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Resumen

Este informe presenta los resultados de la iniciativa de innovacion realizada en CDA la
13 SAS, una microempresa del sector automotriz. A través de la aplicacion de la metodologia
Design Thinking y el uso de herramientas de Innovacién del GIMI Institute, se disefio y valido
un modelo inteligente de gestion de la hoja de vida vehicular y datos de usuarios, orientado a
mejorar la fidelizacion de clientes y modernizar el seguimiento de los servicios ofrecidos.

La solucidn propuesta contempla una plataforma digital que integra el historial técnico de
cada vehiculo y cliente atendido en CDA La 13 S.A.S., generando alertas automatizadas y
personalizadas sobre condiciones técnicas, funcionamiento y operacion, de acuerdo con las
caracteristicas de cada tipo de vehiculo. Ademas, incorpora un sistema de incentivos simbdlicos
para clientes recurrentes, con el proposito de fortalecer la relacion con el usuario y contribuir a la
sostenibilidad y crecimiento de la empresa.

Palabras clave: Innovacion, fidelizacion, afiliacién, digitalizacion, automotriz.



Abstract

This report presents the results of the innovation initiative carried out at CDA La 13
S.A.S., a microenterprise in the automotive sector. Through the application of the Design
Thinking methodology and the use of innovation tools from the GIMI Institute, an intelligent
management model for vehicle history and user data was designed and validated. The model
aims to improve customer loyalty and modernize the tracking of the services offered.

The proposed solution includes a digital platform that integrates the technical history of
each vehicle and customer served at CDA La 13 S.A.S., generating automated and personalized
alerts regarding technical conditions, functionality, and operation, according to the
characteristics of each vehicle type. Additionally, it incorporates a system of symbolic incentives
for returning customers, with the goal of strengthening customer relationships and contributing
to the sustainability and growth of the company.

Keywords: innovation, customer loyalty, membership, digitalization, automotive.
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Introduccion

El presente documento corresponde a la compilacion de las evidencias acumuladas
durante el desarrollo del proyecto académico realizado por el Grupo 19 del Diplomado en
Gestion de la Innovacion para el Disefio de Productos y Servicios de la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia — UNAD, en colaboracion con la empresa CDA La 13 S.A.S., ubicada en
Bogota, Colombia.

Este proyecto surge como respuesta a un problema identificado correspondiente a la
necesidad de fortalecer la fidelizacion de clientes en CDA La 13 S.A.S., mediante el disefio e
implementacidn de una estrategia innovadora, apoyandonos en las herramientas propuestas por el
Global Innovation Management Institute (GIMI) y aplicando la metodologia Design Thinking en
donde centrados en el usuario, se articula tecnologia, experiencia del cliente y sostenibilidad
empresarial.

Como resultado, se logro desarrollar y presentar una propuesta que integra la gestion
digital de la hoja de vida vehicular, el envio de alertas automatizadas personalizadas sobre
condiciones técnicas y de funcionamiento de cada tipo de vehiculo, y un sistema de incentivos
simbdlicos para clientes recurrentes. Este enfoque innovador busca optimizar procesos
operativos, mejorar la rentabilidad y elevar la satisfaccion y experiencia del cliente, permitiendo
al CDA LA 13 S.A.S enfrentar de forma competitiva los retos del sector automotriz y

proyectarse hacia un crecimiento sostenible.
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Descripcion del Problema

CDA LA 13 S.A.S., es un centro de diagnéstico automotor en Bogota que ofrece un
servicio técnico de calidad, pero carece de una estrategia definida de fidelizacion de clientes.
Esta deficiencia se traduce en una baja tasa de retorno de los usuarios y pérdidas econdémicas
considerables. La empresa tampoco posee sistemas de seguimiento post-servicio ni mecanismos
digitales de contacto recurrente con sus clientes.
Planteamiento del Problema

¢Como puede CDA LA 13 S.A.S. fidelizar a sus clientes actuales y captar nuevos
usuarios mediante una estrategia de afiliacion digital centrada en el cliente y soportada en
herramientas tecnoldgicas accesibles?
Sistematizacion del Problema

Qué: Baja fidelizacion de clientes.

Quién: Clientes de CDA La 13 S.A.S.

Donde: Bogota, Colombia.

Por qué: Falta de seguimiento, incentivos y recordatorios.

Impacto: Disminucion de ingresos, pérdida de posicionamiento.

Preguntas Clave: ;Qué necesidades especificas tienen los clientes del CDA respecto al
mantenimiento de sus vehiculos?

¢ Qué tipo de beneficios pueden incentivar la fidelidad de los clientes?

¢Qué canales y herramientas digitales resultan mas eficaces para la comunicacion con los

usuarios?
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Justificacion

El reto abordado responde a una necesidad concreta y critica de la empresa: CDA La 13
S.A.S. Aunque la empresa cuenta con una infraestructura adecuada y equipos certificados,
enfrenta un entorno de alta competencia, donde la calidad del servicio y la fidelizacion del
cliente son factores decisivos para la permanencia de esta y su crecimiento en el mercado.

