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Resumen
El presente trabajo desarrolla una propuesta de innovacion orientada a optimizar los procesos de
recepcidn y atencion al cliente en el Centro de Diagnostico Automotor Segura S.A.S., ubicado en
el municipio de Acacias, Meta. La propuesta se fundamenta en la metodologia de innovacion del
Grupo de Investigacion SIGCIENTY y en la metodologia agil Design Thinking, aplicadas como
estrategia para el analisis y mejora de la experiencia del usuario, con relacion al servicio prestado
por la organizacion. A lo largo de las distintas etapas formuladas, tales como: empatizar, definir,
idear, prototipar y evaluar, se identificaron problemas asociados principalmente a tiempos de
espera prolongados, deficiencias en la comunicacion con el cliente durante el proceso de
atencion y la ausencia de herramientas tecnologicas que permitieran la trazabilidad del servicio.
Estos aspectos impactan de manera directa la percepcion del usuario y la eficiencia operativa del
centro. Como resultado del proceso de innovacion, se disefid una plataforma digital omnicanal
orientada al agendamiento de citas, el seguimiento en tiempo real del estado del servicio, la
retroalimentacion posterior y la comunicacion directa con el usuario. De manera
complementaria, se formularon Objetivos y Resultados Clave (OKR) como mecanismo para
medir el desempeio y el impacto de la propuesta en términos de satisfaccion del cliente,
eficiencia operativa y fortalecimiento de la cultura organizacional. La implementacion de esta
propuesta busca mejorar la competitividad del CDA y aportar al proceso de transformacion
digital en el sector automotor.

Palabras clave: Innovacion, Atencion, Cliente, Digitalizacion, OKR.



Abstract
This paper presents an innovation proposal aimed at optimizing customer reception and service
processes at the Segura S.A.S. Automotive Diagnostic Center, located in the municipality of
Acacias, Meta. The proposal is based on the innovation methodology of the SIGCIENTY
Research Group and the agile Design Thinking methodology, applied as a strategy for
analyzing and improving the user experience in relation to the service provided by the
organization. Throughout the various stages of the process, such as empathizing, defining,
ideating, prototyping, and evaluating, problems were identified, primarily related to long wait
times, deficiencies in communication with the customer during the service process, and the lack
of technological tools that would allow for service traceability. These aspects directly impact
user perception and the center's operational efficiency. As a result of the innovation process, an
omnichannel digital platform was designed for appointment scheduling, real-time tracking of
service status, post-service feedback, and direct communication with the user. Additionally,
Objectives and Key Results (OKRs) were formulated as a mechanism to measure the
performance and impact of the proposal in terms of customer satisfaction, operational
efficiency, and strengthening of organizational culture. The implementation of this proposal
seeks to improve the CDA's competitiveness and contribute to the digital transformation
process in the automotive sector.

Keywords: Innovation, Customer Service, Digitalization, OKRs.
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Introduccion
El presente trabajo tiene como propdsito desarrollar una propuesta de disefio de productos y/o
servicios innovadores para el Centro de Diagndstico Automotor Segura S.A.S., mediante la
aplicacion del método Design Thinking y un enfoque agil centrado en el usuario, articulado con
la metodologia de innovacién del Global Innovation Management Institute (GIMI) y apoyado
por el semillero y el grupo de investigacion SIGCIENTY (Sistema Integrado de Gestion
Cientifica y Tecnoldgica).

Por medio de este proceso, se busca responder a las necesidades reales de los clientes,
mejorar su experiencia en la prestacion del servicio y fortalecer la competitividad de la empresa
dentro del sector automotor. Para ello, se parte del analisis del contexto organizacional y del
reconocimiento de los factores que influyen en la percepcion del usuario durante su interaccion
con el servicio.

Durante las diferentes etapas del método Design Thinking, correspondientes a empatizar,
definir, idear, prototipar y evaluar, se realizé un analisis de la situacion actual del Centro de
Diagnostico Automotor Segura S.A.S., identificando problematicas, oportunidades y puntos de
mejora relacionados tanto con la atencion al cliente como con la eficiencia operativa. Este
analisis permitid6 comprender de manera integral los procesos internos y la experiencia del
usuario.

Para el desarrollo de este estudio se aplicaron herramientas como la observacion directa,
entrevistas, encuestas y la matriz DOFA, las cuales facilitaron la comprension de las
percepciones, expectativas y comportamientos de los usuarios. Asimismo, se disefiaron objetivos
estratégicos medibles mediante la metodologia de Objetivos y Resultados Clave (OKR),

orientados a establecer metas claras de mejora, tanto cualitativas como cuantitativas.



Las metas se enfocan en la optimizacion de los tiempos de atencion, el fortalecimiento de
la comunicacion cercana y oportuna con los usuarios, el desarrollo de competencias del personal
y la modernizacion de los procesos mediante soluciones digitales.

Como resultado, este trabajo consolida una propuesta integral que articula innovacion y
servicio al cliente, orientada a posicionar al CDA Segura S.A.S. como una organizacion
moderna, eficiente y cercana al usuario, evidenciando cémo la aplicacion del pensamiento de
disefio y la gestion por resultados pueden generar transformaciones significativas dentro de una

organizacion.
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Justificacion

La innovacion se ha consolidado como un elemento fundamental para la adaptacion de
las organizaciones a entornos altamente competitivos y dindmicos, los cuales evolucionan de
manera acelerada debido a la incorporacion constante de nuevas tecnologias. Estas
transformaciones facilitan la aplicacion de metodologias dgiles y centradas en el usuario,
contribuyendo al aumento de la eficiencia operativa y a la mejora de la calidad del servicio,
aspectos clave en la experiencia del cliente, tal como lo sefialan Figueroa (2022) y Mufioz
Londono (2022). En este contexto, la incorporacioén de enfoques como el Design Thinking
favorece la identificacion de necesidades reales y la construccion de soluciones alineadas con las
expectativas de los usuarios.

El Centro de Diagndstico Automotor Segura S.A.S. desempeia un papel estratégico en el
municipio de Acacias al prestar servicios de revision técnico-mecanica y de emisiones
contaminantes, los cuales contribuyen a la seguridad vial y al cumplimiento de la normatividad
ambiental vigente en Colombia (Ministerio de Transporte, 2024). Sin embargo, la competitividad
de este tipo de organizaciones no depende unicamente del cumplimiento técnico y normativo,
sino también de la calidad en la atencion y de la experiencia ofrecida durante el servicio (Centro
Nacional de Diagnostico Automotor Segura S.A.S., 2025).

En este sentido, el fortalecimiento de los procesos de recepcion y atencion al cliente se
justifica en la necesidad de reducir tiempos de espera, mejorar la comunicacion y optimizar la
gestion interna. La formulacion de Objetivos y Resultados Clave (OKR) permite orientar las
acciones hacia resultados medibles y verificables en el tiempo, lo cual facilita la toma de

decisiones y el seguimiento del desempefio organizacional (Brunetta, 2023). De esta manera, la



propuesta resulta viable, al integrar innovacion, gestion por resultados y mejora del servicio,

contribuyendo al fortalecimiento competitivo y a la sostenibilidad del CDA Segura S.A.S.

