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Resumen

La presente investigacion se desarrollo en la empresa INVERSIONES CAN AM S.A.S.
de Medellin, cuyo proposito fue analizar la influencia de la implementacién de un médulo
especializado en CRM (Customer Relationship Management) en la trazabilidad y la calidad del
servicio postventa. Implementando un enfoque cuantitativo, se diagnosticaron las falencias del
proceso tradicional, caracterizado por la dependencia de registros manuales, la pérdida de

informacion y la falta de seguimiento estructurado de los servicios técnicos.

Esta intervencion disefid e implement6é un médulo de postventa en el CRM Zoho, con el
fin de centralizar la informacion, automatizar tareas, optimizar la comunicacion entre areas y
mejorar la gestion de reclamos, garantias y mantenimientos. Los resultados evidencian mejoras
significativas en la eficiencia operativa, en los tiempos promedio de atencion en un 50%, en el
aumento de las 6rdenes procesadas en un 46%, y en la tasa de conversion de prospectos en un
60%, fortaleciendo la fidelizacion del cliente y la toma de decisiones estratégicas.
En conclusion, el proyecto permitio transformar un sistema manual en una gestion digital e
integrada, contribuyendo al fortalecimiento organizacional, la satisfaccion del cliente y la

competitividad de la empresa en el sector automotriz.

Palabras clave: CRM, trazabilidad, postventa, transformacion digital, mejora continua.
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Abstract

This research was conducted at INVERSIONES CAN AM S.A.S. in Medellin to analyze the
influence of implementing a specialized CRM (Customer Relationship Management) module on
traceability and after-sales service quality. Using a quantitative approach, the shortcomings of the
traditional process were diagnosed, characterized by dependence on manual records, loss of

information, and lack of structured follow-up of technical services.

This intervention was designed and implemented as an after-sales module in Zoho CRM to
centralize information, automate tasks, optimize communication between areas, and improve the
management of complaints, warranties, and maintenance. The results show significant
improvements in operational efficiency, with average service times reduced by 50%, an increase
in orders processed by 46%, and a 60% increase in conversion rates of prospects, thereby

strengthening customer loyalty and supporting strategic decision-making.

In conclusion, the project transformed a manual system into a digital and integrated
management system, thereby contributing to organizational strengthening, enhanced customer

satisfaction, and increased competitiveness in the automotive sector for the company.

Keywords: CRM, traceability, after-sales, digital transformation, continuous improvement.
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Introduccion

La industria automotriz en Colombia ha crecido considerablemente. Un reciente informe
de BBV A Research (2025) expone que, en 2024, el mercado de automdviles experimentd un
crecimiento del 8% con respecto al afio anterior. Este informe revela una tendencia significativa
en las ventas del pais, lo que permite alcanzar un crecimiento econoémico mas eficiente.
Adicionalmente, El Tiempo (2025) informa que entre 2023 y 2024, las ventas de vehiculos
hibridos y eléctricos registraron un incremento del 65%. Considerandose como un pais
competitivo, generando demanda y mayores expectativas por parte de los consumidores que

buscan vivir una experiencia Unica y llena de nuevas aventuras.

Asimismo, la popularidad de los vehiculos recreativos ha crecido significativamente en
Colombia y sus regiones. Antioquia es un departamento que se ha venido caracterizando por la
adquisicion de los ATV (All-Terrain Vehicle), UTV (Utility Task Vehicle) y SSV (Side-by-Side
Vehicle), entre otros vehiculos, y por promover eventos multitudinarios como el Rally Tour, La
Ruta del Sol y el Verano Fest. Estos eventos son promocionados a través de videos de Instagram
por empresas como POBLAUTOS y ATV ADVENTURE, las cuales reafirman el gran auge que

tienen estos vehiculos en esta region.

Por otro lado, existen importantes niveles de competencia en el mercado de estos
vehiculos, que se diferencian entre si a partir de la oferta de servicios personalizados y de un alto
grado de atencion hacia el cliente. A pesar de todos estos esfuerzos, todavia hay retos en la
gestion de las relaciones con los clientes donde se debe hacer mas énfasis en la atencion especial
y personalizada, una vez se llega a la fase de postventa la cual es, uno de los momentos mas
importantes entre la empresa y los clientes, contribuyendo asi a la rapidez, calidad del servicio y

la fidelizacion, los cuales son esenciales para ofrecer una buena atencion al cliente.
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Hoy en dia, la gestion de las relaciones con los clientes, conocida como CRM (Customer
Relationship Management), se ha convertido en una estrategia fundamental para las empresas que
desean incrementar la fidelidad y la satisfaccion de sus compradores. De acuerdo con Kotler y
Keller (2012). “El CRM es el proceso de gestionar cuidadosamente la informacion detallada de
clientes individuales, asi como todos los “puntos de contacto” con ellos, con el propdsito de
maximizar su lealtad” (p. 159). Partiendo de esto, esta intervencion busca implementar un modulo
de Postventa en el CRM de la empresa INVERSIONES CAN AM SAS de Medellin, con el fin de
mejorar la trazabilidad y la calidad de los procesos para contribuir no solo a la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes, sino también fortalecer la posicidon competitiva de esta empresa en el

mercado automotriz de Medellin.
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Informacion de la organizacion

Informacion del Contexto Corporativo

Identificacion de la Empresa

Nombre comercial: POBLAUTOS
Razon Social: INVERSIONES CAN AM SAS
NIT: 901.151.243-9

Descripcion de la Empresa

POBLAUTOS es un concesionario de automoviles de lujo nuevos y usados de alta gama,
ubicado en Medellin, especializado en marcas premium. Ofrece servicios complementarios como
importaciones, blindaje, mantenimiento automotor y venta de vehiculos exclusivos. Ademas, ha
sido pionero en la introduccion al mercado colombiano de las cuatrimotos Bombardier, lo que le
permitio convertirse en proveedor oficial de Can-Am, una marca canadiense reconocida
mundialmente por sus vehiculos todoterreno. La empresa se distingue por su enfoque en calidad,
atencion al cliente y prestigio, siendo una de las vitrinas mas reconocidas de la ciudad en su

segmento (Poblautos, 2022).

Nombre

Fundador: Carlos Jaramillo Pérez
Propietario: Jose Jaramillo Montoya
Ubicacion

Ciudad y departamento: Medellin, Antioquia, Colombia

10
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Direccion: Avenida El Poblado, Cra. 43a# 11b — 115, Medellin

Descripcion de su Posicion e Importancia Dentro del Sector Econémico Propio

POBLAUTOS ocupa una posicion destacada dentro del sector automotor de lujo en
Medellin y Colombia por varias razones: primero, es referente de la venta de autos premium, lo
que implica un nicho con mayor valor agregado y menor rotacion, pero con importantes margenes
y reconocimiento de marca. Ademas, ha diversificado sus operaciones: no solo vende autos, sino
que también hace importaciones, realiza blindajes y participa como distribuidor oficial de marcas
como Can-Am para cuatrimotos Bombardier. Este tipo de operaciones fortalece su posicion
competitiva y le permite ofrecer productos y servicios especializados que escapan al mercado

general (Poblautos, 2022).

Finalmente, genera empleo significativo en su sector y contribuye al tejido empresarial de
Medellin, especialmente en actividades de comercio especializado, importacion y servicios
automotrices de alto valor. Posee prestigio y credibilidad adquiridos por su trayectoria, lo que

otorga ventaja frente a competidores en términos de confianza de clientes exigentes.

Breve Reseiia Historica de la Empresa

POBLAUTOS fue fundado en 1999 en Medellin por Carlos Jaramillo Pérez, un
emprendedor que desde joven mostrd pasion por los motores. Nacido en Bello, Antioquia,
Jaramillo inici6 su vida laboral como carnicero y luego en talleres de motos, donde adquiri6 su
gusto por la mecanica. Con el tiempo trabajo en el reconocido taller Franco Aleman, experiencia
que le permitié aprender sobre el negocio automotriz y dar sus primeros pasos en la compraventa

de vehiculos.

11
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Después de diez afios de sociedad en Franco Aleman, Jaramillo decididé independizarse y
materializar su suefio de tener un concesionario propio. Asi naci6 POBLAUTOS, en un lote de la
Avenida El Poblado, con un inventario inicial de 19 automéviles de alta gama. Desde sus inicios,
la empresa se distinguio por su seriedad, confianza y especializacion en vehiculos premium, lo

que le permitié consolidarse rapidamente en un mercado altamente competitivo.