Ante este reto, con este proyecto proponemos una estrategia de innovacion centrada en el
usuario, basada en las metodologias de Design Thinking y las herramientas de innovacion del
GIMI, para implementar un modelo digital de afiliacion y gestion integral de la hoja de vida
vehicular en CDA LA 13 S.AS.

La solucidn incluye alertas automatizadas relacionadas con seguimiento técnico
personalizado y beneficios simbolicos para clientes recurrentes, con el fin de incrementar la tasa
de retorno de usuarios y mejorar la rentabilidad del CDA. Adicionalmente, apoyandonos en la
metodologia OKR nos permitio establecer objetivos claros y medibles para guiar la
implementacién y evaluar los resultados.

En conclusién, este proyecto ofrece a CDA La 13 S.A.S. una solucion innovadora, con la
cual se espera lograr una tasa de afiliacion superior al 80%, un incremento del 25% en la tasa de
retorno de clientes y un aumento de entre el 20% y el 25% en los ingresos mensuales promedio,

lo cual aportara al fortalecimiento y crecimiento sostenible del CDA.
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Objetivos

Objetivo General

Disefar y presentar para su implementacion, una estrategia centrada en el usuario para
mejorar la fidelizacion de clientes en CDA La 13 S.A.S., a través del desarrollo de un modelo
inteligente y automatizado de gestion integral de la hoja de vida vehicular, que permita
incrementar la recurrencia de usuarios y contribuya al crecimiento sostenible de este C.DA.
Objetivos Especificos

Disenar y estructurar un modelo de afiliacion para los clientes de CDA La 13 S.A.S., que
sea facilmente comprendido y aplicado por el personal de la empresa.

Disefar e implementar un sistema de incentivos que incluya una tarjeta de afiliacion
como simbolo de membresia y recordatorio visual para clientes frecuentes de CDA La 13 S.A.S.

Proponer y demostrar que el envio automatizado de recordatorios personalizados a los
clientes afiliados es posible mediante una aplicacion, software o sistema que consulte la base de
datos de clientes y vehiculos de CDA La 13 S.A.S.

Validar el prototipo del sistema de afiliacion y gestion vehicular mediante pruebas piloto

con usuarios reales y presentarlo para aprobacion e implementacién en CDA LA 13 S.A,S.
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Marco de Referencia
Estado del Arte

La fidelizacion de clientes en el sector automotriz ha sido abordada principalmente a
través de tacticas tradicionales como tarjetas fisicas, descuentos y llamadas de seguimiento. Sin
embargo, estudios recientes (Kantis et al., 2023) indican que la transformacion digital de estos
procesos permite una mayor retencion y mejor experiencia del usuario. Asi es como la
fidelizacion de clientes en el sector automotriz ha evolucionado significativamente en los Gltimos
afios, pasando a enfoques mas digitales y personalizados. Esta transformacion responde a la
necesidad de adaptarse a un mercado cada vez mas competitivo y a clientes con expectativas mas
altas en cuanto a experiencia y servicio.

La implementacidn de sistemas de gestidn de relaciones con clientes (CRM)
especializados en la industria automotriz ha demostrado ser una herramienta eficaz para mejorar
la retencidn de clientes. Estos sistemas permiten centralizar la informacion del cliente,
automatizar comunicaciones y ofrecer servicios personalizados, lo que se traduce en una
experiencia mas satisfactoria para el usuario (HubSpot, s.f.).

Ademas, la adopcion de aplicaciones maéviles que integran funcionalidades como la hoja
de vida digital del vehiculo, recordatorios de mantenimiento y alertas personalizadas ha
permitido a las empresas del sector mantener una comunicacion constante y relevante con sus
clientes. Estas herramientas no solo mejoran la experiencia del usuario, sino que también
fomentan una mayor lealtad hacia la marca (Keybe, 2023).

La personalizacion de la experiencia del cliente se ha convertido en un factor clave para

la fidelizacion. Estudios recientes indican que los consumidores tienen una mayor propension a
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volver a comprar tras interacciones personalizadas, y que una experiencia de compra a medida
puede convertir a los clientes en recurrentes (llia Digital, 2024).

En el contexto colombiano, empresas como Toyota Colombia han implementado
exitosamente soluciones digitales para mejorar la experiencia del cliente y optimizar sus
procesos internos. Estas iniciativas han demostrado que la transformacion digital no solo es
viable, sino también beneficiosa para la fidelizacion de clientes en el sector automotriz (Freeway
Consulting, 2024).

Por lo tanto, la propuesta de CDA La 13 S.A.S. de implementar una estrategia de
fidelizacién basada en la digitalizacion de la hoja de vida vehicular, el envio de alertas
automatizadas personalizadas y la creacidn de una tarjeta simbolica de membresia se alinea con
las tendencias actuales del sector y responde a las necesidades de los clientes modernos.