11
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Objetivos

Objetivo General

Disefar una propuesta de innovacion para optimizar los procesos de recepcion y atencion
al cliente en el Centro de Diagnostico Automotor Segura S.A.S., con el fin de mejorar la
experiencia del usuario, reducir los tiempos de espera y fortalecer la competitividad de la
organizacion.
Objetivos Especificos

Analizar el estado actual de los procesos de recepcion y atencion al cliente en el Centro
de Diagndstico Automotor Segura S.A.S., mediante la aplicacion de metodologias de innovacion
y analisis organizacional.

Identificar oportunidades de mejora en la experiencia del usuario asociadas al servicio de
atencion al cliente, a partir del uso de herramientas propias del enfoque Design Thinking.

Proponer una estrategia de innovacion orientada a la optimizacion del servicio y la
eficiencia operativa del CDA Segura S.A.S., integrando metodologias de gestion de la

innovacion y disefo centrado en el usuario.



Marco Conceptual
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En la Tabla 1 se presenta el marco conceptual que sustenta el desarrollo del proyecto, en

el cual se definen los principales conceptos relacionados con la innovacion, el Design Thinking,

la atencidn al cliente y la transformacion digital, los cuales orientan el disefio de la propuesta

aplicada al CDA Segura S.A.S.

Tabla 1

Marco Conceptual del Proyecto de Innovacion en el Centro de Diagndstico Automotor Segura

S.A.S.
Concepto Definicion Autor
Innovacion Proceso sistematico mediante el cual las Kantis et al.

Innovacion en

servicios

Design Thinking

organizaciones desarrollan e implementan ideas
nuevas que generan valor, permitiendo mejorar
productos, servicios o procesos y responder a las
dindmicas del entorno competitivo.

Aplicacion de enfoques creativos y metodologicos
para mejorar la prestacion de servicios, centrando el
disefio en las necesidades del usuario y en la
optimizacion de la experiencia.

Metodologia de innovacion centrada en el usuario
que integra empatia, creatividad y experimentacion
para resolver problemas complejos y disefiar

soluciones viables y deseables.

(2023); OECD

(2021)

OECD (2021)

Figueroa (2022);
Brown y Katz

(2020)



Empatia

Centro de
Diagnostico

Automotor (CDA)

Atencion al cliente

Experiencia del

cliente

Transformacion

digital

Capacidad de comprender de manera profunda las
necesidades, emociones y expectativas de los
usuarios, constituyéndose en la base del disefio de
soluciones centradas en las personas.

Entidad autorizada por el Ministerio de Transporte
encargada de realizar la revision técnico-mecanica y
de emisiones contaminantes a los vehiculos
automotores, garantizando la seguridad vial y el
cumplimiento de la normatividad ambiental.
Conjunto de acciones orientadas a satisfacer las
necesidades del usuario antes, durante y después de
la prestacion del servicio, fortaleciendo la relacion
entre la organizacion y sus clientes.

Percepcion integral construida por el usuario a partir
de sus interacciones con una organizacion a lo largo
del proceso de servicio, influyendo en su
satisfaccion, fidelizacion y percepcion de valor.
Proceso de integracion de tecnologias digitales en las
actividades organizacionales para mejorar la
eficiencia operativa, la gestion de la informacion y la

experiencia del cliente.

14

Figueroa (2022);
Brown y Katz

(2020)

Ministerio de
Transporte

(2024)

Muiioz Londoiio
(2022); Kotler y

Keller (2021)

Kotler y Keller
(2021); Lemon y

Verhoef (2016)

Vial (2019);
Muiioz Londoiio

(2022)
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Objetivos y Sistema de gestion por resultados que permite Brunetta (2023)
Resultados Clave establecer objetivos cualitativos y resultados clave
(OKR) medibles, facilitando la alineacion estratégica y el

seguimiento del desempefio organizacional.

Matriz DOFA Herramienta de andlisis estratégico que permite Figueroa (2022);
identificar debilidades, oportunidades, fortalezas y David y David
amenazas de una organizacion, apoyando la (2020)

formulacion de estrategias y la toma de decisiones.

Prototipo Representacion preliminar de un producto o servicio  Figueroa (2022);
que permite validar ideas, detectar fallas y realizar Brown y Katz
ajustes antes de su implementacion definitiva. (2020)

Nota. Se definen los conceptos fundamentales sobre innovacion, Design Thinking y
transformacion digital que sustentan el desarrollo de la propuesta. Fuente. Elaboracion propia a
partir de fuentes académicas y normativas consultadas.

Contexto Organizacional del Centro de Diagnéstico Automotor Segura S.A.S.

El Centro de Diagnostico Automotor Segura S.A.S., ubicado en el municipio de Acacias,
Meta, es una organizacion dedicada a la prestacion del servicio de inspeccion técnico-mecanica y
de emisiones contaminantes para el parque automotor. Su labor resulta fundamental para el
fortalecimiento de la seguridad vial y el cumplimiento de los estandares ambientales establecidos
en la normatividad nacional vigente.

La empresa se caracteriza por contar con equipos tecnoldgicos adecuados, procesos
certificados y un talento humano calificado, que desarrolla sus funciones bajo principios de

transparencia, honestidad y responsabilidad. Estos elementos garantizan la confiabilidad de los
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resultados emitidos y respaldan el cumplimiento de los requisitos técnicos exigidos por las
autoridades competentes.

La mision del CDA Segura S.A.S. se orienta a ofrecer un servicio eficiente y confiable,
generando confianza y satisfaccion en los usuarios mediante una atencion ética y profesional. Por
su parte, la vision institucional proyecta a la organizacién como una empresa referente a nivel
nacional, capaz de alcanzar altos niveles de eficiencia y rentabilidad, al tiempo que contribuye al
cuidado del medio ambiente y a la seguridad vial en la region. Esta proyeccion de crecimiento se
encuentra alineada con procesos de transformacion digital, mejora continua, actualizacion
tecnoldgica y fortalecimiento del capital humano.

Asimismo, la organizacién mantiene un compromiso permanente con la independencia, la
imparcialidad y la integridad en el desarrollo de sus operaciones, evitando cualquier tipo de
influencia externa que pueda afectar la objetividad de las inspecciones realizadas. De esta
manera, el CDA Segura S.A.S. se consolida como un actor clave para el desarrollo sostenible, la

movilidad segura y la confianza ciudadana en los servicios de control vehicular.
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Metodologia
Enfoque de la Investigacion

El desarrollo del proyecto se realiz6 bajo un enfoque mixto, integrando métodos
cualitativos y cuantitativos con el fin de obtener una visién completa de los procesos de
recepcidn y atencion al cliente en el Centro de Diagnostico Automotor Segura S.A.S. Este
enfoque permitio analizar tanto informacioén numérica asociada al desempefio del servicio como
aspectos subjetivos relacionados con las percepciones, experiencias y expectativas de los
usuarios y del personal del centro.

Desde el enfoque cualitativo, se recolectd informacion mediante entrevistas
semiestructuradas, observacion directa y andlisis de la experiencia del usuario durante la
prestacion del servicio. Estas técnicas facilitaron la identificacion de necesidades, emociones y
puntos criticos del proceso de atencion, aportando insumos clave para la fase de empatia y
definicion del problema dentro de la metodologia Design Thinking. Asimismo, permitid
comprender la interaccion entre los usuarios y el personal del CDA, como las dinamicas
operativas que influyen en la calidad del servicio.

