el entorno

empresarial.

De manera que desarrollar un proyecto de investigacion también proporcion una vision
més amplia sobre diversos temas, cultivando saberes y conocimientos para el desarrollo de nuevos
expertos que tengan dominio del tema, ampliando la capacidad de analisis y sintesis de la

informacidn que el investigador implementa.
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LECCIONES APRENDIDAS DE LA PRACTICA PROFESIONAL

Durante el desarrollo de este articulo y de la practica, de la mano de los profesionales que
componen el equipo de Consultores técnicos de MnageEngine, se ha logrado entender diversidad
de temas que van desde la gestion de servicios empresariales y sus diversas ramas hasta el
desarrollo de habilidades blandas en diferentes escenarios del sector tecnoldgico, ademés de ser
una experiencia en la que se promueve la proactividad y la participacion activa en la generacion
de ideas, ya sea para nuevos proyectos, o incluso eventos, también ha sido de vital importancia el
desarrollo de nuevos conocimientos atreves de cursos y certificaciones que ofrece la compafiia.
Dicho esto, se puede concluir que se ha aprendido mucho y también se han adquirido y mejorado
nuevas habilidades, lo que ha sido muy gratificante durante el proceso de desarrollo de practicas

porque demuestra el interés por cultivar talento de la organizacion.
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ANEXOS

A continuacién, se presentan algunos articulos que giran en torno al tema tratado en este
estudio, en donde es posible su visualizacion desde diferentes puntos de vista para el analisis de
las estrategias mencionadas. Junto con el enlace de la entrevista con Andrés Mendoza Technical
Manager - LATAM - Zoho Europe y Camilo Tovar: https://n9.cl/11jy0 y la entrevista realizada a
Ximena Buitrago y Cristian Rey en el capitulo 25 del podcast ManageEngine en el que se habal
sobre la experiencia de usuario y su relacién con ITSM.

Capitulo 25: Como garantizar una buena experiencia de usuario (UX):

http://surl.li/ngftt

Episodio #25

W |
ManageEngine ' Latam

FoL casy CAmo garantizar una buena

N experiencia de usuario (UX)

Podcast de ManageEngine LATAM

p 0:00/713:09 ) i
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Omnicanalidad: alcanzando la satisfaccién del cliente

http://surl.li/nghia

ManageEngine)

Omnicanalidad:

alcanzando la satisfaccion
del cliente.

User experience: el santo grial del mundo digital:

http://surl.li/ngfbs

User experience: el santo grial del mundo digital
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Cbmo hacer una estrategia de Customer Experience (CX):

http://surl.li/nghbt

ManageEngine /

Como hacer una

estrategia de Customer

Experience (CX)
"

Cinco tips para lograr la satisfaccion del cliente con la omnicanalidad:

http://surl.li/nghcp

ManageEngine)

Cinco tips para lograr la satisfaccion
del cliente con la omnlcanalldad

4O ¥ o p
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Customer journey mapping: la clave para entender y deleitar a sus clientes

http://surl.li/nghgn

ManageEngin@

Customer journey mapping:
la clave para entender y deleitar
asus clientes

Escuche a su cliente para brindar el mejor customer experience:
http://surl.li/nghht

ManageEngine )

Escuche a su cliente

para brindar el mejor
customer experience
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Utilice la IA para mejorar la relacion con los clientes:

http://surl.li/nghds

ManageEngine )

Command Prompt

QOQO
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