Marco Contextual

En Colombia, el sector automotriz ha adoptado gradualmente tecnologias digitales para
mejorar la experiencia del cliente y optimizar procesos internos. Empresas lideres han
implementado soluciones como aplicaciones moviles, sistemas CRM y hojas de vida digitales de
vehiculos para mantener una comunicacion constante y relevante con sus clientes, fomentando
asi la lealtad hacia la marca.

CDA LA 13 S.A.S. es una microempresa situada en Bogota, con mas de 10 afios de
experiencia en el diagndstico automotor. Cuenta con 20 empleados y una instalacion adecuada
para brindar servicios técnicos de alta calidad. Sin embargo, se enfrenta a desafios relacionados
con la fidelizacion de clientes en un mercado altamente competitivo, lo que afecta su capacidad
de generar ingresos por clientes recurrentes. La empresa busca innovar en sus procesos mediante

la implementacion de estrategias digitales que permitan una gestién mas eficiente de la
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informacion de los vehiculos y una comunicacion personalizada con los clientes donde la
diferenciacion a través del servicio al cliente resulta esencial.
Marco Teorico

La innovacion centrada en el cliente esta respaldada por metodologias como Design
Thinking y Lean Service. Design Thinking permite disefiar soluciones desde la empatia,
insistiendo con base en la retroalimentacion del usuario. Por su parte, la fidelizacion de clientes
es abordada desde teorias de valor percibido, marketing relacional y economia de la experiencia.
Las tecnologias digitales, como los sistemas de alertas automatizadas, potencian estas estrategias
al generar relaciones continuas, personalizadas y medibles.
Marco Conceptual
Fidelizacion

Estrategia enfocada en mantener clientes actuales a través de beneficios y experiencias
positivas recurrentes.
Hoja de Vida Vehicular

Registro historico digital del mantenimiento, revisiones y alertas de un vehiculo.
Afiliacion

Proceso por el cual un cliente se vincula formalmente a una entidad y accede a beneficios
exclusivos.
Recordatorio Automatizado

Sistema digital que envia notificaciones personalizadas a usuarios sobre eventos
programados.
Experiencia del Cliente

Percepcion general que tiene un usuario sobre su interaccion con un producto o servicio.
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Marco Normativo

La regulacion aplicable incluye la Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de datos
personales, que obliga a la empresa a garantizar la privacidad de la informacion recolectada.
También se consideran las disposiciones del Ministerio de Transporte sobre mantenimiento
vehicular, las cuales permiten justificar la creacion de alertas preventivas. Ademas, la
implementacion digital debe cumplir con normas de comercio electronico y uso de canales
digitales en Colombia.

Ley 769 de 2002 — Codigo Nacional de Transito Terrestre. Esta ley establece las normas
generales que regulan el transito de vehiculos en Colombia. En su articulado, define la
obligatoriedad de la Revision Técnico-Mecanica y de Emisiones Contaminantes (RTMyEC) para
todos los vehiculos que circulan en el pais, asi como las sanciones por su incumplimiento

Resolucidn 3768 de 2013 — Requisitos para la habilitacion y funcionamiento de los CDA.
Esta resolucion del Ministerio de Transporte establece las condiciones que deben cumplir los
CDA para su habilitacion, funcionamiento y operacion, incluyendo aspectos relacionados con la
infraestructura, el personal técnico, los equipos de medicién y los procedimientos de inspeccion.

Norma Técnica Colombiana NTC 5385 — Especificaciones del servicio de los CDA. Esta
norma técnica establece las especificaciones que deben cumplir los CDA en la prestacion del
servicio de revision técnico-mecanica y de emisiones contaminantes, incluyendo requisitos para

el personal, los equipos, los procedimientos y la infraestructura.
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Metodologia

Para el desarrollo del proyecto de innovacion en CDA La 13 S.A.S., se emplearon tres (3)
metodologias complementarias que permitieron abordar de manera integral el disefio, la
demostracién de un prototipo funcional y evaluacion de la solucion propuesta.

Se utiliz6 la metodologia Design Thinking para comprender profundamente las
necesidades y expectativas reales de los usuarios del CDA. Esta metodologia se centra en la
empatia con el cliente y en la generacién de soluciones innovadoras a traves de un proceso
iterativo que incluye cinco fases: (1) Empatizar, que se centra en comprender las experiencias y
motivaciones de los usuarios; (2) Definir, correspondiente a articular las necesidades y
problemas clave; (3) Idear, referida a generar una amplia gama de ideas y soluciones posibles;
(4) Prototipar, centrada en construir representaciones tangibles de las ideas seleccionadas y (5)
Testear, enfocada en probar los prototipos con usuarios reales y obtener retroalimentacion.