De manera complementaria, el enfoque cuantitativo permitio recopilar y analizar datos
relacionados con variables como el nivel de satisfaccion del cliente, la frecuencia de uso del
servicio y los tiempos de atencion. Esta informacion se obtuvo a partir de la aplicacion de
encuestas y del analisis de registros operativos disponibles, lo que aporto a respaldar el
diagnostico del estado actual del servicio y a estimar los beneficios esperados de la propuesta de

innovacion.
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Alcance de la Investigacion

El estudio presenta un alcance exploratorio, dado que busca identificar oportunidades de
innovacion en los procesos de atencion al cliente del CDA Segura S.A.S., un campo que ha sido
poco abordado desde enfoques metodoldgicos centrados en el usuario dentro de este tipo de
empresas. Este alcance permitié reconocer problematicas, necesidades y oportunidades de
mejora que sirvieron como base para el disefio de la propuesta.

Adicionalmente, el estudio tiene un alcance descriptivo, ya que analiza las caracteristicas
del servicio actual, las percepciones de los usuarios y las condiciones en las que se desarrollan
los procesos de recepcion y atencion. Este andlisis permitio caracterizar el funcionamiento del
servicio y establecer un panorama claro de la experiencia del cliente en el contexto de la empresa
CDA.

Asimismo, el alcance es correlacional, en la medida en que se examinan las relaciones
existentes entre variables como la satisfaccion del cliente, la eficiencia del servicio y la
incorporacion de herramientas digitales. Este analisis permitié comprender como dichas
variables se influyen entre si y como pueden ser abordadas de manera conjunta mediante una
propuesta de innovacion orientada a la mejora del servicio.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es no experimental, debido a que no se realiz6 manipulacién
deliberada de las variables objeto de estudio. El analisis se desarrollo a partir de la observacion
de los procesos en su contexto real de funcionamiento, respetando las dindmicas operativas
normales del Centro de Diagnostico Automotor Segura S.A.S.

La recoleccion de informacion se llevo a cabo mediante técnicas como la observacion

directa, entrevistas, encuestas y revision documental, las cuales permitieron analizar la situacion
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actual del servicio sin intervenir de manera directa en los procesos. Este enfoque garantiz6 la
validez del diagndstico y proporciond una base solida para el disefio del prototipo y de la
propuesta de innovacion planteada.

En la Tabla 2 se describen las actividades desarrolladas durante la aplicacion de la
metodologia de innovacion en el Centro de Diagndstico Automotor Segura S.A.S., las cuales
permitieron estructurar el proceso de analisis, disefio y formulacion de la propuesta de mejora en
la atencion al cliente. En dicha tabla se detallan las actividades realizadas, asi como los métodos
y herramientas utilizados en cada una de ellas, evidenciando la aplicacion del enfoque
metodoldgico adoptado, la integracion del método Design Thinking y la formulacion de
indicadores orientados a evaluar el impacto de la propuesta de innovacion.

Tabla 2

Actividades desarrolladas en la metodologia de innovacion aplicada al CDA Segura S.A.S.

Meétodos y Herramientas

Actividad Descripcion de la Actividad
utilizadas
Diagnoéstico  Se realiz6 el andlisis del proceso actual de Observacion directa del
del proceso  recepcion y atencion al cliente del CDA proceso, entrevistas, encuestas
de atencion ~ Segura S.A.S., identificando debilidades, a usuarios, diagrama de flujo
al cliente oportunidades de mejora y un reto empresarial ~ del proceso de atencion.

asociado a los tiempos de espera, la
comunicacion con el usuario y la organizacion

del servicio.



Analisis de
tendencias

del entorno

Gestion del
proceso de

innovacion

Diserio del

producto y/o

Se exploraron tendencias tecnologicas,
sociales, econdmicas, normativas y
ambientales relacionadas con la atencion al
cliente y la digitalizacion en los Centros de
Diagndstico Automotor, con el fin de
identificar oportunidades de innovacion

aplicables al contexto del CDA.

Se aplico la metodologia de innovacion
propuesta por el GIMI para organizar de
manera sistematica la informacion estratégica
del proyecto y consolidar los resultados
obtenidos en las etapas iniciales del proceso de
innovacion.

Se desarroll6 una propuesta de innovacion
mediante la aplicacion del método Design

Thinking, orientada al disefio de una

20

Revision bibliografica y
vigilancia tecnologica
mediante la consulta de bases
de datos académicas (Scopus,
EBSCOhost, Google Scholar
y Repositorio UNAD),
utilizando palabras clave
COMO innovacion en servicios,
Design Thinking,
transformacion digital y
experiencia del cliente, con
posterior analisis comparativo
y sistematizacion de la
informacion

Metodologia GIMI, andlisis
documental, presentacion de
resultados en formato

PowerPoint.

Design Thinking (empatizar,
definir, idear, prototipar y

evaluar), encuestas,
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servicio aplicacion movil complementada con una entrevistas, mapa de empatia,

innovador plataforma web para optimizar la recepcion, el  matriz DOFA, definiciéon de
agendamiento y la atencion al cliente. requerimientos y objetivo de

disefio.

Formulacion Se disefiaron Objetivos y Resultados Clave Metodologia OKR, definicion

de (OKR) para evaluar el impacto de la propuesta  de objetivos estratégicos,

indicadores  de innovacidn en términos de eficiencia del formulacion de resultados

de servicio, satisfaccion del cliente y clave y criterios de medicion.

desempefio  posicionamiento competitivo del CDA.

(OKR)

Nota: Se describen las fases, métodos y herramientas aplicadas durante la ejecucion del proyecto
de innovacion en el CDA Segura S.A.S. Fuente. Elaboracion propia.
Propuesta de innovacion para el Centro de Diagnostico Automotor Segura S.A.S.

La presente propuesta de innovacion para el Centro de Diagnostico Automotor Segura
S.A.S. se fundamenta en la implementacién de un sistema de atencion omnicanal, que integre de
manera articulada los canales fisicos y digitales, con el proposito de optimizar la experiencia del
cliente, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la competitividad del centro en el mercado
regional.

La propuesta surge como respuesta a las necesidades identificadas durante el proceso de
investigacion y diagnostico, en el cual se evidenciaron problematicas asociadas a tiempos de
espera prolongados, deficiencias en la comunicacion con los usuarios y ausencia de trazabilidad
en la gestion del servicio. A partir de estos hallazgos, se plantea el disefio de una plataforma

digital interactiva que articule los procesos de recepcion, agendamiento, atencion y seguimiento
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del servicio técnico-mecanico, permitiendo una experiencia mas agil, transparente y
personalizada para el usuario.

El desarrollo de la propuesta se realiz6 bajo el enfoque de la metodologia Design
Thinking, aplicando las etapas de empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar. En cada una de
estas fases se emplearon herramientas como entrevistas, observacion directa, encuestas de
satisfaccion, matriz DOFA, analisis de la competencia y validacion de prototipos, lo que permitio
comprender las expectativas de los clientes, generar ideas innovadoras y construir una solucién
viable y centrada en el usuario.