A lo largo de su trayectoria, POBLAUTOS ha ampliado sus unidades de negocio,
incluyendo la importacion de vehiculos exclusivos y un servicio especializado de blindaje, a
través de POBLAUTOS SECURITY. Uno de los hitos més importantes fue traer al pais las
cuatrimotos Bombardier, estrategia que luego le permitiria consolidar como grupo empresarial a
INVERSIONES CAN AM SAS, convirtiéndose en el distribuidor oficial en Medellin de Can-Am,
la marca canadiense de motocicletas y vehiculos todoterreno, lo que reforzé su imagen

innovadora en el sector.

Hoy, con mas de dos décadas de historia, POBLAUTOS cuenta con modernas
instalaciones de cuatro pisos, mas de 70 colaboradores y un catdlogo de marcas de lujo como
Mercedes-Benz, BMW, Audi, Volvo, Ferrari, Porsche y Jaguar, entre otras. Sus clientes incluyen
artistas reconocidos y empresarios, lo que demuestra la confianza y el prestigio que ha logrado
construir. Gracias a su aporte al sector automotriz de Medellin, en 2019 Carlos Jaramillo recibid
la Orden al Mérito Don Juan del Corral, en grado de Plata, otorgada por el Concejo de la ciudad.
Este reconocimiento destaca a POBLAUTOS como uno de los concesionarios mas influyentes y
representativos del pais, simbolo de disciplina, innovacion y excelencia en el servicio (Poblautos,

2022).

12
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Estructura Organizacional
Mision
En POBLAUTOS llevamos cerca de tres décadas siendo el puente entre la pasion por los
autos y la excelencia en el servicio. Nuestra mision es ofrecer experiencias unicas alrededor de

vehiculos de alta gama, respaldadas por confianza, trayectoria y un acompafiamiento integral que

trasciende la compra para convertirse en relaciones de largo plazo.

Vision

Ser reconocidos como el referente nimero uno en Colombia del mercado automotriz de
lujo, un lugar donde tradicion e innovacion se encuentran para transformar la experiencia de tener
un vehiculo en un estilo de vida. Nuestra vision es consolidar un legado que inspire confianza,
exclusividad y excelencia para las nuevas generaciones de apasionados por los autos.

Valores Corporativos

Actualmente, POBLAUTOS no cuenta con valores corporativos establecidos; no obstante,
partiendo de la filosofia empresarial y como parte del proceso de practica e intervencion, se

proponen los siguientes:
Calidad: nos comprometemos a ofrecer productos y servicios de alto estandar.

Confianza: construimos relaciones solidas con nuestros clientes basadas en la

transparencia y la credibilidad.

Innovacion: buscamos constantemente nuevas soluciones, tecnologias y tendencias en el

sector automotriz.

13
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Compromiso: nos dedicamos a satisfacer las necesidades de nuestros clientes y al

crecimiento sostenible de la empresa.

Excelencia: aspiramos a la perfeccion en cada proceso, servicio y experiencia que

brindamos.

14
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Caso de estudio

Pregunta Objeto de Estudio, Orientadora:

(Como influye la implementacion de un médulo especializado en CRM en la calidad y

la

trazabilidad de los servicios postventa en la empresa INVERSIONES CAN AM S.A.S. de

Medellin?

Marco de Referencia

Antecedentes:

Adoptar el uso de sistemas CRM (Customer Relationship Management) en la industria
automotriz se ha vuelto una tactica clave para fortalecer los vinculos con los consumidores,
mejorar los procedimientos postventa, asegurar la trazabilidad y fomentar la fidelidad. En esta
linea, se han revisado estudios anteriores, tanto a nivel nacional como internacional, utilizando

diversas bases de datos como Scielo, Scopus, ResearchGate, Dialnet, entre otras, asi como

repositorios académicos que permiten acceder a sus registros. Estos andlisis brindan informacion

importante sobre la utilizacion y la necesidad de sistemas para manejar las relaciones con los
clientes en los concesionarios de automoviles, a partir de diferentes enfoques a través de estudio

que presentan hallazgos.

Como resultado, el apoyo posterior a la venta y los sistemas de gestion de relaciones con
los clientes han estado evolucionando continuamente en el sector automotriz. Se han convertido
en herramientas esenciales para mejorar la fidelidad del cliente y conservar la competitividad en
un entorno que se torna cada vez mas exigente y complicado. Existen algunas marcas como
Toyota, Grupo Motor K (KIA), Figaimsa, The Super Care Tractors y The Easygo Tractors que

han creado estrategias innovadoras para gestionar su posventa, demostrando que este proceso

S
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incide directamente en la satisfaccion del consumidor, por lo que se usaron estas 5 marcas como

referencia de precedentes de investigacion.

Diversas investigaciones y casos practicos han evidenciado que los sistemas CRM son
beneficiosos para compaiiias en el sector automotriz, particularmente en los campos de servicio
posterior a la venta y retencion de clientes. En el ejemplo de Toyota Colombia, la incorporacion
de modulos especificos en su CRM ha optimizado la administracion del servicio postventa,
haciendo mas sencillo el seguimiento y mejorando la experiencia del cliente, segun los reportes
de la empresa (Toyota Motor Corporation, 2021). Este informe revela que "la inclusion de un
moddulo de CRM en el proceso de postventa ha elevado la trazabilidad de los servicios y ha
optimizado la gestion de relaciones con los consumidores, lo cual puede incrementar la

satisfaccion y la experiencia" (p.73).

En una investigacion similar, los autores Delgado, Rosero y Urbina (2025) examinaron las
experiencias de los clientes durante las fases de venta y postventa del Grupo Motor K (KIA) en
Pasto e Ipiales. Se encontré que la ausencia de un seguimiento después de la venta y la falta de un
sistema claro para gestionar las relaciones con los clientes causaban altos niveles de descontento,
especialmente en Ipiales. Los resultados evidencian retrasos significativos en los procesos
administrativos de la empresa, asi como un bajo acompafiamiento una vez se termina la venta.
Finalmente, se recomienda emplear herramientas de CRM que estén disefiadas especialmente para
optimizar el seguimiento de los servicios, centralizar la informacion de los clientes y configurar
de manera automadtica recordatorios sobre el mantenimiento y los servicios posteriores a la venta.
Esto tiene como objetivo aumentar la lealtad del cliente y enriquecer la experiencia general en el

sector automotriz de la region.
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En un estudio realizado por Hernandez y Fiallos en 2020, se llevo a cabo una
investigacion cuantitativa en la empresa Figaimsa, donde se encontr6 que las dos razones mas
importantes para realizar una compra son la confianza (48%) y el apoyo que ofrece la empresa
(25%). No obstante, la rapidez en el procesamiento de pedidos fue vista como una debilidad de la
empresa. Ademas, el servicio postventa fue calificado como malo, con un 43 % considerado
regular o deficiente, lo que muestra una clara insatisfaccion. También otros elementos como tener
un stock completo, brindar servicios competitivos y motivar a los clientes con ofertas y

descuentos por volumen son factores clave para fomentar la lealtad de los consumidores.

Adicionalmente, Singh & Sawant (2023) revelaron en un estudio similar que el CRM
juega un papel critico en la industria de tractores y automdviles, comparando 2 empresas de
tractores y su efectividad para fidelizar a los clientes. Este estudio evidencié que un CRM que
funcione bien resulta en una satisfaccion mas alta del cliente, asi como en una mayor lealtad y
retencion al atender de manera constante las necesidades de los clientes, construyendo lazos
emocionales. Ademas, las compaifiias que adoptan estrategias de CRM pueden disfrutar de
importantes ventajas comerciales, como una mejor eficiencia operativa y una mejora en la
prestacion de servicios. Contar con practicas exitosas de CRM implica adoptar tecnologia y

establecer departamentos de atencion al cliente.

Para concluir, estos antecedentes se basaron en otro tipo de vehiculos, diferentes a los
comercializados por CAN-AM, que son vehiculos recreativos, los estudios demuestran la
importancia de un CRM adecuado y adaptado a las necesidades y perspectivas de los clientes,
esto en aras de mejorar y optimizar la trazabilidad de los procesos, también la fidelizacion y
retencion de clientes para alcanzar el éxito comercial. Estos resultados subrayan la necesidad de

un CRM mas adecuado y eficiente, priorizando la comunicacion y el servicio que ofrece una
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empresa, pues su finalidad es generar mayores ingresos al fortalecer la relacion con el cliente.
Igualmente, implementar un CRM bien planteado y pensado en las particularidades de las
empresas puede ser un diferenciador clave en un mercado cada vez mas competitivo,

traduciéndose en una mayor rentabilidad y relaciones a largo plazo con los consumidores.

