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La Tecnologia, Una Herramienta de Servicio al Cliente

Resumen

La tecnologia ha sido una de las grandes invenciones que ha realizado el hombre, a lo
largo de la historia, para optimizar las tareas cotidianas, sin embargo, también ha generado
tecnologias para reemplazar la inteligencia del hombre, el cual a la fecha no ha logrado
reemplazarlo. No obstante, la tecnologia ha sido creada para satisfacer las necesidades del
hombre, el cual sin importar el sector en el que se desempefie, profesion u género es el cliente
de la tecnologia, convirtiéndose en un activo de la misma. No obstante, un mal uso e
implementacion de la tecnologia crean niveles de insatisfaccion, generando malestar con los
clientes, hasta el punto de la perdida de varios clientes por la mala referenciacién de uno solo.
Con este estudio, se pretender demostrar que el buen uso de las tecnologias en el servicio y
atencion al cliente, aportan valor a las compafiias generando fidelidad con los clientes y una
forma préactica y econdémica de realizar publicidad, al ser referido positivamente.

Palabras claves: Tecnologia, Servicio al cliente, Atencién al cliente, Inteligencia artificial.

Abstract

Technology has been one of the great inventions that man has made, throughout history,
to optimize daily tasks, however, it has also generated technologies to replace the intelligence of
man, which to date has not achieved replace it. However, technology has been created to satisfy
the needs of man, who regardless of the sector in which he works, profession or gender is the
client of technology, becoming an asset of it. However, a misuse and implementation of
technology create levels of dissatisfaction, generating discomfort with customers, to the point of
the loss of several customers due to the bad reference of one. With this study, it is intended to
demonstrate that the good use of technologies in customer service and attention, add value to
companies by generating customer loyalty and a practical and economical way of advertising, by
being positively referred.

Keywords: Technology, Customer Service, Customer Service, Artificial Intelligence.
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Introduccioén

Desde hace miles de afios la economia se ha introducido como una actividad cotidiana
de la humanidad, el cual inicio desde el intercambio de animales, agricultura y otros elementos.
El intercambio u trueque fue evolucionando a medida que los gustos y necesidades de cada uno
iban cambiando, en la actualidad el intercambio de productos y servicios se realiza a cambio de
recibir una contribucién monetaria (dinero).

La economia es una de las actividades con mayor relevancia en la cotidianidad del
mundo; est4 nos permite alimentarnos, vestirnos, educarnos, estar en equilibrio con todas
nuestras necesidades. Hecho que fue demostrado cuando el mundo tuvo que parar todas sus
actividades diarias como prevencién para disminuir la propagacion del virus COVID-19, el cual
fue declarado por la Organizacion Mundial de la Salud en Marzo de 2020 como una epidemia.

La economia ha ido cambiando constantemente asé como lo ha realizado la humanidad,
a tal punto que ha ido notorio la importancia del “cliente” en cualquier industrial u sector, desde
las teorias de la administracién con la oferta y la demanda; la Revolucién Industrial con la teoria
de Frederick Taylor “incrementar la eficiencia de las empresas” a través de la produccién masiva;
y luego con la globalizacién y las tecnologias de la informacion. Todo este concepto evolutivo en
la economia ha sido gracias a la tecnologia.

La tecnologia ha permitido facilitar las actividades desarrolladas por el hombre y en las
empresas, ha aumentado la eficiencia y eficacia gracias al recurso tecnoldgico disponible. No es
posible afirmar que las compafiias de hoy son las mismas de hace 20 0 10 afios y aun mas con
la introduccioén al mercado del internet, el cual nos ha facilitado la comunicacién de un lado a otro
incluso si estan separados con el Océano Atlantico. Un ejemplo mas reciente es la facturacion
hace dos afios impresa hoy en dia electrénica, y ahora se ejecutan procesos en linea como la
captacion y uso de la informacién en el momento que se genera. (Saucedo, Blanco & Barragan,