El producto innovador consiste en una plataforma digital adaptable a dispositivos moviles
y de escritorio, la cual permitira al usuario agendar citas en linea para la revision técnico-
mecanica, recibir notificaciones automaticas sobre el estado del vehiculo y los resultados del
proceso, acceder a informacién en tiempo real sobre los tiempos de espera y la disponibilidad del
personal, asi como calificar la atencion recibida y registrar comentarios orientados a la mejora
del servicio.

Desde el ambito interno, la implementacion de esta herramienta contribuird a una mejor
organizacion del flujo de trabajo, facilitara la asignacion de tareas, reducira la congestion en las
areas de recepcion y fortalecera la trazabilidad del servicio, apoyando la toma de decisiones
operativas. En este sentido, la propuesta no solo busca optimizar los procesos actuales, sino
también proyectar al CDA Segura S.A.S. hacia una transformacion digital sostenible,
promoviendo una cultura de innovacién y servicio de calidad que permita posicionarlo como

referente en atencion técnica y satisfaccion del cliente en el departamento del Meta.
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Resultados
Resultados del diagnéstico inicial del proceso de atencion al cliente

Durante la primera fase del proyecto se realizé un diagnostico del proceso de atencion al
cliente en el Centro de Diagnostico Automotor Segura S.A.S., con el fin de identificar
oportunidades de mejora relacionadas con la gestion del tiempo, la comunicacion interna y la
experiencia del usuario. Este diagnostico permitié analizar de manera detallada las etapas del
servicio y comprender su funcionamiento en el contexto real de la organizacion.

A partir del analisis desarrollado, fue posible visualizar los puntos criticos del proceso y
las etapas en las que se presentaban mayores demoras y reprocesos. Los resultados del
diagnostico evidenciaron que el tiempo promedio de atencidon por vehiculo superaba los
estandares recomendados, situacion que impactaba de forma negativa la satisfaccion de los
usuarios. Asimismo, se identifico la ausencia de herramientas tecnologicas que facilitaran el
seguimiento de citas, la comunicacion oportuna con los clientes y la generacion de reportes en
tiempo real.

En sintesis, esta fase permitio definir el reto empresarial principal del proyecto, orientado
a optimizar la eficiencia operativa y fortalecer la experiencia del usuario mediante la
implementacion de soluciones innovadoras y sostenibles. Este hallazgo se constituy6 en el punto
de partida para el analisis de tendencias y el posterior disefio de la propuesta de innovacion
aplicada al CDA Segura S.A.S.

Resultados de la aplicacion de la metodologia GIMI

Como parte del desarrollo del proyecto, se aplico la metodologia del Global Innovation

Management Institute (GIMI) con el propdsito de estructurar la intencidon de innovar del Centro

de Diagnostico Automotor Segura S.A.S. Esta metodologia permiti6 identificar la necesidad
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estratégica de mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la eficiencia operativa, a partir del
analisis del contexto organizacional, la presion competitiva y las oportunidades de crecimiento

del centro.

A través del modelo GIMI se defini6 la intencion de innovacion orientada a la
optimizacion de los procesos de atencion al cliente, la incorporacion de herramientas digitales y
el fortalecimiento de la propuesta de valor del CDA Segura S.A.S. Estos resultados sirvieron
como base estratégica para la formulacion de la propuesta de innovacion y para la posterior

aplicacion de metodologias centradas en el usuario.

El desarrollo detallado de los entregables asociados a la metodologia GIMI se presenta en

el Apéndice A.

Resultados del analisis de tendencias y vigilancia tecnolégica

La informacion recolectada a partir del analisis de tendencias permiti6 orientar el
proyecto hacia un modelo de Centro de Diagnostico Automotor tecnoldgicamente avanzado,
sostenible y enfocado en la satisfaccion del cliente. Este analisis se desarroll6 mediante un
proceso de vigilancia tecnologica y revision de literatura académica, con el proposito de
identificar desarrollos relevantes asociados a la gestion digital de turnos, la programacion de
citas y la optimizacion de la atencidn al usuario.

El proceso de busqueda y analisis se fundamento en la consulta sistematica de fuentes
tecnologicas y académicas. En la categoria de patentes, la revision realizada en la plataforma
Lens.org permiti6 identificar 37 patentes relacionadas con sistemas digitales de gestion de turnos
y automatizacion de servicios, principalmente registradas entre los afios 2018 y 2024. De manera

complementaria, se identificaron 52 documentos académicos entre articulos, ponencias y
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revisiones, enfocados en la digitalizacion de servicios, la eficiencia operativa y la mejora de la
experiencia del cliente. En total, se revisaron 89 investigaciones, las cuales aportaron evidencia
cuantitativa y tendencias actuales para sustentar la propuesta de innovacion planteada para el
CDA Segura S.A.S.

En la Tabla 3 se presentan las principales tendencias identificadas durante el proceso de
vigilancia tecnologica y andlisis del entorno aplicable a los Centros de Diagndstico Automotor,
asi como su aplicabilidad especifica en el CDA Segura S.A.S. Estas tendencias permiten
contextualizar la propuesta de innovacion dentro de las dinamicas actuales del sector,
evidenciando la relevancia de la digitalizacion de procesos, la automatizacion de pruebas y la
adopcion de practicas orientadas a la sostenibilidad ambiental.

Tabla 3

Tendencias identificadas y su aplicabilidad en el CDA Segura S.A.S.

Aplicabilidad en el CDA
Tendencia Descripcion
Segura S.A.S.
Digitalizacion de Uso de plataformas en linea para  Mejora la trazabilidad del servicio y
procesos la gestion de citas, resultados y reduce los tiempos de atencion al
pagos. cliente.
Automatizacion de  Integracion de sensores y Aumenta la precision de los
pruebas sistemas de captura automatica resultados y mejora la eficiencia

de datos. operativa.
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Sostenibilidad Uso de energias limpias y gestion Fortalece la imagen institucional y
ambiental adecuada de residuos. reduce el impacto ambiental del
servicio.

Nota. Se presentan las tendencias tecnoldgicas y de sostenibilidad identificadas en el sector y su
aplicacion practica en la organizacion. Fuente. Elaboracion propia a partir de Kantis et al.
(2023), Marquez-Vasquez (2024), Sanchez-Bonvehi (2014) y Ministerio de Transporte de
Colombia (2024).

A partir de las tendencias identificadas, se realiz6 un analisis cuantitativo que permitid
visualizar la evolucién del interés académico y tecnologico en soluciones digitales aplicadas a la
gestion de turnos y la atencion al cliente. Este andlisis se representa mediante graficos que
consolidan el nimero de patentes y documentos académicos identificados durante el periodo
2015-2024, evidenciando el crecimiento y la consolidacion de estas soluciones como una
tendencia relevante para el sector de los Centros de Diagnostico Automotor.

En la Figura 1 se presenta el analisis comparativo del nimero de patentes y documentos
académicos identificados durante el proceso de vigilancia tecnoldgica, relacionados con la
gestion digital de turnos y la atencion al cliente en el periodo comprendido entre 2015 y 2024.
Este grafico permite evidenciar el comportamiento y la evolucion del interés académico y

tecnologico en este tipo de soluciones aplicadas al sector de servicios.
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Figura 1

Analisis comparativo de patentes y documentos académicos sobre gestion digital de turnos

(2015-2024)

Trend Analysis: Digital Queue Management and Customer Service Innovatio

I Patents
(| | — Academic Documents

Number of records

10 A

2015-2017 2018-2020 2021-2024
Period

Nota. Se compara el volumen de produccion académica y tecnologica sobre gestion digital de
turnos en la Ultima década. Fuente. Elaboracion propia a partir del analisis de 37 patentes y 52

documentos académicos.