Referentes Teoricos:

En la actualidad, el entorno empresarial es cada vez mas demandante y competitivo; la
gestion de la relacion con el cliente se ha convertido en un factor relevante para la organizacion
de una empresa y asi poder alcanzar el éxito. Los referentes expuestos en esta investigacion
exploran el CRM vy el proceso de postventa; esto se debe a que se han convertido en factores
relevantes para el crecimiento de las empresas y, en especial, en INVERSIONES CAN AM

S.A.S., objeto de estudio de esta investigacion.

El CRM o Costumer Relationship Managment como sus siglas en inglés, se ha
consolidado como una herramienta para fortalecer las interacciones de una empresa con sus
clientes, este sistema se divide en tres categorias principales: estratégico, operacional y analitico,
no obstante, para esta investigacion, el enfoque que se utilizara serd el CRM operacional,
considerando su importancia en la automatizacion de procesos centrados en el cliente. Segun
Buttle (2015) “El CRM operativo se centra en la automatizacién de procesos de cara al cliente,
como ventas, marketing y servicio al cliente” (p. 5), lo que posibilita optimizar la eficiencia y la
integracion de estas funciones en la empresa objeto de este estudio INVERSIONES CAN AM
S.A.S de Medellin, en aras de mejorar el proceso de posventa, asegurando que el cliente se sienta

atendido y valorado més alla de la compra inicial.
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En la industria Automotriz, donde las decisiones de compra son
frecuentemente de gran valor es crucial que por medio de la sistematizacion exista una relacion de
confianza entre las dos partes, por eso, es muy importante tener una base de datos de clientes, en
el CRM, porque facilita una gestion eficiente de las relaciones con los clientes en todo el ciclo de
compra y postventa. En este sector, esta herramienta permite a las empresas optimizar sus
procesos, personalizar la experiencia del usuario y fortalecer la fidelizacion. Se podria decir que
un cliente regresa a una empresa cuando construye una relacion con la misma; no obstante,

construir dicha relacion hoy en dia es mas complejo que nunca (Martin, 2018).

El CRM (Customer Relationship Management o Gestién de Relaciones con el Cliente)
posee varias virtudes que pueden beneficiar a una empresa, como los tiempos de respuestas, la
sistematizacion y la creacion de bases de datos que permiten agilizar los procesos administrativos,
adicionalmente otro de los beneficios se refiere al proceso de postventa, el cual busca conocer y
fidelizar al cliente, como lo establece Kotler y Keller (2012) “ la CRM permite que las empresas
provean un excelente servicio al cliente en tiempo real, mediante el uso eficaz de la informacion
individual de cada consumidor” (p. 159) . Por lo tanto, esta plataforma cuenta con herramientas
que maximizan el potencial de una empresa, enfocadas en el comprador, su fuente de ingresos,
como lo menciona Abad (2017): “las empresas solo tienen una fuente de ingresos: los clientes, y
solo cuando se entienda el valor de los clientes se podra cambiar la realidad de las empresas” (p.

13).

Por otro lado, la retencion y fidelizacion de los clientes juegan un papel relevante en la
sostenibilidad a largo plazo de una empresa, pues mas alld de adquirir un producto u obtener
nuevos compradores, es asegurar su satisfaccion y confianza en la empresa, asi, el servicio de

postventa adquiere una relevancia estratégica, pues no solo podria ayudar a resolver problemas
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después de la compra, sino que refuerza la relacion entre empresa-cliente para generar una

experiencia mas positiva.

Adicionalmente, un servicio postventa eficaz en una empresa va mas
alla de simplemente resolver los problemas de los clientes; trata de ofrecer un respaldo que
fortalezca la confianza y el vinculo con la marca. La atencion al cliente adquiere una
importancia aun mayor después de la compra, momento en el cual se evalta la satisfaccion del
consumidor y, al responder de manera agil y apropiada a las necesidades posteriores a la
compra, se fomenta no solo la satisfaccion, sino también la lealtad de los clientes. Por tanto, el
servicio de postventa se convierte en un componente clave del marketing relacional, esencial para

mejorar la experiencia del cliente, tal como destacan Kotler y Keller (2012).

20



wILUIS 3

Justificacion:

La comercializacién de vehiculos recreativos se ha incrementado exponencialmente los
ultimos afios en Colombia, particularmente en Medellin, donde gestionar eficientemente la
relacion con los clientes se ha convertido en un factor fundamental en un entorno cada vez mas
competitivo (BBVA Research 2025; El Tiempo 2025), en la empresa INVERSIONES CAN AM
S.A.S. se enfrentan a estos desafios los cuales podrian limitar la oferta y la experiencia que ofrece

a sus clientes, no solo para la satisfaccion sino también para la fidelizacion de este.

Por esta razon, se analiz6 el area de servicio posventa del taller, evidenciando una falencia
significativa en la trazabilidad de los servicios técnicos prestados a los clientes. A pesar de contar
con un sistema CRM corporativo, este no disponia de un médulo especifico que permitiera
registrar, evaluar y dar seguimiento de manera estructurada y sistematica de los casos de servicio
postventa, lo que dificultaba el control de la informacion, la retroalimentacion al cliente y la
medicion de indicadores de gestion para mejorar los procesos e impactar positivamente en la

retencion del cliente.

La implementacion de un modulo de posventa en el CRM de la empresa permite
centralizar y optimizar la atencion al cliente una vez es finalizada la venta, facilitando el
seguimiento de garantias, reclamos, servicios técnicos, programas de fidelizacion y encuestas de
satisfaccion, siendo la ultima particularmente inviable por el tipo de cliente que maneja el taller,
el cual prefiere el anonimato y la confidencialidad de sus datos. Esto no solo contribuye a mejorar
la calidad del servicio ofrecido, sino también a generar una comunicacion mas efectiva y

personalizada con los clientes.
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Desde una perspectiva organizacional, este modulo aportara a la empresa una vision
integral del ciclo de vida del cliente, permitiéndole tomar decisiones estratégicas basadas en datos
reales y actualizados. Adicionalmente, mejorara la eficiencia operativa del equipo de servicio al
cliente, pues reduce tiempos de registro y respuesta mientras se evita la duplicidad de la
informacion. Esto se genera como resultado de la trazabilidad que se obtiene al sistematizar el

proceso de registro del cliente, lo cual se identificé como una falencia operativa en el taller.

Finalmente, la fidelizacion de los clientes a través de una adecuada gestion postventa
representa una ventaja competitiva significativa, ya que conservar un cliente resulta menos
costoso que adquirir uno nuevo. Ademas, la satisfaccion y confianza generadas se traducen en

recomendaciones, reputacion positiva y mayores oportunidades de negocio.

Objetivo general:

Analizar la influencia de la implementacion de un mddulo especializado en CRM sobre la

calidad y la trazabilidad de los servicios postventa en la empresa INVERSIONES CAN AM S.A.S.

Objetivos especificos:

v Diagnosticar el estado actual de la gestion de la calidad y la trazabilidad de
servicios postventa antes de la implementacion del moédulo CRM.

v' Identificar los cambios generados por la implementacion del modulo de servicio
postventa en la calidad y trazabilidad.

v’ Establecer la relacion entre el uso del mdédulo CRM y las mejoras observadas en la

trazabilidad del servicio postventa.
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Alcance del proyecto:

Este proyecto busca desarrollar e implementar un médulo en el CRM Zoho de la empresa
INVERSIONES CAN AM S.A.S., ubicada en Medellin, la cual comercializa vehiculos
recreativos y que carece de un modulo enfocado en la gestion de la postventa. También, se espera
implementar dicho médulo a finales de 2025 en aras de poder llevar a cabo toda la gestion y el
desarrollo de este. Mediante un analisis de las necesidades actuales, se disefiaron las
caracteristicas del médulo, la adaptacion del CRM, las pruebas de funcionalidad y la capacitacion
del personal en el uso del sistema. Con la finalidad de mejorar la eficiencia de gestion de la
postventa, de forma que asegure la efectividad y la satisfaccion en todas las interacciones con el
cliente y, en consecuencia, apoye la fidelizacién y el aumento del volumen de ventas y, de esta

manera, siga creciendo en el mercado.
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Calendario operativo

Tabla 1

LUIS

Cronograma de Actividades del Proyecto de Intervencion

) 4

propuesta por parte de

la empresa.