2014).
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Todo este cambio y evolucion ha sido, gracias a que el hombre de hoy en dia no tiene las
mismas necesidades o expectativas que tenia hace décadas, es por ello la importancia del cliente
en cualquier empresa, ya que esté le dice qué es lo que quiere. Una estructura clara de este
cambio ininterrumpido es la evolucion del Marketing. El cual nos demuestra con el Marketing 1.0,
gue inicialmente el objetivo era vender, llegado a las masas satisfaccién una necesidad basica;
pasado al Marketing 2.0 no solo era satisfacer sino fidelizar al consumidor, por medio de la
diferenciacion en el mercado, debido a que era un consumidor mas inteligente; pero con la
llegada del Marketing 3.0 y 4.0 se tiene un consumidor mas humano integral con mente y
corazén, con valores y que espera un mundo mejor. Es por esto, que el ejecutivo Gabriel Vallejo
Lépez, expresa por medio de su libro “Un paso adelante: cédmo lograr la ventaja competitiva a
través del servicio al cliente”, que asi como las companiias se esmeran por generar utilidades con
la reduccion de costos, evaluacion del volumen de ventas; se mida el nivel de satisfaccion de los
clientes, puesto que son los que permiten la supervivencia de la empresa. (Vallejo, 2017).

En un estudio publicado en el afio 2019 por el diario El Portafolio y realizado por Gabriel
Vallejo y Cifras & Conceptos, con el objetivo de medir la calidad de los servicios en Colombia, el
cual fue aplicado en 4 ciudades principales de Colombia (Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla),
concluyeron que 7 de cada 10 usuarios, se sienten insatisfechos con la calidad del servicio
(Portafolio, 2019). Y en un informe del primer trimestre de 2021 sobre las quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones — QRSF, publican que las siguientes razones por los que lo motivo
ha diligenciar una queja, entre las cuales estan: “No encontrar comunicacién con canal de
atencion”; “Problemas al comunicarse con extensiones telefonicas” y “Mal funcionamiento del
aplicativo” (Superintendencia de servicio publicos domiciliarios, 2021). Esta serie de quejas o
insatisfacciones respecto a los canales de atencién (Tecnologias) hacen que las companiias

pierdan clientes causando detrimento en su volumen de ventas para sostenerse y generar
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utilidades, en consecuencia generando desempleo y/o hasta cierre de las mismas, es por ello la
importancia de cuidar el servicio al cliente, como estrategia diferenciadora ante la competencia.

Para entender su importancia, debemos abordar varios aspectos como, estudios sobre el
servicio al cliente y su importancia, la satisfaccion al cliente, la calidad del servicio y el papel de
la tecnologia en las compafias y asi mediante esta investigacion mixta, es decir desde lo
cualitativo, para realizar una exploracién de conceptos y trabajos de investigacion, y cuantitativo,
a través de la evaluacion del programa “Bogota Escucha”, llevado a cabo por la Veeduria Distrital
de Bogota D.C..

Para el desarrollo del ensayo, se tuvieron en cuenta escritos académicos a nivel nacional
e internacional, los cuales enriquecieron esta investigacién al relacionar y resaltar la importancia
del servicio al cliente y la tecnologia en las empresas, lo primero desde el fin y lo segundo desde
el medio; todo esto con el fin de fomentar el crecimiento de las compaifias, mediante el uso
adecuado de las tecnologias en todo lo relacionado con el cliente.

Recurriendo al estudio “La importancia del servicio al cliente y el reflejo de las ventas en
una empresa’, respaldan la importancia de tener un departamento de servicio al cliente para
mantener un canal abierto y directo con el cliente, y de esta forma cumplir mantener una
excelente relacion y superando sus expectativas. El autor cita a Ernest Bramah con la frase “Una
reputacién para mil afos, puede depender de la conducta de un solo momento”. (Robayo, 2017).
Esta situacion se debe a que la competencia en el mercado es cada vez mayor, al haber cada
vez mas empresas, mas productos directos o sustitutos y por consiguiente consumidores mas
exigentes al tener un abanico grande de opciones; ya no es suficiente tener calidad o precios
competitivos, ahora estos son los elementos basicos que deberia tener todo producto o servicio,
no es un diferenciador o cualidad propia de una marca o producto. No obstante, toda compafiia
0 proceso presenta inconvenientes, ya sean propios y debieron ser mitigados, o se presentaron

por terceros; los cuales no deberian ser percibidos por los clientes. Ahora bien si estos llegasen
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a presentarse, deberian ser resueltos de una forma agil y clara, es decir, resolver los
inconvenientes a medida que estos se presentan, y tratar en lo posible de evitarlos, lo que
significa que se ofrece un excelente servicio al cliente.