Una segunda metodologia utilizada es la del Global Innovation Management Institute que
proporciond un marco estructurado para la gestién de la innovacion dentro del proyecto. A través
de sus niveles de certificacidon y herramientas, GIMI facilita la identificacién de oportunidades,
el desarrollo de ideas innovadoras y la implementacion efectiva de soluciones. En este sentido
respecto del contexto de CDA La 13 S.A.S., GIMI ayud6 a fomentar una cultura de innovacion
dentro de la organizacion, establecer procesos claros para la generacion y evaluacion de ideas,
alinear las iniciativas de innovacion con los objetivos estratégicos de la empresa.

La tercera metodologia utilizada es la de OKR (Objectives and Key Results). Esta nos
ayuda en la planificacion y seguimiento del proyecto ya que permite establecer objetivos claros y
medibles, asi como resultados clave que indican el progreso hacia dichos objetivos. Es asi como

en este proyecto nos facilitd la alineacion de todo el equipo en torno a metas comunes, la
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medicion del impacto de las acciones emprendidas y la adaptacion rapida ante cambios o
desafios durante el desarrollo del proyecto.

En conclusién la combinacion de estas tres metodologias permitio abordar el proyecto de
manera holistica, asegurando una solucion innovadora, centrada en el usuario y alineada con los
objetivos estratégicos de CDA La 13 S.A.S.

Tipo de Estudio

Este estudio se clasifica como aplicado, con enfoque cualitativo y cuantitativo. Se busco
generar conocimiento practico y transferible para mejorar la gestion empresarial mediante
herramientas tecnoldgicas adaptadas al contexto de CDA LA 13 S.A.S.

Recoleccion de Datos

Se aplicaron encuestas estructuradas y entrevistas semiestructuradas a una muestra de
clientes actuales y potenciales de CDA LA 13 S.A.S. Ademas, se realizaron observaciones
participativas dentro de la empresa y se utilizd el instrumento de encuesta de innovacion
organizacional colombiana para establecer el punto de partida de la intervencién.

Resultados
Diagnastico y Analisis del Entorno

La encuesta de innovacion organizacional colombiana aplicada a CDA LA 13 S.A.S,, se
mostrd una ausencia total de sistemas innovadores orientados al cliente. La empresa no habia
implementado estrategias de fidelizacion, ni tecnologias de seguimiento post-servicio. La
evaluacion reveld que los usuarios valoran el servicio técnico, pero demandan una experiencia
mas personalizada y continua. Se identificaron puntos criticos como la falta de canales de
comunicacion digital y la inexistencia de una base de datos estructurada sobre los clientes.

Disefio del Modelo de Afiliacion Inteligente
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Con base en los hallazgos previos, se disefid un sistema compuesto por tres componentes
principales: una tarjeta de afiliacion personalizada (fisica o digital), una base de datos organizada
desde la hoja de vida vehicular digital y un sistema de alertas automatizadas personalizadas
segun tipo de vehiculo y modelo, generadas o bien por un agente 1A o por un software
complementario adquirido por la empresa. Este modelo se estructuré para ofrecer beneficios
tangibles al usuario y fomentar su vinculacion emocional con el CDA, lo que representa la
Fidelizacion de los usuarios.

Validacion con Usuarios

Los resultados del piloto fueron positivos: el 100% de los participantes expreso que el
sistema mejoro su percepcion del servicio. Un 90% indicd que regresaria voluntariamente al
CDA debido a los recordatorios y beneficios recibidos. Un 80% pronostica menor olvido de citas
de revision y se muestra motivado en recibir un seguimiento de la evolucién técnica de sus
vehiculos. Ademas, el personal de la empresa encontro util la idea y la ve posible de
implementacion.

Proyeccion del Impacto Financiero y Operativo

Con base en la tasa promedio de retorno estimada, se proyecta un aumento del 15% en la
retencion de clientes y un 10% en la captacion de nuevos usuarios por afio. Esto representaria
ingresos adicionales aproximados de $1.125 millones COP anuales. Asimismo, la digitalizacion
de procesos permite mejorar la eficiencia interna, reducir el margen de error y fortalecer la
imagen empresarial del CDA la 13 S.A.S posicionandolo como un centro de diagnostico

moderno y confiable.
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Resumen de patentes