2025
Actividad Fase 0 | Fasely?2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Enero - | Marzo - | Mayo - | Julio Septiembre-
Febrero | Abril Junio Agosto Octubre
Reunion con la
persona encargada del X
CRM vy de postventa.
Elaboracion de
cotizacion con el
proveedor — ZOHO
(Implementacion, X
parametrizacion,
capacitacion y soporte
técnico).
Presentacion y
aprobacion de la
X
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) 4

Revision del CRM
actual y de sus
funcionalidades

disponibles.

Analisis de
necesidades
especificas del area

postventa.

Definicion del alcance
del mddulo y ajustes

requeridos.

Activacion del
modulo postventa en

el CRM.

Configuracion de
campos, flujos 'y
tareas segiin procesos

de la empresa.

Integracion con areas
relacionadas (ventas,

PQRS, fidelizacion).
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Capacitacion al

retroalimentacion.

. X
equipo de postventa 'y
administrativos.
Pruebas internas con
. X
casos simulados y
reales.
Ajustes finales segiin
X

Lanzamiento oficial

del médulo.

Acompafamiento y
soporte técnico

funcional.

Seguimiento de

indicadores clave.

Entrega de informe
final de intervencion y

recomendaciones.

Nota. Elaboracion propia (2025)
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Glosario de términos:

Atencion al cliente: servicio que se da al consumidor o usuario dentro del proceso de

compra o utilizacion de un bien o servicio.
ATV: All-Terrain Vehicle o vehiculo todoterreno

Automatizacion: aplicacion de técnicas o procedimientos automaticos en la realizacion de

un proceso o en una maquina.

Cliente: persona que adquiere bienes o servicios de una empresa, profesional o

comerciante a cambio de dinero.
Competencia: rivalidad entre quienes aspiran a conseguir lo mismo.

CRM (Customer Relationship Management): estrategia empresarial para gestionar

relaciones con los clientes mediante tecnologia.
Digitalizacién: proceso de convertir material fuente fisico en material fuente digital.
Experiencia: hecha de haber sentido, conocido o presenciado algo.
Fidelizacion: proceso mediante el cual se busca mantener a los clientes a largo plazo.

Indicadores: conjunto de datos que ayudan a medir de forma objetiva la evolucion de una

actividad o un resultado.

Informe: descripcion, oral o escrita, de las caracteristicas y circunstancias de un suceso o

asunto.
Intervencion: accion y efecto de intervenir.

Lealtad: cualidad de quien actta con fidelidad y honradez.
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Mejora continua: proceso de gestion de la calidad destinado a optimizar el rendimiento

de los productos, servicios y procesos que los componen.
Moédulo: cada una de las partes independientes de un todo.

Postventa: conjunto de servicios que se ofrecen al cliente con posterioridad a la venta de

un producto.

Proceso: conjunto de fases sucesivas de un fendmeno o hecho complejo.

Recompra: accion de comprar nuevamente un bien o servicio.

Relacion: conexion, correspondencia, trato o comunicacion entre personas, cosas o ideas.

Satisfaccion: sensacion de bienestar o placer cuando se ha colmado un deseo o se ha

cubierto una necesidad.
Servicio: accion y efecto de servir.

SSV: Side-by-Side Vehicle o vehiculo todoterreno reconocible por su disefio de 4 o 6

ruedas.
UTV: Utility Task Vehicles o vehiculos para tareas de servicio
Vehiculo: medio de transporte de personas o cosas.

Venta: accion y efecto de vender.
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Desarrollo del proyecto de intervencion

Metodologia

La metodologia utilizada para el desarrollo de este proyecto de intervencion empresarial
se baso en un enfoque cuantitativo con el propdsito de obtener una vision mas global del proceso
de postventa en la empresa INVERSIONES CAN AM S.A.S. Este enfoque permitié no solo
comprender las dinamicas operativas y administrativas existentes si no también como medir los
efectos derivados de la implementacion del nuevo mddulo de gestion en el sistema CRM Zoho

(Customer Relationship Management).

Por otro lado, para evaluar el impacto de la implementacion del sistema CRM en los
procesos de atencion y gestion de clientes, se definid una serie de indicadores cuantitativos que
permiten medir los avances en términos de eficiencia operativa y satisfaccion del cliente. Estos
fueron seleccionados con base en los objetivos del proyecto, buscando identificar mejoras
tangibles en el tiempo promedio de atencion, eficiencia en 6rdenes procesadas, tasa de percepcion
de prospectos y nivel de satisfaccion del cliente. Cada uno de ellos se midio antes y después de la
puesta en marcha del modulo de servicio de postventa en el CRM, aplicando la siguiente formula

para calcular el porcentaje de mejora.

Ecuacion 1
Formula para calcular el porcentaje de mejora

) Después — Antes
Mejora (%) = Antes x 100

Nota. Elaboracion propia (2025)
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) 4

Los indicadores establecidos fueron los siguientes (ver tabla 2).

» Tiempo promedio de atencion: mide el tiempo que tarda un asesor en atender una solicitud

antes y después del uso del CRM.

> Ordenes procesadas: reflejan la cantidad de solicitudes o gestiones completadas en un

periodo determinado.

» Tasa de conversion de prospectos: porcentaje de clientes potenciales que se convierten en

clientes efectivos, evidenciando el impacto comercial del CRM.

» Nivel de satisfaccion del cliente: obtenido mediante encuestas aplicadas a los usuarios del

servicio, con el fin de evaluar la percepcion de calidad y atencion.

Tabla 2

Tabla Comparativa Antes y Después

Indicador Antes del Después Mejora Observaciones
modulo del modulo (%)

Tiempo promedio de 16 min 8 min 50%

atencion

Ordenes procesadas 13 19 46%

Tasa de conversion de ~ 25% 40% 60%

prospectos (%)

30



wILUIS 3

Nivel de satisfaccion No aplica No aplica N/A El perfil del cliente

del cliente que maneja el taller
no permitio obtener
resultados. Se usaron
encuestas para
conseguir datos, pero
no fue posible. Se
propone redisefiar el
instrumento de

medicion.

Nota. Elaboracion propia (2025)

Por medio de estos, se obtuvo una vision integral del funcionamiento del CRM y de las

mejoras alcanzadas en el proceso de atencion al cliente, sirviendo como base para el analisis de

resultados que se presenta en el siguiente capitulo. El proceso continu6 con una reunién junto a la

direccion de la empresa y el encargado del CRM, en la que se presento la problematica

identificada buscando la autorizacion para continuar con el disefio y ejecucion del proyecto de

intervencion en el servicio de postventa. Posteriormente, se realizaron cotizaciones con diferentes

proveedores tecnologicos, con el fin de seleccionar la alternativa mas adecuada y compatible con

la plataforma existente, que ademas respondiera a las necesidades especificas del area de taller.

Una vez definido el proveedor, se comenz6 la parametrizacion del médulo, definiendo los

campos esenciales para el registro de informacion, como datos del cliente, tipo de servicio,
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técnico responsable, fechas, repuestos utilizados, mano de obra realizada, pagos realizados,
tiempo de entrega y observaciones generales (ver anexo 2). Esta fase implemento pruebas
controladas con informacion real para validar su funcionamiento y poder realizar los ajustes
necesarios antes de su implementacion formal, garantizando siempre la seguridad de los datos

personales de los clientes.

Adicionalmente, se integré al CRM una base de datos en Excel con el inventario completo
de repuestos que maneja el taller y la mano de obra mas usual, ya que este registro no existia
previamente. La incorporacion de esta informacion permitié unificar los datos del taller con los
del area administrativa, facilitando la consulta inmediata de existencias, movimientos de stock y
uso de repuestos por servicio. Gracias a esto, se fortalecio la trazabilidad operativa y se obtuvo

informacion valiosa para realizar mejoras continuas al médulo.

Posteriormente, con el objetivo de garantizar el uso adecuado del sistema y la adopcion
del nuevo flujo de trabajo, se llevaron a cabo jornadas de capacitacion dirigidas al personal
técnico y administrativo. Durante las siguientes semanas implementaron pruebas piloto y ajustes
en los formularios y la estructura del médulo con el proposito de optimizar la visualizacion de la

informacion y, de esta manera, facilitar la navegacion en el CRM.

Ademas, el asesor de grado acompaii6 el proceso brindando orientacion técnica,
metodologica y procedimental, asegurando un desarrollo riguroso y coherente alineado con los

objetivos del proyecto.