Una de las estrategias fundamentales en la relaciéon con los clientes, es la calidad en el
servicio; adiciona valor. Aunque parezca obvio no significa que las compafiias lo implementen en
la realidad; no es suficiente suministrar un producto de calidad sino tener calidad en el servicio
con relacion al ciclo de compra. En un estudio por (Rodriguez A., Gutierrez D. & Adolfo G, 2020)
sobre la compafia Quimica Fina S.A., nos hablan de la calidad del servicio, la cual nos permite
fidelizar y captar clientes. “Representa para la empresa su mejor carta de presentacion, pues no
existe mejor estrategia publicitaria que un cliente satisfecho al cien por ciento”. Es decir, un
proceso de mejora interna aplicando como base la estrategia de calidad en el servicio, ocasiona
una tendencia de compray fidelizacion con la empresa u marca, con respecto a la competencia.
Como resultado priorizar al cliente, sin importar la razon social de la compafiia; siendo el motor
principal de la operacion, cumpliendo a cabalidad los acuerdos pactados en la negocion asi como
la promesa de venta y satisfaciendo los requerimientos y/o necesidades del cliente. De manera
gue, mediante el servicio al cliente podemos aportar y apoyar esta estrategia, con una actividad
positiva, atencion personalizada, disposicion de servicio y contacto directo.

Asimismo en una encuesta realizada a 283 comensales del distrito de Juliaca provincia
de San Roman en Peru, con el fin de medir el grado de satisfaccion y calidad de los principales
restaurantes del distrito. Por medio de marco tedérico de la investigacion se evidencia la relacion
estrecha entre Calidad y satisfaccién del servicio, los cuales abarcan varios elementos o
dimensiones que rodean un servicio, inclusive en la venta de un producto, todo proceso de
compra (sin importar si es servicio o producto) es evaluado y analizado por el cliente, los cuales
al generar una excelente experiencia o satisfaccion genera beneficios: fidelidad, recomendacion

verbal (boca a boca), puede estar dispuesto a pagar mas por un excelente servicio (precios extra)
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y mayor nivel de ventas. (Romero, 2018). El especialista en mercadeo Philip Kotler, enumera los
elementos de la satisfaccién del cliente. En primer lugar, el “Rendimiento percibido” el cual
depende cien por ciento del estado de &nimo, influencia y punto de vista del cliente. En segundo
lugar, “Las expectativas”, se crean a raiz de la experiencia de anteriores compras, promesas de
la compainiia y opiniones de conocidos o influyentes. Y en Tercer lugar, “Niveles de satisfaccion”
y este sucede solo hasta finalizada la compra, el cual maneja tres niveles: Insatisfaccion,
satisfacciéon y Complacencia.

Reiterando la calidad del servicio los autores (Pincay & Parra, 2020), asocian que la
calidad del servicio es un proceso comparativo entre productos o servicios del mismo sector u
categoria, creando una precepcién del cliente valiosa. El autor referencia a (Varo, 1994) con su
teoria de la evaluacion de calidad en dos dimensiones. Primero, de acuerdo a los beneficios que
aporta (la conducta del producto) y segundo los problemas que crea (ausencia(s) o
deficiencia(s)). Es decir, que la falta de deficiencia no es la falta de defectos, sino el grado del
mismo. Esta afirmacion hace hincapié en la evaluaciéon de los procesos u aplicaciones de
estrategias, nos permiten identificar que debemos mejorar. En el desarrollo del trabajo
investigativo de (Pincay & Parra, 2020) relacionan la formula del indice de errores, en el cual
establece que el resultado de la calidad, es a partir de cuantificar la frecuencia de deficiencias
sobre las ocasiones de deficiencias (Frecuencia de errores/ocasiones de errores = calidad). En
otras palabras, las ocasiones pueden generar un patrén en las frecuencias de las deficiencias u
errores. Aun cuando el numero de deficiencias sea alto es importante saber que lo ocasiono, por
ejemplo en area de atencion al cliente al no tener una comunicacion fluida con el cliente,
ocasionando que el cliente pierda o gane fidelidad con la empresa y por ende esta se mantenga
competitivamente en el mercado.