Anexos Visuales del Proyecto

22

. . . . . Afio de
Title (English) Spanish Tipo NUmero otorgado
System and method for managing Sistema 'y met(_)do para’ggstlonar el Patente US11087351B2 10-Aug-21
e-commerce comercio electronico
Maintenance Management for  Gestion de ma,ntenlmlento para sistemas de Patente US2018/0197349A1 18-Sep-18
Vehicle-Share Systems vehiculos compartidos
Smart Phone App-Based Remote  Sistema y método de diagndstico remoto
Vehicle Diagnostic System and de vehiculos basado en aplicaciones para Patente US2013/0304278A1 07-Apr-15
Method teléfonos inteligentes
Frictionless entry into combined I_Entr_ada_slln frlccu_)nes en un programa de Patente 202217896071 16-May-23
merchant loyalty program fidelizacion combinado para comerciantes
Loyalty program enrollment Sistemas y métodos (_je inscripcion en Patente US 7578430 B2 25-Aug-09
systems and methods programas de fidelizacion
Computer-Implemented . .
Products, and Machines for proct program y Patente  US2013/0218658A1 11-Jun-19
magquinas para la gestion y control de una
Management and Control of a red de recompensas por fidelidad
Loyalty Rewards Network P P '
System and method for ;0 o método para la gestion de flotas 14-Nov-17
fleet management for work y P g Patente US 9815477 B2

vehicles

de vehiculos de trabajo
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Systems and methods for Sistemas y métodos para utilizar datos

_ut|I|2|ng telematics data to telematicos para mejorar las operaciones Patente US 8416067 B2 09-Apr-13
improve fleet management de gestion de flotas

operations

~ Gas emission detection Dispositivo de deteccion de emisiones de Patente  US 10203311 B2 19-Feb-19
device, system and method gases, sistema y métodos

Data Capture for User
Interaction with Promotional
Materials

Captura de datos para la interaccion del - pyoie  52013/0226689A1 05-Dec-17
usuario con materiales promocionales

Nota. Tiene como propdsito identificar y analizar invenciones existentes relacionadas con sistemas de afiliacion de clientes, gestion de
mantenimiento vehicular y estrategias de fidelizacion en el sector automotriz. Fuente. Autoria propia.

Tabla 2

Tabla para el Design tinking

1. Fecha Abril 20 de 2025
2. Namero de 203418853 19
Grupo
3. Estudiantes 1. Avila Avila Gina Aide
del grupo 2. Gemade Maceto Blanca Lilia
3. Mancipe Mancipe William
4. Ospina Espinosa Johann Stibenn
5. Tautiva Martinez Fabian Camilo
4. Fase Design 5. 6. Herramienta para 6. Entregable o Resultado esperado
Thinking Estudiante desarrollar la fase

Lider de la
fase
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4.1. Empatizar

Fabian Camilo

Entrevistas a clientes

Identificacion de necesidades, comportamientos y

Tautiva Observacion directa en el centro frustraciones de los usuarios
Martinez Mapa de empatia Perfil del cliente tipo
Encuestas sobre habitos de Insights clave sobre la relacion usuario—vehiculo—
mantenimiento vehicular centro de diagnostico
4.2. Definir Avila Avila Redaccion de POV (Punto de vista del Documento con POV, arbol de problemas y
Gina Aide usuario) formulacién clara del reto de fidelizacion
Arbol de problemas
Definicion de retos
4.3. Idear Johann Ospina  Mapa mental de ideas Generacion de multiples ideas de solucion

Matriz de priorizacion

Permite clasificar ideas segun impacto y
viabilidad

4.4. Prototipar

William
Mancipe
Mancipe

Gemade
Maceto Blanca
Lilia

Herramientas como Figma o Canva,
Power Point

Mapa de impacto (who, what, why, how).

Google Sheets 0 Excel.
Mock up (Fisica o digital)

Mockupworld, Smartmockup, Mockups-

design

Representacion clara y funcional de los mensajes
personalizados.

Prototipo listo para evaluar con usuarios reales.
Retroalimentacién anticipada de usuarios o
stakeholders

Una infografia explicativa del programay
beneficios.

45,
Evaluar/Probar

Fabian Camilo
Tautiva
Martinez

Prueba piloto con usuarios reales
Encuestas de satisfaccion

Ajustes al prototipo segun resultados
Validacion de efectividad del sistema de
recordatorios

Informe con recomendaciones para la
implementacion en el afio 2025

Nota. Formato suministrado por el Diplomado de Profundizacion en Gestidn de la Innovacion para el Disefio de Productos y

Servicios. Diligenciado por estudiantes participantes en este proyecto. Fuente. Autoria propia.
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Evidencia de la consulta en la seccion de “andlisis”, con respecto a la evolucion de las patentes

en este tema a lo largo del tiempo, empresas que mas patentes han solicitado y paises se han

hecho estas solicitudes

©  fireos
Patentes  Explorar citas v E Mesa sta
Y & Rango defechas
@ Agregar nuevo grafico [ Nuevo panel de control ~ E= Abrir el panel de control =) Compartir Panel de Control [0 Doscolumnas = Modo de presentacién Auda  O1
3 Band >
anderas
I

@ Jurisdiccién >
Decumentos de patentes a lo largo del tiempo

2 Solicitantes >
® g5 inventores > .
& Propietarios > .
" o, Agentesyabogados > e
# Estatus legal > so
& Tipo de documento >
@) Obras citadas > .
2 Bioldgicos N §
= Eriermes > g s
© Familia de documentos > & .l
©F Herramientas de consulta >
@ Nuevabisqueda estructurada ~ » 1=
s

Fuente. https://www.lens.org/, categoria ‘“Patentes’

Figura 2

Mapa de Empatia

Disefiador por: Fabian Camio Tautiva
Martinez

Mapa de empatia

Identificando el comportamientd del uswario

b

Disefiador para: CDA la 13

E

Fecha: 9-04-2025

dQué
piensa y siente?
- Quiere cumplir con el tramite legal sin

complicaciones.
- Siente que 25 un gasto cbligatarie, na un beneficio,

- Le prescupa que su vehiculo no pase la revisien..