Como resultado de este proceso sistematico y colaborativo, la empresa logré poner en
marcha un modulo operativo, estable y funcional, que permite acceder a la informacién de los

clientes de manera inmediata, consultar el historial completo de servicios y gestionar el inventario
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directamente desde el CRM. Actualmente, el mddulo lleva cuatro meses en funcionamiento y ha
sido bien recibido tanto por el equipo interno como por los usuarios externos, quienes resaltan la
agilidad en el registro y consulta de historial de servicios anteriores, la transparencia en la gestion
y la reduccion en los tiempos de respuesta, evidenciando un impacto positivo en la eficiencia del

proceso de postventa.

Anadlisis — sintesis

El proyecto comenzd con un analisis exhaustivo del funcionamiento del servicio postventa
en INVERSIONES CAN AM S.A.S., abarcando desde la recepcion del vehiculo recreativo hasta
su entrega al cliente. Esta fase tuvo como objetivo identificar las debilidades operativas y

administrativas que afectaban de forma directa la eficiencia del proceso y la satisfaccion del

cliente.

Asimismo, durante el analisis se realizaron observaciones directas de los procedimientos
internos, revision de los formatos fisicos utilizados, medicion de tiempos de respuesta, evaluacion
de flujos de comunicacion y verificacion de los controles administrativos implementados en el
taller y el area de servicio. Como resultado, se identificaron diversas problematicas criticas, entre

las cuales destacan:

v" Falta de un sistema unificado para registrar la informacion de clientes, vehiculos y
servicios.

v Dependencia de formatos fisicos y hojas manuales, lo que ocasionaba pérdida o
deterioro de documentos.

v' Retrasos en la aprobacién de cotizaciones por falta de comunicacién oportuna

entre areas.
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v’ Escasa trazabilidad de los servicios, dificultando la atencidn de reclamos o
garantias.

v Ausencia de indicadores de seguimiento que midieran el rendimiento del taller o la
satisfaccion del cliente.

v Duplicidad de informacion entre las areas de taller, almacén y administracion.

v Demoras en la localizacion de expedientes y hojas de servicio archivadas

manualmente.

Estos hallazgos evidenciaron que el manejo manual de la informacién generaba
ineficiencias operativas, como la pérdida de control documental y la falta de trazabilidad,

afectando directamente la calidad del servicio postventa.

En la fase de sintesis, los resultados del andlisis se integraron para formular una propuesta
tecnoldgica de mejora enfocada a optimizar la gestion postventa del taller. Con base en esto, se
disefi6 e implement6 un modulo especializado dentro del CRM Zoho que permite centralizar la
informacion, digitalizar registros, automatizar la asignacion de técnicos, generar notificaciones y
recordatorios automaticos. Finalmente, todo esto permite realizar seguimiento en tiempo real a

cada servicio.

Esta solucion transformo el flujo de trabajo manual en un proceso digital optimizado,
mejorando la comunicacion entre departamentos, la eficiencia en la gestion de servicios y la
trazabilidad de la informacién. En conjunto, el enfoque de analisis—sintesis permitié comprender
las falencias estructurales del sistema anterior y proponer una intervencion mas efectiva y

contextualizada, fortaleciendo la gestion postventa y elevando la satisfaccion del cliente.
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Induccion — Deduccion

El proceso metodologico del proyecto se baso en los enfoques inductivo y deductivo,
permitiendo abordar la problematica del area de postventa desde la observacion empirica hasta la

formulacion de una solucion tecnoldgica concreta a través de la implementacion del médulo.

Primero, con el enfoque inductivo, se inici6 con la observacion directa de las operaciones
diarias y de la recopilacion de datos reales proporcionados por el personal técnico y
administrativo, asi como la revision de registros fisicos y los reclamos de los clientes. Esta fase
permitio identificar patrones recurrentes de ineficiencia, como la duplicidad de informacion,
pérdida de documentos, falta de trazabilidad en los servicios y retrasos en los tiempos de

respuesta.

Segundo, el analisis de estos casos llevo a concluir que el problema principal era la
ausencia de un sistema digital integrado, capaz de centralizar la informacion y asegurar un flujo
de comunicacidn continuo entre las areas involucradas. Asi, a partir de estos hallazgos, se aplico
el razonamiento deductivo, utilizando principios de gestion administrativa y mejora continua,
para determinar que la implementacion de un médulo de postventa. E1l CRM Zoho era la
alternativa mas adecuada, ya que esta herramienta permitiria resolver las falencias detectadas,

optimizar los recursos y elevar la calidad del servicio del taller.

Finalmente, la combinacion de ambos enfoques permitio establecer una relacion logica
entre la evidencia empirica y la solucion tecnoldgica propuesta para esta intervencion. El
razonamiento inductivo facilitod la comprension de la realidad organizacional a partir de hechos

concretos, mientras que el deductivo transformo ese conocimiento en una propuesta estructurada,
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orientada a mejorar la trazabilidad, fortalecer la comunicacion interna y aumentar la satisfaccion

del cliente.

Objetivo — Subjetivo
El desarrollo del proyecto contempl6 la aplicacidon conjunta de los componentes objetivo y

subjetivo, con el fin de lograr una comprension integral del proceso de postventa y del impacto de

la intervencion en INVERSIONES CAN AM S.A.S.

En el componente objetivo se hizo una recoleccion sistematica de datos cuantificables que
permitieron medir el servicio antes y después con precision, asi como el estado de la
implementacion del modulo de postventa en el CRM Zoho. Entre los indicadores mas relevantes
se analizaron datos como numero de 6rdenes de servicio generadas, tiempos promedio de
atencion y cierre, cumplimiento de las fechas de entrega, cantidad de reclamos o reprocesos y
frecuencia de errores en los registros manuales. Estos datos proporcionaron una base empirica
solida para evaluar los avances y determinar la eficiencia alcanzada en los procesos operativos del

taller.

Por su parte, el componente subjetivo se abordé mediante observaciones directas y
espacios de retroalimentacion con el personal técnico y administrativo del 4rea de postventa. En
estas sesiones, los colaboradores compartieron sus percepciones sobre las principales dificultades
de la gestion manual y las mejoras observadas tras la digitalizacion del proceso. Entre los
aspectos mas destacados se mencionaron la reduccion de errores, mayor organizacion en la
asignacion de tareas, comunicacion mas fluida entre departamentos y mejora en la relacion con

los clientes.
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También se consideraron las opiniones de algunos usuarios externos, quienes valoraron
positivamente la implementacion, resaltando cosas como la atencion mas agil, la disponibilidad

de informacion en tiempo real y la confiabilidad del nuevo sistema.

La integracion de ambos componentes, centrada en resultados medibles y el subjetivo,
enfocado en experiencias humanas, permitié obtener una vision completa del impacto del estudio.
Esta combinacion asegur6 que la intervencion respondiera tanto a las necesidades operativas de la
empresa como a las expectativas y realidades del personal que participa en la prestacion del
servicio. En conjunto, estos hallazgos reforzaron la pertinencia del mdédulo implementado y su

aporte al fortalecimiento del area de postventa.

Investigacion Estdtica — Dinamica

El desarrollo metodologico del proyecto contemplé dos fases complementarias: la etapa
estatica, enfocada en el diagndstico inicial del proceso de postventa en el taller, y la etapa
dindmica, centrada en la ejecucion y evaluacion de los cambios implementados con el méddulo en

el CRM Zoho.

Durante la etapa estatica, se realizo una observacion detallada del proceso tradicional de
atencion postventa en INVERSIONES CAN AM S.A.S., documentando cada actividad desde la
recepcion del vehiculo hasta su entrega al cliente. En este andlisis se pudo evidenciar un sistema
basado en registros manuales, formatos fisicos y almacenamiento en archivadores (ver anexo 1),
lo que provocaba pérdida de informacion, duplicidad de datos y dificultades para hacer
seguimientos oportunos. Ademas, la comunicacion con los clientes dependia principalmente de
llamadas o mensajes informales, sin trazabilidad de los procesos, afectando la eficiencia del

servicio y la percepcion de confiabilidad.
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En esta fase se elaboraron diagramas de flujo y descripciones detalladas del proceso
existente (ver figuras 1 y 2), con el fin de identificar puntos criticos y oportunidades de mejora.
Los hallazgos permitieron determinar la necesidad de digitalizar la operacion, integrar la

informacion entre areas y optimizar el control de los servicios por medio del médulo.

La etapa dinamica se desarrolld durante y después de la implementacion del modulo de
postventa en CRM Zoho. En esta se incluyd la configuracion del sistema, la migracion de datos,
la capacitacion del personal técnico y administrativo y la ejecucion de una prueba piloto de dos
meses. Se monitoreo el nuevo flujo de trabajo, registrando mejoras significativas en la
organizacion de la informacion, la reduccion de errores, la automatizacion de tareas repetitivas y

la generacion de reportes automaticos en tiempo real.