En la Figura 2 se muestra la evolucioén temporal del registro de patentes relacionadas con
sistemas digitales de gestion de turnos y atencion al cliente durante el periodo 2015-2024. El
grafico evidencia un crecimiento progresivo a partir del periodo 2018-2020, consolidandose
entre 2021 y 2024, lo que confirma la relevancia y madurez de estas tecnologias en el sector de

servicios.
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Figura 2

Evolucion de patentes relacionadas con la gestion digital de turnos (2015-2024)

Evolucion de patentes sobre gestion digital de turnos (2015-2024)
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Nota. Se evidencia la tendencia de crecimiento en el registro de patentes sobre automatizacion de
servicios en el periodo evaluado. Fuente. Elaboracion propia con base en datos de Lens.org.

La evidencia obtenida a partir del andlisis de tendencias, la revision de patentes y la
literatura académica permitié confirmar que la digitalizacion de la gestion de turnos y la atencion
al cliente constituye una tendencia consolidada y en crecimiento dentro del sector de servicios.
Estos resultados respaldan la pertinencia de la propuesta de innovacion planteada para el Centro
de Diagndstico Automotor Segura S.A.S., al demostrar que la incorporacion de soluciones
digitales y practicas sostenibles no solo responde a las necesidades actuales de los usuarios, sino
que también se alinea con desarrollos tecnologicos y enfoques adoptados a nivel nacional e
internacional. De esta manera, el andlisis realizado sirvié como base estratégica para el disefio
posterior de la propuesta y la aplicacion de metodologias centradas en el usuario.

Resultados de la aplicacion de Design Thinking
Una vez identificadas las problematicas del proceso de atencion al cliente y analizadas las

tendencias del entorno, se aplicd la metodologia Design Thinking con el propdsito de disefiar una
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solucion centrada en el usuario. Esta metodologia permitié abordar el reto empresarial de manera
estructurada, integrando la perspectiva de los clientes y del personal del CDA Segura S.A.S. en
el proceso de innovacion.

Durante la aplicacion de las etapas de empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar, se
desarrollaron actividades orientadas a comprender la experiencia del usuario, analizar la
informacion recolectada, generar alternativas de solucion y validar la propuesta disefiada. Los
resultados obtenidos en cada etapa permitieron consolidar una vision integral del problema y
construir una solucidén coherente con las necesidades identificadas.

En la Tabla 4 se presentan los resultados obtenidos en cada una de las etapas de la
metodologia Design Thinking aplicada en el proyecto, detallando las actividades desarrolladas y
los principales resultados alcanzados en relacion con la mejora de la experiencia del cliente y la
optimizacion del servicio.

Tabla 4

Resultados de la aplicacion de la metodologia Design Thinking en el CDA Segura S.A.S.

Etapa Actividades principales Resultados

Empatizar Observacion directa del proceso de  Se identificaron largas filas y tiempos de
atencion al cliente. Entrevistas a espera elevados. S¢é evidencio
usuarios y al personal. Aplicacion  desinformacion de los usuarios sobre los
de encuestas. tramites. Se reconoci6 la necesidad de
digitalizar la atencion al cliente.
Definir Analisis de la informacion Se establecié como problema central la

recolectada. Elaboracion de la ausencia de un sistema digital de atencion.



Idear

Prototipar

Evaluar

matriz DOFA. Definicién del reto
principal.

Lluvia de ideas (Brainstorming).
Creacion de mapas de ideas.
Seleccion de la alternativa mas
viable.

Disefio de la propuesta de
solucion. Estructuracion del flujo
de atencion digital.

Pruebas piloto con usuarios.

Recoleccion de retroalimentacion.

Ajustes técnicos a la propuesta.
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Se priorizo la mejora de la experiencia del
cliente y la reduccion de tiempos de espera.
Se propuso una plataforma de atencion
omnicanal. Se definieron modulos de
agendamiento, chat y recordatorios
automaticos.

Se desarroll6 un prototipo funcional de la
plataforma. Se organiz¢ el flujo de atencion
digital del servicio.

Se evidencio6 una alta aceptacion de la
plataforma por parte de los usuarios. Se
estim6 una reduccion de los tiempos de

espera. Se mejoro la percepcion del servicio.

Nota. Se detallan las actividades realizadas y los hallazgos obtenidos en cada una de las cinco

fases de la metodologia Design Thinking aplicada al servicio. Fuente. Elaboracion propia.

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la metodologia Design Thinking

permitieron validar la pertinencia de la solucion propuesta, evidenciando que un enfoque

centrado en el usuario facilita la identificacion de necesidades reales y la generacion de

alternativas innovadoras. Asimismo, este proceso aport6 insumos clave para el disefio del

prototipo y la formulacion de los indicadores de desempefio asociados a la propuesta de

innovacion del CDA Segura S.A.S.
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Resultados del diseiio del prototipo de innovacion

Como resultado de la aplicacion de la metodologia Design Thinking, se disefid un
prototipo de innovacion orientado a mejorar los procesos de recepcion, agendamiento y atencion
al cliente en el Centro de Diagnostico Automotor Segura S.A.S. Este prototipo se concibié como
una solucion digital de caracter omnicanal, alineada con las necesidades identificadas durante las
etapas de empatia y definicion del problema.

Durante la fase de ideacion se generaron diversas alternativas de solucion enfocadas en la
mejora de la experiencia del usuario y la optimizacion de los tiempos de atencion. A partir del
analisis de impacto y viabilidad, se priorizé el desarrollo de una aplicacion digital de citas,
debido a su facilidad de implementacion, su bajo costo relativo y su alto potencial para mejorar
la comunicacion y la trazabilidad del servicio.

En la Figura 3 se presenta el boceto digital de la aplicacion de citas disefiada para el
Centro de Diagndstico Automotor Segura S.A.S. El prototipo fue elaborado utilizando
herramientas digitales de disefio como Canva y Figma, lo que permiti6 estructurar una interfaz
intuitiva y accesible. Entre las principales funcionalidades se incluyen el agendamiento en linea,
el envio de recordatorios automaticos, un chat de asistencia y la posibilidad de calificar el
servicio recibido, elementos orientados a fortalecer la experiencia del cliente y la

retroalimentacion del proceso.
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Boceto digital de la aplicacion de citas para el CDA Segura S.A.S
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Boceto digital de la aplicacion de citas

Nota: Se presenta el disefio preliminar de la interfaz de usuario para el agendamiento de citas en

la aplicacion movil propuesta. Fuente. Elaboracion propia.

El prototipo fue elaborado utilizando herramientas digitales de disefio como Canva y

Figma, lo que permitid estructurar una interfaz intuitiva y accesible. Entre las principales

funcionalidades del prototipo se incluyen el agendamiento en linea, el envio de recordatorios

automaticos, un chat de asistencia y la posibilidad de calificar el servicio recibido, elementos

orientados a fortalecer la experiencia del cliente y la retroalimentacion del proceso.