Las cifras de insatisfaccion con la calidad del servicio en algunos de sectores econémicos

de Colombia como el de salud, telecomunicaciones y construccién aumentaron con las medidas



La Tecnologia, Una Herramienta de Servicio al Cliente
8

preventivas optadas por el gobierno nacional y/o local a causa de la pandemia del COVID-19, se
dio al no estar preparados. En el estudio “Retos Empresariales Tras el Coronavirus COVID 19”
la autora realiza un andlisis del impacto econémico que estd atravesando el pais tras la
propagacion a nivel mundial del virus COVID-19, causando una depresion y recesion econémica
al disminuir la actividad econémica, reflejando una caida del PIB y aumentando las cifras de
desempleo. (Matallana, 2020) resalta la importancia que ha tenido la tecnologia en el desarrollo
de esta crisis de salubridad y economia. Generando una oportunidad, de reinvencién y cambio
en la forma de ejecutar las cosas para sobrevivir en el mercado; entre las cuales se puede realizar
mediante la tecnologia y el comercio electrénico, generando un contenido innovador y una nueva
forma de relacionarse con los clientes. También, fue necesario realizar cambios en la logistica
debido al comercio eléctrico, el cual rapidamente se debido adaptar, implementando mejoras en
la cadena de suministros y diversificando los proveedores para mitigar el riesgo de la operacién.
Otro elemento tecnoldgico que evoluciono tras la crisis de la pandemia del COVID-19, fue el
teletrabajo, como una alternativa de trabajo de las empresas para evitar que sus empleados,
deban estar en aglomeraciones del transporte publico u otros grupos, que se puedan afrontar en
el camino.

Pero el uso de las tecnologias sin un disefio e implementacion de procesos en la
organizacion, no podran ser eficientes; lo que significa que se debe evaluar si las herramientas
implementadas para los procesos relacionados con los clientes, estan siendo utilizados con los
objetivos planteados al inicio de la implementacion, debemos involucrar el proceso de mejora
PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) con el objetivo de tomar decisiones respecto al impacto
obtenido y asi obtener un mayor porcentaje de oportunidad en el mercado frente a la
competencia. (Marentes, 2020). Para operar de manera eficiente, la empresa debe identificar y
gestionar los diferentes procesos que interactian entre si, transformando cada uno de los

elementos de entrada y elementos de salida, como una promesa de valor o valor agregado a los
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clientes u partes involucradas. Para ello se identifica los procesos como: Estratégicos,
cumpliendo la vision de la empresa (Largo plazo); Misionales, cumpliendo los objetivos misiones
de la compafiia y generando valor al cliente y De apoyo, los cuales son necesarios para mantener
los procesos misionales y estratégicos. De acuerdo a estos procesos, se concluye que la gestion
de procesos involucra a todas las areas y personal de la empresa, por ende todos tienen la misma
importancia en el objetivo principal de toda organizacion, “la satisfaccion del cliente”.

A medida que la tecnologia va evolucionando, los usuarios y/o clientes se van volviendo
mas exigentes, en un ejemplo claro tenemos los Call Center, los cuales gestionaban grandes
volumenes de llamadas entrantes y salientes, mediante un Unico canal “telefénico”. Ahora
tenemos los Contact center, los cuales tiene el mismo propésito pero mediante una atencion
desde la omnicanalidad, es decir se amplia la variedad de opciones o canales de atencién, por
ejemplo linea telefénica, chats bots, whastapp y el asistente virtual — IVAS. Los autores (Cuevas,
Medina, Rodriguez & Silva, 2018), exponen que el futuro esta en el desarrollo de soluciones
basadas en tecnologia cognitiva, el cual nos invita a aprovechar las ventajas de la tecnologia, las
cuales algunas nos aportan informaciébn para generar nuevas estrategias, ya sea de
comunicacion, atencion o nuevos productos. El futuro de los Contact center, esta basado en Las
tecnologias cognitivas, las cuales son un sistema que abarcan datos no estructurados y
estructurados, aprendiendo constantemente de cada interaccion, convirtiéndose en bases para
la implementacion del asistente virtual, interactuando con el usuario de forma natural, haciendo
recomendaciones y teniendo conversaciones para proveer experiencias personalizadas con los
clientes.

Asi mismo contamos en el mercado con el sistema de Machine Learning, el cual es una
herramienta segun (Huarcaya S & Gloria J., 2021) que mejora los procesos comerciales. En su
investigacion cita a Martinez (2020) y Pascual (2017), quienes establecen que Machine Learning