Adicionalmente, se establecieron alertas de seguimiento para cada caso, permitiendo a
técnicos y jefes de area controlar con precision el estado de las 6rdenes de servicio para mantener
una comunicacion constante con los clientes. Este cambio represent6 una transformacion
sustancial del proceso postventa, pasando de un sistema manual y fragmentado a uno digital,

integrado y controlado.

La comparacion entre ambas etapas evidencid el impacto positivo de la automatizacién en
la gestion del servicio postventa, no solo mejorando la eficiencia operativa, sino también la
trazabilidad, la satisfaccion del cliente y la capacidad de respuesta de la empresa. Asi, el enfoque
estatico-dinamico permiti6 analizar de manera estructurada el antes y después de la intervencion,
mostrando la efectividad del modulo implementado como herramienta de modernizacion y

fortalecimiento organizacional dentro del taller.
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Flujo del proceso antes de la implementacion del modulo CRM
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Figura 2

Flujo del proceso después de la implementacion del médulo CRM
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Trabajo de Campo

El trabajo de campo se llevo a cabo en la sede principal de INVERSIONES CAN AM
S.A.S., en el area de servicio postventa, durante varias semanas. El objetivo fue observar
directamente las actividades, comprender las dificultades en la trazabilidad de los servicios y

analizar los problemas derivados de la gestion manual.

Durante esta fase se aplicaron técnicas de observacion no participante, revision
documental y retroalimentacion constante con el personal técnico, el jefe de taller, clientes
cercanos al taller, el area de repuestos y el equipo administrativo. Esto permitio diagnosticar el
estado actual del proceso y entender las dindmicas operativas que influian en la gestion del

servicio al cliente.

Adicionalmente, se analizaron los formatos fisicos utilizados para la recepcion de equipos,
hojas de servicio, cotizaciones y facturas, evidenciando pérdida de informacién y demoras en la
comunicacion con los clientes. A partir de este diagnostico, se comenzo el disefio, configuracion
y prueba del médulo de postventa en CRM Zoho, donde se automatizo la creacion de o6rdenes, se
clasifico el tipo de servicio (garantia de marca, garantia de taller o servicio nuevo), se asignaron
técnicos, se controlaron los tiempos de ejecucion y se almacend un historial digital de cada cliente

en la base de datos.

Tras la implementacion, se evalud el impacto del médulo de postventa en la eficiencia del
proceso, considerando aspectos como los tiempos de registro, el control de informacion, el acceso
a datos historicos y la comunicacion con los clientes. Finalmente, se realiz6 una comparacion
entre el método tradicional y el nuevo sistema, evidenciando mejoras en la trazabilidad de la

informacion y cumpliendo los objetivos del proyecto propuestos inicialmente.
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Herramientas administrativas aplicadas

Durante la ejecucion del proyecto en INVERSIONES CAN AM S.A.S., se utilizaron
diversas herramientas administrativas y tecnologicas que facilitaron la planificacion, el analisis y
el control del proceso de implementacion del médulo de postventa en el CRM Zoho. Dichas
herramientas permitieron estructurar cada fase del proyecto y garantizar que las decisiones se

basaran en informacion precisa y en una comprension integral del contexto operativo.

La herramienta principal fue el CRM, plataforma sobre la cual se desarroll6 el nuevo
modulo de postventa. Este sistema permiti6 registrar, clasificar y hacer seguimiento digital de los
servicios técnicos del taller, asegurando una trazabilidad completa de la informacion. Ademas,
centraliz6 los datos de clientes, vehiculos, 6rdenes de servicio y garantias, contribuyendo a una

gestion mas eficiente y confiable.

También se hizo un anélisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
para evaluar el contexto interno y externo de la gestion postventa. Este diagnostico permitio
identificar factores favorables, riesgos asociados a la transicion digital y oportunidades de mejora

continua a mediano y largo plazo.

Para medir el impacto y los avances del proyecto, se definieron indicadores de gestion,
como el tiempo promedio de atencion al cliente, 6rdenes de servicio procesadas mensualmente,
porcentaje de tasa de conversion de prospectos y nivel de satisfaccion del cliente. Estas métricas
permitieron evaluar objetivamente la eficiencia del nuevo sistema y su contribucion a la

productividad de la empresa.
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Adicionalmente, se disefiaron programas de capacitacion para el personal técnico y
administrativo; estas acciones facilitaron la apropiacion de la herramienta, redujeron la resistencia

al cambio y aseguraron la sostenibilidad del proyecto.

Como resultado del uso de estas herramientas, se observo una mejora significativa en la
organizacion y la trazabilidad de la informacion, una reduccion de errores en los registros y una
optimizacion de la comunicacion interna y externa del taller, fortaleciendo la relacion con los
clientes. En conjunto, estas acciones consolidaron un modelo de gestion mas eficiente, digital y

alineado con las demandas actuales del mercado.
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Resultados

Competencias del saber o del hacer desarrolladas en la empresa o resultado del proyecto

de intervencion.

Durante el proyecto de intervencion en INVERSIONES CAN AM S.A.S., se aplicaron de
manera practica varias competencias adquiridas en la carrera de Administracion de Empresas en
la Universidad Catoélica Luis Amigo, integrando conocimientos tedricos con la realidad

organizacional.

Entre las competencias del saber, destacan la gestion organizacional, el andlisis de
procesos y la planeacion estratégica. Estas fueron fundamentales para diagnosticar la situacion
inicial del area de postventa, identificar las fallas en el manejo de la informacién y proponer una

solucion tecnoldgica efectiva mediante la implementacion del médulo en el CRM Zoho.

También se fortalecieron habilidades en andlisis de datos, manejo de herramientas
tecnoldgicas, evaluacion de indicadores y gestion del cambio, esenciales para garantizar la

trazabilidad y la eficiencia operativa.

En cuanto a las competencias del hacer, se pusieron en practica capacidades de liderazgo,
trabajo en equipo y comunicacion asertiva, necesarias para coordinar actividades entre las areas
técnica, administrativa y comercial. Ademas, se desarrollaron habilidades para la toma de
decisiones, resolucion de problemas y orientacion al servicio, que facilitaron la correcta gestion

de la informacion y el fortalecimiento de la relacion con los clientes.
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En general, esta experiencia permitio integrar los conocimientos tedricos con la practica
profesional, consolidando un perfil administrativo con vision estratégica, orientado a la mejora

continua y a la innovacion tecnoldgica dentro de las organizaciones.
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Aportes a la empresa

El proyecto realizado en INVERSIONES CAN AM S.A.S. generd aportes importantes
tanto a nivel operativo como estratégico, representando un avance significativo en la gestion del
servicio postventa. La contribucion principal fue la implementacion del modulo de postventa en el
CRM Zoho, lo que permitid organizar y centralizar de manera eficiente todos los procesos

relacionados con el servicio técnico, garantias y seguimiento de los equipos.

Esta herramienta mejor¢ la trazabilidad de la informacion, reduciendo errores en los
registros y evitando la pérdida de datos, al mismo tiempo que fortalecié la comunicacion entre las
areas técnica, administrativa y comercial. Ademas, se promovio la digitalizacion de procesos que
antes eran manuales, generando eficiencia operativa, ahorro de tiempo y disminucion de

inconsistencias.

La informacién disponible en tiempo real facilité la toma de decisiones basadas en datos
precisos, impulsando una cultura de mejora continua y un uso estratégico de la tecnologia dentro
de la organizacion. Asimismo, la estandarizacion de procedimientos permitid un seguimiento mas
agil y efectivo de las solicitudes y reclamos, mejorando la experiencia del cliente y aumentando

su satisfaccion.

En conjunto, estos avances no solo modernizaron la gestion interna, sino que también
incrementaron la competitividad de la empresa, alinedandola con las exigencias actuales del

mercado y los estandares de calidad del sector.
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Logros

Durante la ejecucion del proyecto se lograron resultados concretos y medibles que

muestran el impacto positivo de la intervencion en INVERSIONES CAN AM S.A.S.

El logro mas relevante fue la implementacion exitosa del modulo de postventa en el CRM
Zoho, una herramienta totalmente funcional y personalizada segun las necesidades del area de
servicio técnico. Esto permitid centralizar los procesos, asegurar la trazabilidad de la informacion
y mejorar la gestion de los casos postventa. Ademas, se realizo un proceso integral de
capacitacion del personal, enfocado en fortalecer las competencias tecnologicas y garantizar el
uso adecuado y sostenible del sistema a lo largo del tiempo. Entre los logros operativos mas
destacados se encuentra la reduccion significativa de documentos fisicos, promoviendo la
digitalizacion de los registros y aumentando el control sobre las 6érdenes de servicio mediante

informacion disponible en tiempo real.