En la Figura 4 se muestra la maqueta de la aplicacion y el flujo de atencion digital

propuesto, evidenciando la secuencia de interaccion entre el usuario y el sistema desde el registro

de la cita hasta la finalizacion del servicio técnico-mecanico.
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Figura 4

Magqueta de la aplicacion y flujo de atencion digital del CDA Segura S.A.S

: - CDA
i Segurd
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Nota. Se ilustra la interaccion del usuario con la plataforma digital durante el proceso real de
atencion en el centro de diagnostico. Fuente. Elaboracion propia.

En conjunto, el disefio del prototipo permitid visualizar una solucion coherente con los
hallazgos del diagnostico y el andlisis de tendencias, sirviendo como base para la formulacion de
indicadores de desempeio que faciliten la evaluacion del impacto esperado de la propuesta de
innovacion en el CDA Segura S.A.S.

Resultados de la formulacion de Objetivos y Resultados Clave (OKR)

Como resultado del disefio del prototipo de innovacion, se formularon Objetivos y
Resultados Clave (OKR) con el proposito de establecer indicadores claros que permitan evaluar
el impacto esperado de la propuesta en el Centro de Diagndstico Automotor Segura S.A.S. Estos
OKR se orientan a medir aspectos relacionados con la experiencia del cliente, la eficiencia

operativa, la sostenibilidad y el posicionamiento del centro en el sector automotor.
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La definicion de los OKR permitié traducir la propuesta de innovacioén en metas

concretas y medibles, facilitando el seguimiento del desempefio del proyecto una vez se avance

hacia su implementacion. Asimismo, estos indicadores integran tanto resultados cuantitativos

como cualitativos, lo que contribuye a una evaluacion integral de la mejora en el servicio y en la

gestion organizacional.

En la Tabla 5 se presentan los Objetivos y Resultados Clave (OKR) formulados para el

Centro de Diagndstico Automotor Segura S.A.S., los cuales establecen metas especificas

asociadas con la optimizacion de la atencion al cliente, el fortalecimiento de la eficiencia

operativa, la transformacion digital y la adopcion de practicas sostenibles dentro de la

organizacion.

Tabla 5

Objetivos y Resultados Clave (OKR) propuestos para el CDA Segura S.A.S.

Registro
Objetivo (O) Resultados clave (KR)
OKR
KR1: Reducir en un 30 % el tiempo promedio de
Optimizar la experiencia espera en recepcion.KR2: Alcanzar un 90 % de
del cliente en los procesos  satisfaccion del cliente en encuestas digitales
de recepcion y atencion posteriores al servicio.KR3: Lograr al menos 200
0.1

mediante soluciones
digitales y de servicio

innovadoras.

usuarios activos en el sistema digital de
agendamiento durante los primeros tres meses.KR4:
Capacitar al 100 % del personal de atencién en el uso

del sistema y en estrategias centradas en el



0.2

0.3

0.4

Fortalecer la eficiencia
operativay la
comunicacion interna
mediante herramientas

tecnoldgicas integradas.

Posicionar al CDA Segura
S.A.S. como referente
regional en innovacion y

servicio al cliente.

Implementar un modelo de
atencion sostenible y

responsable.
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cliente.KR5: Disminuir en un 40 % los reclamos por
demoras o desinformacion.

KR1: Integrar los modulos de recepcion, diagndstico
y entrega de resultados en una plataforma digital
unificada.KR2: Incrementar en un 25 % la
productividad del personal de recepcion.KR3:
Reducir en un 50 % los errores de registro

manual. KR4: Implementar un canal interno de
comunicacion digital para el 100 % del personal
operativo.

KR1: Alcanzar una calificacion promedio superior a
4,5/5 en plataformas digitales.KR2: Participar en al
menos dos eventos regionales de innovacion o
servicios automotores.KR3: Difundir tres campafas
de comunicacion del sistema de atencidon omnicanal.
KR1: Reducir en un 20 % el consumo de papel
mediante digitalizacion de registros.KR2: Instalar
sistemas de iluminacion LED y sensores de
movimiento en las dreas de servicio.KR3:
Implementar un programa de separacion de residuos

con participacion del 100 % del personal operativo.
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KR1: Disefiar y lanzar un prototipo funcional del

sistema digital de citas.KR2: Lograr que al menos el
Digitalizar el proceso de

70 % de los clientes utilicen el sistema digital de
atencion al cliente para

0.5 agendamiento.KR3: Automatizar el 100 % de las

fortalecer la trazabilidad y

notificaciones al cliente.KR4: Disminuir en un 35 %
la comunicacion.

el tiempo de procesamiento de datos entre recepcion

y entrega de resultados.

Nota. Se establecen los objetivos estratégicos y resultados clave disefiados para medir el impacto
de la propuesta en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Fuente. Elaboracion
propia.

En conjunto, los resultados obtenidos a lo largo del diagnostico, el analisis de tendencias,
la aplicacion de la metodologia Design Thinking, el disefio del prototipo y la formulacion de los
OKR evidencian la coherencia del proceso de innovacion desarrollado. Estos resultados
constituyen una base sélida para la implementacion progresiva de la propuesta y para el
seguimiento de su impacto en la mejora de la atencion al cliente y la eficiencia operativa del

CDA Segura S.A.S.
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Conclusiones

La aplicacion de un enfoque centrado en el usuario para la innovacion permitid
identificar claramente los principales problemas relacionados con los procesos de recepcion y
atencion al cliente en el Centro de Diagnostico Automotor Segura S.A.S. El diagndstico inicial
mostro deficiencias en cuanto al tiempo de espera, la comunicacion con los usuarios y la falta de
herramientas tecnoldgicas que hicieran efectivo el seguimiento del servicio, lo cual ratifico la
pertinencia del desarrollo del proyecto.

El anélisis de tendencias en el sector automotriz y de los Centros de Diagnostico
Automotor sirvid para contextualizar la propuesta en un entorno marcado por la digitalizacion de
procesos, la automatizacion del servicio y la adopcion de practicas sostenibles. Fue a través de
estos hallazgos que se busco soporte para el disefio de una solucidon innovadora que estuviera
alineada con las dinamicas actuales del sector, asi como con las expectativas de los usuarios.

La aplicacion de la metodologia Design Thinking favorecié la comprension completa de
la experiencia del cliente y la creacion de una solucion enfocada en sus necesidades reales. Al
seguir las fases de empatizar, definir, idear, prototipar y testear, fue posible estructurar una
propuesta coherente y viable, mostrando evidencia de que trabajar con metodologias agiles
fomenta la identificacion de oportunidades de mejora y la construccion de soluciones orientadas
al valor.

El disefio del prototipo en atencion omnicanal permitié contemplar una alternativa
innovadora para optimizar los procesos de agendamiento, recepcion y seguimiento del servicio
técnico-mecanico. Esta solucion integra canales digitales y fisicos, lo cual contribuird a mejorar
la experiencia del usuario, aumentar la eficiencia operativa y proyectar proactivamente al CDA

Segura S.A.S. hacia un proceso de transformacion digital progresiva.
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Recomendaciones

Se recomienda que el Centro de Diagndstico Automotor Segura S.A.S. avance, de manera
gradual, hacia la implementacion de la propuesta de atencion omnicanal disefada, priorizando
aquellas funcionalidades que tienen relacion directa con la experiencia del cliente, como la
programacion de citas en linea y en tiempo real. Una implementacion gradual facilitaria la
mitigacion de riesgos operativos y permitiria una mejor adaptacion del personal y de los usuarios
a los nuevos procesos.