_ Desea un servicio rapida, claro y cenfioble.
cQué
ve?

- We publicidad de ofros CDOA con promociones o descuentos.

dice y hace?

- Recomendacicnes de amigas sobre otros COA *'mas rapidos”
¢0ué podemos imaginar gue hacen?

¢0us necesitan hacer de una monera diferente?

¢0us trabojos quieren o necesitan hacer?

¢0Qus hacen a dia de hoy?

4

ERER

iQué
oye?

- Recomendaciones de amiges sobre otros CDA ‘mas rapidos™

- Comentarios negatives de ofros usuarios per redes © boco a baca.

- Obssrea demoras sn el servicio o desorganizacisn on horarice. CD%;
- Mota que no hay 1o person i post- 1 )

- Opinicnes sobre gue “todos los CDA son iguales™,

- -
- -
- PRt cQué =

Pains

- No recibe recordatorios y se le olvida la fecha de revision
- Se frustra por fallas menores gue le hacen repetir la revision
- Sienfe que no recibe un valar adicional por ser cliente

Gains

Espera descuentos o beneficios por fidelidad

- Le gustaria una app o canal digital facil donde pueda

gestionar tada (historial. citas, pagos)

Fuente. Autoria propia.



Figura 3

Encuesta de Satisfaccion Clientes CDA La 13 S.A.S (Parte 1)
. Mﬁ;
‘ﬂ Caniro ds Disgnosiico Auiomsine

EMCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES CDA LA 13

Edad:

Tipo de vehiculo trae al COA la 13
O Autormdwvil

O Moto

O Camioneta

O Otro:

1. i Con qué frecuencla realiza mantenimienio preventive a su vehicula?
00 Cada 3 meses

O Cada 6 meses

[0 Solo cuando presenta fallas

O Mo reallzo mant@nimiento regularmments

2. jComo recuerda la fecha de revisidn Wécnico-mecanica o mantenimbento?
O Agenda personal

O Recordatorio del taller o CDA

O Por fallas o alertas en &l tablero

O No suslo recordarlo

4. ; Con gué frecuencla asiste a un CDA?
[0 Urna vez al afo

O Mas de una vez al afo

O Es mi primera vez

5. (Qué aspectos valora mas al visitar un COA?
O Rapidez del servicko

O Atencian al cliente

O Claridad de resultados

O Precios

O Recordatorios y seguimienio

jGracias por parlicipar! Su opinldn es muy valiosa para nosolros.
Fuente. Autoria propia.
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Figura 4

Encuesta de Satisfaccion Clientes CDA La 13 S.A.S (Parte 2)

A

Canire de isgnostico Auiomasdrie

6. s Ha recibido recordatorios o alertas para revisiones del CDA?
O si

O Mo

O No recusrdo

7. i0ué la motivaria a regresar al mismo CDA? (Puede marcar vanas)
O Buen trato v conflanza

O Sistemna digital para sequimiento del vehiculo

O Promociones o descuantos

O Envio de recordatorios (WhatsApp, SMS, comea)

O Ublcacidn cercana

8. ; Estaria interesada en una aplicacion movil gue le recuerde fechas de revision y
mantenimiento y que guarde la hoja de vida de su vehiculo?

O si

O Mo

O Tal vaz

4. Le prescupa que su vehiculo no pase la revision?

0 si
O No

10. Desea un servicio rapido, claro v confiable.
0 si

O No
11. Observa demoras en ¢l servicio o desorganizacidn en horanos en el CDA la 137

O si
0 Mo
O Tal vez

12, L Qué mejoras considera importantes para una mejor experencia en el COA?

jGracias por participar! Su opinidn es muy valiosa para nosotros.

Fuente. Autoria propia.
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Arbol de Problemas C.D.A La 13 S.A.S

A

Pérdida de confianza del
cliente.

Arbol de problemas

Reduceicn de
vehiculo del
falta de ma

PROBLEMA
PRINCIPAL

Ausencia de una base de
datos digital con historial

del cliente. CAUSAS
Fuente. Autoria propia.
Figura 6
Modelo de Fidelizacién
Acceso exclusivo a Registro y seguimiento digital de
servicios especializados. mantenimiento. Z

.t
R
o

HY 3 £ dE

e,
o”
o

=

% {}  COMODESARROLLARUN  * —Ix— .
MODELO DE FIDELIZACION B..&
DE CLIENTES

Mejora en la seguridad y
optimizacion de costos Diagnéstico predictivo con
operativos alertas automaticas.