También se estableci6 un flujo de trabajo estructurado y estandarizado, definiendo
claramente las etapas del servicio, desde la recepcion del vehiculo hasta su entrega final. Esto
mejord la organizacion interna y la coordinacion entre las areas involucradas, incrementando la

productividad y la eficiencia al automatizar tareas repetitivas y reducir los tiempos de respuesta.

Finalmente, la direccion de la empresa reconocio los resultados obtenidos, destacando la
mejora en la gestion administrativa, la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. En
conjunto, estos logros reflejan la consolidacion de una herramienta tecnolégica que fortalece la
gestion empresarial, optimiza el control de los procesos y proyectando una imagen corporativa

moderna, sélida y confiable frente al mercado
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Dificultades

Durante la ejecucion del proyecto se presentaron diversas dificultades, como suele ocurrir
en cualquier proceso de cambio organizacional, que requirieron estrategias de adaptacion,

acompafiamiento y gestion efectiva del cambio.

Una de las principales fue la resistencia del personal a cambiar las rutinas tradicionales,
especialmente entre quienes estaban acostumbrados al uso de formatos fisicos y registros
manuales. Este desafio inicial demand6 un trabajo constante de sensibilizacion, capacitacion y

demostracion de los beneficios del nuevo sistema digital.

También se observd una curva de aprendizaje considerable en el manejo del CRM Zoho,
ya que la implementacion del modulo de postventa implico aprender nuevas herramientas,
funciones y flujos de trabajo. Fue necesario planificar capacitaciones continuas y sesiones de
seguimiento para asegurar la correcta apropiacion del sistema y reducir errores derivados del

desconocimiento tecnologico.

Otra dificultad estuvo relacionada con limitaciones de conectividad y recursos
tecnologicos, que en algunos momentos afectaron la sincronizacion de los datos y la actualizacion
del sistema en tiempo real. Ademas, el tiempo para implementar el proyecto fue limitado, pues
era fundamental no interrumpir las operaciones diarias de la empresa, lo que obligd a coordinar

cuidadosamente cada etapa.

Se presentd también un reto en la integracion de los datos historicos provenientes de
registros manuales, lo que requirio una verificacion detallada para evitar la pérdida de
informacion importante sobre clientes y servicios previos. Por otro lado, una dificultad especifica

fue el bajo nivel de participacion de algunos clientes en las encuestas de satisfaccion, dado que la
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mayoria son clientes de alto perfil, mas reservados para entregar datos o retroalimentacion
constante. Esto limitd parcialmente la posibilidad de medir directamente el impacto del servicio

postventa y la percepcion de los clientes.

A pesar de estos desafios, el compromiso del equipo y la planificacién adecuada
permitieron superarlos progresivamente. El proceso dejo aprendizajes importantes sobre la
relevancia de la gestion del cambio, la comunicacion interna y la cultura digital, elementos

fundamentales para consolidar proyectos de transformacion tecnolédgica.
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Conclusion y recomendaciones

Conclusiones

La intervencion en INVERSIONES CAN AM S.A.S. mostr6 lo importante que es
aprovechar al maximo las herramientas tecnologicas de la empresa. Antes de este proyecto, el
CRM estaba subutilizado y no contaba con un médulo que permitiera un seguimiento completo de
los procesos de postventa, lo que provocaba pérdida de informacidn, duplicidad de registros y
dificultades para hacer seguimiento a cada caso. Con el desarrollo e implementacion del nuevo
modulo, se mejoro la gestion de la informacion y se redujeron errores operativos, ofreciendo una

solucion efectiva a los problemas previamente identificados.

El médulo cre6 un flujo de trabajo digital, organizado y estandarizado, que conecto6 de
manera eficiente las areas técnicas, administrativas y comerciales. Aumentando la eficiencia y la
transparencia en todas las etapas del proceso, mejorando la comunicacion interna y la
colaboracion entre los equipos, ya que todos pudieron acceder a la informacion de manera

simultanea y actualizada, evitando duplicidades y facilitando la coordinacion.

La digitalizacién completa del proceso postventa también tuvo un efecto positivo en la
satisfaccion de los clientes, al reducir los tiempos de respuesta, mejorar la trazabilidad de los
servicios y permitir un seguimiento mas cercano y personalizado del equipo. Asimismo, se
comprobo que combinar la tecnologia con procesos de capacitacion y seguimiento continuo es

clave para mantener y sostener las mejoras en la organizacion.

En conclusion, la implementacion del modulo postventa no solo mejoro los procesos
operativos, sino que también apoy¢ la toma de decisiones estratégicas, al ofrecer datos

centralizados y actualizados sobre la gestion de servicios. Tener informacion en tiempo real ayuda
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a la planificacion de los recursos, a anticipar necesidades de mantenimiento y a disefar estrategias
de fidelizacion basadas en el comportamiento de los clientes. Gracias a esto, la empresa avanza

hacia una cultura organizacional més enfocada en la analitica de datos y la mejora continua.
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Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos y en el analisis del impacto de la implementacion del
modulo de postventa en el CRM, se plantean las siguientes recomendaciones para garantizar la

sostenibilidad y la mejora continua del sistema en INVERSIONES CAN AM S.A.S.:
v Capacitacién continua del personal:

Se recomienda establecer un programa constante de formacion interna para fortalecer las
competencias digitales del personal y asegurar el correcto uso del CRM. La capacitacion
permanente es clave para mantener los procedimientos actualizados, fomentando una cultura

orientada a la innovacion y la eficiencia tecnoldgica.
v' Actualizacién progresiva del médulo:

Integrar nuevas funcionalidades que aporten mayor valor a la gestion postventa, como
encuestas automatizadas de satisfaccion, control detallado de garantias y notificaciones
automaticas a los clientes sobre el estado de sus servicios. Esto permitird mejorar la relacion con

los clientes y obtener retroalimentacion constante sobre la calidad del servicio.
v' Monitoreo y auditoria interna:

Implementar controles trimestrales para verificar la calidad y precision de la informacion

registrada, garantizando la confiabilidad de los datos y la integridad del sistema.
v’ Integracién con otras areas:

Promover la conexion del modulo de postventa con las areas de ventas y contabilidad,
ofreciendo una vision completa del cliente y facilitando la coordinacion entre departamentos. Esto

fortalecerd la trazabilidad del ciclo de vida del cliente, desde la compra hasta la posventa.
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v’ Definicion de indicadores clave de desempeiio (KPIs):

Establecer y dar seguimiento a indicadores como el tiempo promedio de atencion, dérdenes
procesadas, tasa de conversion de prospectos (%) y nivel de satisfaccion del cliente. Estos
indicadores permitiran medir objetivamente como el modulo impacta la productividad y la calidad

del servicio.
v Actualizacion tecnolégica del CRM:

Realizar evaluaciones periddicas de las versiones y complementos de CRM Zoho, para
asegurar que la empresa se mantenga al dia con las tltimas herramientas tecnolégicas,

fortaleciendo su competitividad y capacidad de respuesta ante las demandas de los clientes.
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Anexo 1

Ordenes de Servicios Manuales

@

BRP

Lan-am

UNIVERSIDAD CATOLICA#
LUISAMIGO

Anexos

INVERSIONES CAN AM S.AS
Nit. 901.151.243-9
Cra. 43B 11B - 110 - Medellin - Colombia
Cel. 320 651 36 43
poblautostaller@outiook.com

CONTRATO
DE SERVICIO

2029

SERVICIO TECNICO
( PROPIETARIO: FECHA: )
MARCA: [ coLor: PLACA:
LINEA: MODELO:
MATRICULA SOAT: [ cELULAR: KM O MP:
E-MAIL: HORAS:
Documentos Anexos: SERVICIO:
\_LOTRO CONTACTO: )
INVENTARIO DE MOTOS Y CUATRIMOTOS
( DETALLE B[ RrR|[M][canT. DETALLE B[ RrR[ M[cant)
Tapas Tacoémetro
Sillin Bomper Delantero
Posapies Carenaje Delantero
Stop Carenaje Trasero
Reflectivos Juegos F ientas
Maleta Laves No.
Emb Tapa Rines
Parrilla Llanta %
Manilares o Cabrilla Tapa Valvulas
Mofle Tapones de Manubrio
Luz Delantera Exploradoras
Bateria Gasolina
Winche Punteras de Bompers
Espejos Tapas Gabetas
Tapa Tanque Gasolina Tapon llenado Aceite
Bomper Trasero Juego Slaider
Techo Extension de Guardabarros
OBSERVACIONES:

.