También se sugiere fortalecer, de manera sostenida, los procesos de capacitacion del
personal, en particular en el uso de herramientas digitales y estrategias de atencion centradas en
el usuario, y promover la adquisicion de competencias en empatia, comunicacion efectiva y
manejo de tecnologia como elementos clave para consolidar una cultura organizacional de
servicio y mejora continua.

Se recomienda mantener y fortalecer los mecanismos de retroalimentacion con los
usuarios a través de los canales digitales propuestos para la recoleccion de datos sobre la
percepcion del servicio. El analisis periddico de dicha informacion permitiria detectar
oportunidades de mejora, ajustar los procesos de atencion y fortalecer la toma de decisiones con
base en informacion objetiva.

Adicionalmente, se recomienda que los OKR—objetivos y resultados clave—formulados
sirvan como instrumento para el seguimiento y evaluacion del desempefio organizacional. La
revision periddica de estos indicadores facilitaria el monitoreo del impacto de la propuesta de

innovacion y permitiria un reajuste oportuno conforme a los resultados obtenidos.
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Apéndices

Apéndice A
Entregables del proceso de innovacion segun la metodologia GIMI

(9 GIMInstitute UN

.y ACREDITADA ,
~ ENALTA CALIDAD &=

Requisitos y entregables de la certificacion '

Global Innovation Management Institute

Fecha:20-10-2025

https://docs.google.com/presentation/d/191UVhRO30InHgaxdXW50OFLuzxcCuraul /edit?usp=d

rivesdk&ouid=100708520518513041884&rtpof=true&sd=true

Nota. Se incluyen los entregables estratégicos definidos segiin la metodologia GIMI, incluyendo

la intencion de innovacion y el mapa de oportunidades. Fuente. Elaboracion propia.


https://docs.google.com/presentation/d/19lUVhRO3OlnHqaxdXW5OFLuzxcCurauL/edit?usp=drivesdk&ouid=100708520518513041884&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/presentation/d/19lUVhRO3OlnHqaxdXW5OFLuzxcCurauL/edit?usp=drivesdk&ouid=100708520518513041884&rtpof=true&sd=true
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Apéndice B

Encuesta de satisfaccion aplicada a los usuarios del Centro de Diagnostico Automotor Segura

S.A4.8.

Encuesta a usuarios del CDA Segura SAS

¢Con qué frecuencia realiza la revision técnico-mecanica de su vehiculo? *
(O cCadaaiio

(O Cada dos arios

(O Primeravez

$Qué tipo de vehiculo lleva al CDA? *
(O Automovil particular
(O Motocicleta

(O Vehiculo de carga o transporte piblico

— e S o

https://form.jotform.com/253133853205653

Nota. Se presenta el formato de encuesta digital disefiado para evaluar la satisfaccion actual de

los usuarios del CDA. Fuente. Elaboracion propia a partir de formularios en JotForm.


https://form.jotform.com/253133853205653

Apéndice C

Entrevista semiestructurada al personal de atencion al cliente del CDA Segura S.A.S.

DT - Entrevistas cualitativas

L

Entrevistas cualitativas

@ @ ® Objetivo:

emociones y forma de pensar,

01:00

Empatizar con el usuano, Entender sus motivaciones,

"e

A

+ Informacién

Equipo: GRUPO 30

Proyecto: SISTEMA OMNICANAL DE ATENCION AL CLIENTE

Observaciones:
Espacio para las observaciones

| Facha; 30102028

Versidn: kA2 \

P

+ Necesian

+ Desean

. Necesidades

+ Los  clientes requieren un procese mds dgily

organizado que reduzca los
L

tiernpos de

Informacién clara y actualicada
sobre el estado del tramite v los
requaridos,

documentos

mayor comodidad durante la
e3pera, con espacios adecuados y
comunicacin visual,

+ Bl personal administrative necesita

herramientas digitales que  faciliten ¢

registro, seguimiento y entrega de resultados.

A Problemas

+ Procesos  de atencidn manuales y lentos.

que generan congestion en horas  pice,

+ Falta
dreas técnica y administrativa,

retroalimentacién del cliente
satisfaccid

+ Escasa
sobre su experiencia o nivel de

+ Dificultad  para agendar citas o conocer
la disponibiidad del servicio en tlempo real

de integracidn tecnoldgica entre lag

+ Quieren

' Deseos

» Loz clentes cesean una atencién mis

personalizada. con un sistema gue
reconozca su historial y preferancias.

« Esperan una plataforma digital o aplicacién

mdvil para agendar, consular y recibir
recoraaenos

sentirse informados y valorados
durante todo ! proceso,

« Bl personal anhels procesos mis |

automatizados. que les permitan
conct @ &n la calidad del servicio y no en
tareas repatitivas,

Q Observaciones

+ Los  usuarics muestran buena

+ Se percibe un ambiente laboral

* La eomunicacidn visual y la

= Existe

disposiclén para adaptarse a
solucione: ecnolégicas, slempre
que sean sencillas i confiables

positive. pero con necesidad de
capacitacién en harramiantas digitales,

sefializacién en ol drea de recepeldn
puaden mejorarse  para orlentar
mejor al cliente,

una oportunidad clara de
Innovacién mediante s
implementacién de  un sistena
amnicanal que conecte la atencién
presencial y digital.

N

www.dinngo.es

DnnEoon

D
@

www.designthinking.es

<

Comparte tus fatos usanda nuestros materiales
con el ~ashtag #materialesdinngo en redes
sociales v etiquétanos.

Disefiado por Dinngo, tu

@OS06

extermno de

https://miro.com/app/board/uXjVJtH2wh4=/?share link 1d=941092510898

Nota. Guia de entrevista aplicada al personal operativo para identificar cuellos de botella en la

atencion. Fuente. Elaboracion propia.
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https://miro.com/app/board/uXjVJtH2wh4=/?share_link_id=941092510898

Apéndice D
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Mapa de empatia elaborado durante la fase de empatia del Design Thinking

Mapa de empatia del cliente

PIENSA Y SIENTE

- Los procesos son lentos
y tediosos

- Falta informacion clara
del proceso

- (Por qué no digitalizan
las citas?

OYE

- Otros usuarios quejandose
por la demora

- Anuncios sonoros
irrelevantes

- Personal que le indica
esperar

- Carteles antiguos e informales
- Largas filas sin informacién

- Personal ocupado pero
desorganizado

DICE Y HACE

- Pregunta tiempos de espera
- Se queja por la falta de claridad

- Intenta llamar para

ESFUERZOS programar citas

- Entender el proceso y cumpliro
- Asegurar que todo este en
orden

Nota. Representacion grafica de las necesidades y emociones del cliente (Mapa de Empatia)

durante el servicio. Fuente. Elaboracion propia.
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Matriz DOFA del proceso de atencion al cliente en el CDA Segura S.A.S.

A

FORTALEZAS (F)

B

OPORTUNIDADES (0)

c

DEBILIDADES (D)

D

AMENAZAS (A)

Reconocimiento local y trayectoria en el
sector de revisiones técnico-mecanicas.

Creciente uso de herramientas
digitales para agendar v gestionar
servicios automotrices.