Fuente. Autoria propia.



Figura7

Modelo de Tarjeta de Fidelizacion de Clientes

CDAlal3 S.A.S.

Nit. 901417787-7

Tarjeta de Fidelizacion

Nombre del Afiliado: Aristides Leal Roa

Tipo de Vehiculo: Automovil

Placa: RDA256

Fecha de Afiliac ion: Abril 25, 2024

Teléfono del CDA 300637002

Direccion del CDA Bogota D.C. Av. Cll 17 #81B-29

Fuente. Autoria propia.

Figura 8
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CDAla13 SAS.

NIT. 901417787-7

Tarjeta de Fidelizacion

Nombre del afiliado: Aristides Leal Roa

Tipo de vehiculo: Automévil

Placa: RDA256

Fecha de afiliacién:  Abril 18 de 2025

Teléfono: 300637002

Direccion: Bogota D.C., Av. Cll17 81B-29

Modelo de Ficha de recoleccion de datos (hoja de vida vehicular)

. iometee Nimerode . L o Toode Cpecdd Copctd  Nimenotaade Fechavencimnty  # Certficadode  Vencmento ey, . . . § . e

Fechauina Revn Lugnderein _ Fechatal P Mo Lnesfesin Moo Cobr  Caroceratpo NumerodeNotor  Nimer s _ Tipodecombsttle NimeodeSOAT penc s Nombeyapelicos il Popieta _ fecin Pt #deTeklono_ ol (oo Fieitd
Iitlua\ I et Seniy Ide(arga IPa;awu‘ Pogidel ISO»‘J Iﬁam Ta:mw_ms:man
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Fuente. Autoria propia.



Figura 9

Ejemplo de Mensajes Personalizados con recordatorios de Mantenimiento Vehicular

Sefior Luis Angel Lépez,

De acuerdo con su Ultima
visita al CDA La 13 SAS, su
vehiculo Renault, Logan,
Modelo 2018 ha pasado los
45.000 km.

Ten presente que segun el
fabricante debes revisar
Frenos y cambiar Correa de
reparticion a los 50.000 Km.

Recuerde que su seguridad

la dé su vehiculo son nuestra

prioridad.

Un recordatorio de CDA La 13 SA

Fuente. Autoria propia.

Figura 10

y

S

Flujograma del proceso de Afiliacion

Senor/a Maria Helena
Rodriguez, de acuerdo con
su Ultima visita al g% A
CDA La 13 SAS, su vehiculo
Chevrolet Onix ha
alcancado los 80 000 km:
& Cambio de aceite y filtros
1. Alineacion y balanceo
Revision de frenos y
suspension
Inspeccion de luces
Revision de buijias y correas
Recuerde que su seguridad
y la de su vehiculo son
nuestra prioridad.
Un recordatorio de
CDA La13 SAS.

INICIO

Recepcién del
vehiculo

Explicar que tiene
derecho a tarjeta
de Fidelizacién

Cliente
Nuevo

Identificar al
cliente en el
Sistema

Expedir Tarjeta de
Fidelizacion

—

Informar
beneficios de
Afiliacion

Si
Acepta

No

FIN

Fuente. Autoria propia.
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Conclusiones

A lo largo de este trabajo quedo en evidencia una realidad que muchas veces se pasa por
alto: ofrecer un buen servicio técnico no siempre es suficiente para mantener a los clientes cerca.
En CDA LA 13 S.A.S., los usuarios valoran la calidad, si, pero también anhelan sentirse
acompafiados, recordados y comprendidos. Esa fue la base de este proyecto: escuchar sus voces
y transformar esas necesidades en soluciones reales.

Gracias al uso de metodologias como Design Thinking y al trabajo colaborativo con los
actores implicados, fue posible disefiar un modelo de afiliacion que va mas alla de lo técnico.
Hablamos de crear vinculos, de facilitar la vida de los clientes a través de herramientas simples
pero significativas: una hoja de vida digital del vehiculo, alertas automaticas y una tarjeta que les
recuerde que son importantes para la empresa.

La prueba piloto no solo validd la utilidad del sistema, sino que confirm6 algo ain mas
valioso: cuando las personas se sienten tomadas en cuenta, confian y regresan. Con esta
estrategia, CDA LA 13 S.A.S. no solo tiene el potencial de aumentar sus ingresos y optimizar sus
procesos, sino de construir relaciones mas humanas y duraderas con sus clientes. En un mercado

competitivo, eso puede ser el verdadero diferenciador.
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Recomendaciones

Se recomienda una implementacion por fases, acompafiada de capacitacion al personal y
monitoreo continuo del impacto del sistema. Asimismo, se sugiere explorar alianzas con otros
CDAs para replicar la estrategia.