NOTA: SI DENTRO DE LAS (24) HORAS SIGUIENTES A LA FECHA DE RECIBIDO EL AVISO DE REPARACION, LA CUATRIMOTO NO
ES RETIRADA, INVERSIONES CAN AM. NO SE HACE RESPONSABLE POR PERDIDA O DETERIORO DE ESTA, PASADO ESTE
TIEMPO, SE COBRARA DIEZ MIL PESOS ML ($10.000) DIARIOS POR CONCEPTO DE PARQUEADERO Y POR UN TIEMPO MAXIMO
DE SESENTA DIAS (60), AL CABO DE CUALES LAS PARTES ACUERDAN QUE A LA PRESENTE RELACION SE LE APLICAN TODAS
LAS NORMAS PROPIAS DEL CONTRATO DE DEPOSITO,

Nota. Tomada de los talonarios oficiales de la empresa,2025.
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Anexo 2

CRM Corporativo Empresarial

& Médulos Y Todos los Servicio Postvent... v s v | Acciones ~
Registros totales 37 30Registrosporpagina v  + 1-30 >
Inici
oo Filtrar Servicio Postventa Canam por Nombre... = Fecha = Cliente = Vehiculo = Responsablecotizacion = Totalgarantia = 3z
pectos
Q Buscar 40 Sep 30,2025 AGROTURISMOELTAJOS.A.S 000253 JULIAN MAURICIO VILLADA $2.594.200
Ciientes ZAPATA
Vehiculos ~ Filtros definidos por el sistema
39 Sep 23,2025 CAR CENTER INTERNATIONAL 002212 JEFERSSON CANO $14.297.850
Adquisiciones Registros modificados S.AS CHAVARRIAGA
s s Registros no modificados
Adquisiciones Recreativos ol 38 Sep9,2025 JARAMILLO PETS SAS . 002092 ANDERSON JAVIER $1.291.150
Negocios recreativos Accion e registro LIZARAZO
" Accion en registros relacionados
Servicio Postventa Canam 37 Ago 21,2025 RLABOGADOS S.A.S 000762 JULIAN MAURICIO VILLADA $7.009.100
Bloqueado ZAPATA
Contratos de compraventa
Ultimo estado de correo
Actas de entrega electronico 36 Ago 6,2025 AGROTURISMOEL TAJOS.A.S 000253 OSCARHERNANDO $3.646.992
o GONZALEZ ZAPATA
Prendas Actividades
Pagarés Cadencias 35 Ago 8,2025 MAMUT 303 COLISIONS.A.S 000108 ANDERSON JAVIER $870.105
LIZARAZO
Tareas ~ Filtrar por campos
- 34 Jul7,2025 CARLOS ANDRES ZAPATARIVERA 002126 JEFERSSON CANO $3.677.854
Reuniores Anticipo CHAVARRIAGA
Llamadas Clasificacion solicitud
33 Jun6,2025 JCVMUSICS.AS 35068 OSCAR HERNANDO $7.000.000
Productos Cliente GONZALEZ ZAPATA
LeadChain Conectado a
32 Mayo 21,2025 PEDRO ANTONIO TORRES 007106 ANDERSON JAVIER $924.369
Organismos de transito Creado por SOLARTE LIZARAZO
Empres Estado
pres . 31 Mayo 2,2025 LINA MARIA GOMEZ GOMEZ KRP38C JULIAN MAURICIO VILLADA $678.571
e Estado de la liquidacion ZAPATA
Estado del servicio
Retomas 30 Mayo 2,2025 RLABOGADOSS.A.S 000762 JEFERSSON CANO $252.100
o Etiqueta CHAVARRIAGA
Social
Fecha
E < 5 29 Jun 11,2025 CARLOS ENRIQUE RESTREPO 000010 JEFERSSON CANO $529.000
Ed Espaciodeequipode.... -
& Médulos Crear Servicio Postventa Canam Cancelar Guardary nuevo w
Negocios recreativos Creacién solicitud
Servicio Postventa Canam
. | MMM Clasificacion solicitud None -
Contratos de compraventa
s de a + -None-
Actasdoontregs Vehiculo | 28 Estado
Prendas Garantia de la marca
Pagarés Cliente I Responsable cotizacion Garantia del taller
Servicio nuevo
e S bstventa Canam Ventas Canam v S Fecha esperada evaluacion Y
Lok Propietario
Liamadas
Produ Negocios relacionado 29 ObiGiacicigs
LeadChain
Organismos de transito
Servicios
Empre
Marcas Servicio Descripcion Precio de venta($) Cantidad Total($)
o
Mis trabajos T AGToga
Fuentes Total Servicios garantias 0
Inventario de vehiculos
Tablero ventas Canam
urvey Mano de obra.
E &4 Espacio de equipode ...
Referencia Descripcion Valor($)

Nota. Tomada del CRM Corporativo de la empresa,2025.
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Anexo 3

Carta de Aprobacion y Cumplimiento de Objetivos

POBLAUTOS Can-am SENA00.

SENADCN:/1:5/77,

Medellin, noviembre 4 de 2025

Seior:

Diego Ledn Restrepo Lopez
Coordinacion Précticas Profesionales
Programa Administracion de Empresas
Universidad Catolica Luis Amigo
Medellin

Referencia: Carta de aprobacion y cumplimiento de objetivos del aprendiz

Estimado sefior Restrepo:

Por medio de la presente, INVERSIONES CAN AM S.A.S. certifica que la colaboradora
SANDRA BIBIANA CARDONA QUINTERO, identificada con cédula de ciudadania No.
1.007.309.445, desarrollé de manera satisfactoria su intervencién empresarial entre los meses
de febrero a octubre de 2025, enfocada en la implementacién y mejora del modulo de
postventa en el sistema CRM, cumpliendo con los objetivos establecidos por la universidad
y la empresa.

Durante el proceso, demostré compromiso, responsabilidad y aportes significativos al
fortalecimiento de la gestién postventa.

Cualquier inquietud favor dirigirla al correo adjojar@hotmail.com y
poblautostaller@hotmail.com

Cordialmente,

INVERSIONES CAN AM .15
HIT.01151243 ¢

Jose Jaramillo Montoya
Gerente

INVERSIONES CAN AM NIT 901 15?243-9 Celular: 320.651.36.43 -
321.812.94.07 Direccion: Carrera 438 # 118 -110 Medellin
Correo: Poblautostaller@hotmail.com

LaIn-adim “orr SENA00D.

Nota. Elaborada por Jose Jaramillo de Poblautos, 2025.
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Anexo 4

Carta de Desemperio Destacado de Estudiante de Practica

POBLAUTOS can-am sencaon

Medellin, noviembre 4 de 2025

Sefor:

Diego Ledn Restrepo Lipez
Coordinacion Pricticas Profesionales
Programa Administracion de Empresas
Universidad Catélica Luis Amigd
Medellin

Asunto: Desempeiio destacado de estudiante de prictica profesional periodo 2025

Cordial saludo,

Como jefe inmediato, quicro resaltar el valioso proceso desarrollado por la estudiante en
prictica SANDRA BIBIANA CARDONA QUINTERO, identificada con cédula No.
1.007.309.445, quien se destaco no solo por su compromiso y responsabilidad, sino también
por su calidad humana, entusiasmo y disposicién constante para aprender y aportar.

Durante su préctica profesional, Sandra demostré ser una persona proactiva, analitica y
propositiva, cualidades que se reflejaron en los resultados y aportes que dejo en la empresa.
Su actitud positiva y su genuino interés por contribuir al crecimiento del equipo marcaron
una huella muy significativa.

Agradecemos sinceramente su entrega, constancia y la excelente energia que imprimi6 en
cada tarea. Estamos convencidos de que su futuro profesional estara lleno de grandes logros,
porque personas como ella son las que transforman positivamente los entornos donde
participan.

Cordialmente,

INVERSIONES CAN AM S.A5
NIT.90115124% 3

Jose Jaramillo Montoya
Gerente

INVERSIONES CAN AM  NIT 901151243-9 Celular- 320.651.36.43 -
321.812.94.07 Direccion: Carrera 438 # 118 -110 Medellin
Correo: Pobl. aller@hotmail.com

LI - BRE SENADO

Nota. Elaborada por Jose Jaramillo de Poblautos, 2025.