Procesos manuales en la gestion de citas v
atencion al cliente.

Competencia de otros CDA con procesos mas
digitalizados.

Personal calificado v con experiencia en
atencion técnica.

Aumento del parque automotor en
la regidn, lo que incrementa la
demanda del servicio

Falta de estrategias de comunicacion
digital o redes sociales activas.

Cambios en la normativa que pueden aumentar
los costos operativos.

Cumplimiento con la normatividad y
estandares exigidos por el Ministerio de
Transporte

Posibilidad de alianzas con
aseguradoras. CONCEs10Narios o
talleres para atraer nuevos clientes

Tiempos de espera prolongados en ciertos
horarios de alta demanda.

Aumento en los costos de energia y
mantenimiento de equipos.

Ubicacion estratégica y de facil acceso en
Acacias

Interés de los usuarios en servicios
mas rapidos, personalizados y
digitales.

Infraestructura que podria modernizarse
para una mejor experiencia del usuario

Riesgo de pérdida de clientes por malas
experiencias de servicio.

Compromiso con la calidad v seguridad
vehicular.

Implementacidén de plataformas
digitales para mejorar la
experiencia del cliente.

Limitada promocion y visibilidad de la
marca en medios digitales.

Fluctuacion economica que afecta el gasto de
los propietarios de vehiculos.

https://docs.google.com/spreadsheets/d/10TI8aUqWO_CLBKJZovijxKknvb7CRa_jl/edit?usp=sh

aring&ouid=118204447242095558053 &rtpof=true&sd=true

Nota. Andlisis estratégico de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas (DOFA) del

proceso de atencion. Fuente. Elaboracion propia.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1oTl8aUqWO_CLBKJZovjxKknvb7CRa_jI/edit?usp=sharing&ouid=118204447242095558053&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1oTl8aUqWO_CLBKJZovjxKknvb7CRa_jI/edit?usp=sharing&ouid=118204447242095558053&rtpof=true&sd=true

Apéndice F

Prototipo digital del sistema de agendamiento y seguimiento del servicio

1 i F @ » W i
E T TIRET I T
naen@s e
E F EHEN

s s

q ihaket, 224
A-03% 1 I

DO TAE TUEMG

Nota. Visualizacion de la interfaz propuesta para la aplicacion movil de agendamiento y

seguimiento. Fuente. Elaboracion propia.
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Apéndice G

Resultados grdficos del andlisis de tiempos de espera y percepcion del servicio

60% B Antes
B Después
50%
40%
20%
0%

Bajo Medio Muy Alto

Nota. Graficos comparativos de los tiempos de espera antes y después de la intervencion

propuesta. Fuente. Elaboracion propia.
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Apéndice H

Evidencias fotograficas de la salida de campo y observacion directa

SALIDA A CAMPO

.|,-,||.||.-run::|!-.-||u||. | ”’!‘“ !!!l

| SN

Nota. Registro fotografico de las instalaciones y el flujo de atencidn actual observado en la salida

de campo. Fuente. Elaboracion propia (Fotografias tomadas en sitio).
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Apéndice I

Presentacion utilizada para la socializacion del proyecto

oy Proyecto de innovacion - presentaciénl1] 2% QL Buscar £23 DAYANA DUENAS ... ‘
Archivo  Inicio  Insertar Dibujo  Disefio  Transiciones  Animaciones Presentacién con diapositivas Revisar  Vista  Ayuda =) e 2 v P2
[
CEAD / ZAQ / INGENIERIA INDUSTRIAL
e%s
0 .

Universidad Nacional

Proyecto de Innovacion CDA SEGURA ACACIAS Optimizaciéon de
la Atencion al Cliente mediante Plataforma Digital

Reto: Modemnizar y hacer mas eficiente el proceso de atencidn, recepcion y programacion de
citas.

Acacias, Meta 22 de noviembre de 2025

Nota. Material visual de apoyo utilizado para la sustentacion y socializacion del proyecto ante

los interesados. Fuente. Elaboracion propia.



Apéndice J

Tabla ampliada de Objetivos y Resultados Clave (OKR) diseriados para el proyecto
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Tablal
Registro de OKR disefiados.
1 Registro OKR | 2. Objetivo (O) 3. Resultados Clave (KR)
01 KR1.1: Reducir en un 30% el tiempo
Optimizar la experiencia del | promedio de espera de los usuarios en la

cliente en los procesos de
recepcion y atencion en el
CDA SeguraSAS
mediante 1a implementacion
de soluciones digitales y de
servicio innovadoras.

recepcion del servicio antes de finalizar el
primer trimestre de implementacién.

KR22: Lograr un 90% de satisfaccion del
cliente en las encuestas digitales posteriores al
SEIvicio.

KR3 .3: Implementar un sistema digital de
agendamiento y seguimiento de citas con al
menos 200 usuarios activos durante los
primeros fres meses.

KR4.4: Capacitar al 100% del personal de
atencién en el uso del nuevo sistema y en
estrategias de atencion centradas en el clienfe.

KRS5.5: Obtener una disminucion del 40% en
los reclamos por demoras o desinformacién,
segiin registros de servicio.

KR3.3: Reducir los errores de registro manual
en un 50% con el uso del sistema
automatizado.

KR 4.4: Establecer un canal interno de
comunicacion digital (chat o app) para el
100% de los empleados operativos.

03

Posicionar al CDA Segura
8.A.S como referente
regional en innovacion y
servicio al cliente dentro del
sector automotor.

KR1.1: Alcanzar una calificacién promedio
superior 2 4.5/5 en plataformas de resefias
digitales v redes sociales.

KR2 2: Participar en al menos dos eventos o
ferias regionales de innovacién o servicios
automotores durante el afio.

KR3 3: Publicar o difundir tres campafias de
comunicacién sobre el nuevo sistema de
atencién omnicanal.

02

Fortalecer la eficiencia
operativa v 1a comunicacion
interna del CDA mediante
herramientas tecnologicas
integradas.

KR1.1: Integrar los modulos de recepeion,
diagnéstico v entrega de resultados en una
plataforma digital unificada antes de seis
meses.

KR2.2: Aumentar en un 25% la productividad
del personal de recepcion, medida en nimero
de usuarios atendidos por jornada_

04

Implementar un modelo de
atencién sostenible v
responsable que integre
‘buenas practicas
ambientales ¥ tecnologicas

KR1.1: Reducir en un 20% el consumo de
papel mediante la digitalizacién de registros,
recibos ¥ encuestas de satisfaccion.

KR2.2: Instalar sistemas de iluminacién LED
v sensores de movimiento en todas las reas

enel CDA Segura SAS de servicio antes de 6 meses.
KR3.3: Implementar un programa de
separacion de residuos con participacion del
100% del personal operativo.

05 KR1.1: Disefiar y lanzar un prototipo

Digitalizar el proceso funcional del sistema de citas y seguimiento

completo de atencion al
cliente para fortalecer la
eficiencia, trazabilidad y
comunicacion en el CDA
Segura S.AS.

digital en un plazo maximo de 3 meses.

KR2.2: Lograr que al menos el 70% de los
clientes utilicen el sistema digital de
agendamiento durante el primer semestre.

Nota. Desglose detallado de los Objetivos y Resultados Clave (OKR) con sus respectivas

métricas de éxito. Fuente. Elaboracion propia.
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