Dar el Primer paso sin Miedo: Empezar Poco a Poco. Antes de lanzar el modelo de
afiliacion a gran escala, es recomendable comenzar con una implementacién gradual. Esto
permite probar, aprender y ajustar detalles con mayor tranquilidad, involucrando al equipo y a
los clientes en el proceso.

Preparar al Equipo para esta Nueva Etapa. La tecnologia por si sola no fideliza. Es el
trato humano el que marca la diferencia. Por eso, es fundamental capacitar al personal no solo en
el uso del sistema, sino también en como brindar una experiencia mas cercana, empatica y util al
cliente.

Mantener una Comunicacion Constante, Util y Amigable. Més alla de los
recordatorios, los clientes agradecen sentirse acompafiados. Usar medios como WhatsApp,
correo o incluso una app para enviar consejos, promociones o simplemente decir “estamos aqui”
puede fortalecer mucho la relacion.

Conocer Mejor a Cada Cliente (y Cuidar sus Datos). Construir una buena base de
datos es clave. Permite entender mejor las necesidades de cada usuario, personalizar la atencién
y, por supuesto, cumplir con la normativa de proteccién de datos. La confianza empieza por el
respeto.

Escuchar Siempre lo que el Cliente tiene para Decir. Crear espacios para recoger
opiniones, sugerencias y percepciones ayuda a mantener el sistema vivo y en constante mejora.

La voz del cliente debe seguir siendo la brujula.
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Buscar Aliados que Sumen Valor. Explorar convenios con talleres, aseguradoras o
proveedores de autopartes puede enriquecer la propuesta de beneficios. Un cliente que siente que

gana mas por estar afiliado, es un cliente que se queda.
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Apéndices

Apéndice A

Descripcion Complementaria del Desarrollo del Proyecto

En complemento al contenido principal del informe, se detalla a continuacion una

descripcion de algunas acciones clave que fortalecieron el desarrollo del proyecto de innovacion

en CDALA13S.AS.:

Se propuso y estructurd el modelo inteligente de afiliacion, compuesto por una hoja de
vida vehicular digital, un sistema de alertas automatizadas para revisiones y una tarjeta de
afiliacion fisica o digital, como medio de acceso y fidelizacion de los clientes.

Se disefié un recurso visual interactivo para la socializacion del proyecto, utilizando
herramientas digitales que facilitaron la presentacion clara y atractiva de los resultados,
asi como la comprensién del impacto esperado de la innovacion.

Se realizd una revision técnica y editorial del informe final con base en los lineamientos
de la norma APA 72 edicion, garantizando la coherencia del contenido, la correcta
estructuracién del documento y la fidelidad en la citacion de las fuentes consultadas.

Se gestiono la comunicacion con la empresa aliada, facilitando la recoleccion de
documentos fundamentales como el certificado de innovacion emitido por CDA LA 13
S.A.S. y larubrica de evaluacion (Anexo 6), los cuales respaldan la validacion practica de
la propuesta.

Estas actividades complementarias fueron fundamentales para consolidar los resultados

alcanzados y garantizar la calidad académica y técnica del proyecto.



Apéndice B
Validacion del Prototipo con Usuarios
Como parte del proceso de validacion del modelo de afiliacion inteligente disefiado para CDA
LA 13 S.A.S., se realizé una prueba piloto con usuarios reales durante un periodo de un mes.
Esta validacion permiti6 recoger informacion directa sobre la experiencia de los clientes y
evaluar la efectividad de la solucion propuesta.
Metodologia de validacion:
Se seleccion6 una muestra de usuarios recurrentes y nuevos del CDA.
A cada participante se le entreg6 una tarjeta de afiliacion (fisica o digital) vinculada a su
vehiculo.
Se activaron funcionalidades como la hoja de vida vehicular digital y el sistema de alertas
automatizadas para revisiones técnicas.
Resultados principales:

El 100% de los participantes manifesté una mejor percepcion del servicio gracias al

sistema implementado.
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El 90% indicé que regresaria voluntariamente al CDA debido a los beneficios recibidos.

Se observé una reduccion del 80% en el olvido de citas de revision, atribuida al sistema
de recordatorios.

El personal operativo reportdé una mejor gestion de la informacidn técnica de los
vehiculos atendidos, facilitando los procesos internos.
Observaciones cualitativas:
Los usuarios destacaron la utilidad de tener un historial digital de su vehiculo.

Se valor6 positivamente la personalizacion en las comunicaciones y recordatorios.



Algunos clientes sugirieron incluir una aplicacion movil en futuras versiones del modelo.
Esta etapa de validacion fue clave para confirmar la pertinencia y funcionalidad del
modelo propuesto, evidenciando su impacto tanto en la experiencia del cliente como en la

eficiencia operativa del CDA.

38