son algoritmos que analizan datos (Inteligencia artificial), el cual aprende y/o predice conductas,
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emociones e intenciones, por medio de la clasificacion de datos ingresados. Por ende esto solo
es factible y beneficioso, si la clasificacion de datos es la correcta. Conforme a lo anterior,
demostraron mediante el caso de estudio en la empresa Redondos (Lima, Peru), que mediante
el uso de Machine Learning mejoraron sus indices de atencidon en un 57%. En el trabajo
investigativo los autores citaron a Chacon (2020) y Chiroque (2017), quienes expresan que los
resultados de una empresa se miden por su indice de cumplimiento diario, ya que estos son el
resultado del proceso de planeacién, donde los indicadores y objetivos hacen parte de la
estructurada y afin al presupuesto, cabe aclarar que este indicador es cuantitativo con una meta
a cumplir. Con esto, realizo hincapié en la importancia del disefio y planeacién de procesos y por
ende de recursos, a los cuales se les debe realizar un seguimiento constante y evaluarlo
mediante indicadores. No obstante, discrepo de Chacos y Chiroque quienes manifiestan que el
indicador de cumplimiento es diario, este se debe evaluar a partir del flujo de proceso de compra,
es decir, cada producto y servicio tiene un proceso de compra diferente evidenciado en la toma
de decisién de compra, es decir, la frecuencia de compra, no es lo mismo adquirir una prenda de
vestir a un vehiculo.

De igual modo, debemos evaluar la tecnologia en otras areas del proceso productivo de
la compaiiia, el hecho de no tener contacto directo con el cliente, no significa que un area u
proceso no esta disefiado en pro de satisfacer las necesidades del cliente. Por lo que este autor
evalla las ventajas de la tecnologia de la informacion (TI) para la productividad y por consiguiente
ser competitivo en el mercado, en su trabajo “El papel de las tecnologias de la informacion (TI) y
la eficiencia en la gestién de almacenes con WMS”. En el que concluye, que las organizaciones
deben ir en paralelo con la evolucion que estéan teniendo las tecnologias, igualmente, las IT son
elementales para la gerencia en la toma de decisiones. (Llanos, 2018).

Conforme al estado del arte presentado anteriormente, podemos evidenciar que la

tecnologia hace parte fundamental de la economia de hoy, la cual nos permite estar a la
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vanguardia y ofrecer a los clientes un mejor servicio, siendo esta una herramienta importante
para el desarrollo de los proceso de la compafiia. De igual manera, si la tecnologia no es
implementada correctamente, puede ocasionar una insatisfaccion de los clientes frente a la
empresa, aungque este satisfecho con el producto o servicios, éste solo cambia de proveedor
buscando una mejor experiencia de compra. Actualmente solo esperamos tener experiencias
agradables y si existe un percance, que sea resuelto de la mejor forma posible; y esto se logra
gracias al servicio al cliente. Sin embargo, en Colombia se ha visto una expansiéon de la
tecnologia, en los hogares cada dia los colombianos adquieren nuevas tecnologias y quieren
estar actualizados, pese a esto no es el mismo ritmo para las compafiia, de acuerdo al informe
de competitividad (Competitividad, 2018), Si tenemos en cuenta el flujo circular de la economia
y partimos de que la tecnologia y las comunicaciones hacen parte del uso diario de cada
individuo, en consecuencia las compafias deberian estar al mismo ritmo del mercado tecnoldgico
para satisfacer las necesidades de las personas que se desempefian en las compaiiias, sin
embargo, para poder lograr este objetivo depende del flujo de cada de la empresa y de la vision
de los lideres de la compafia. Por lo anterior, mediante esta investigacion se pretende dar
respuesta a:

¢Las tecnologias implementadas actualmente para satisfacer las necesidades del
servicio y atencion al cliente, estan siendo utilizadas correctamente?

El objetivo de responder a esta pregunta es analizar la importancia del uso e
implementacion de la tecnologia en las compafiias. Este ensayo esta basado, en una linea de
investigacion orientada en la calidad del servicio, la cual est4 enfocada a en una evaluacion de
los procesos aplicados y orientados en la satisfaccion del cliente, como ente central de toda
compainiia, motivado por el uso eficiente de la tecnologia en las areas de atencion y servicio al
cliente dentro de una organizacion, valoracion que todo lider, jefe y/o gerente debe revisar, para

la mejora continua a nivel comercial y/o operativo, todo con el fin de cumplir la meta, que toda



La Tecnologia, Una Herramienta de Servicio al Cliente
12

empresa sin importar su objeto social, numero de empleados u nimero de activos, es creada
para generar utilidades. Por lo que se plantea, la siguiente tesis:

El uso de latecnologia debe ir siempre de la mano de lainteligencia del hombre; su
aplicaciéon como herramienta, mejoraralos procesos de atencidn y servicio al cliente, pero
debe ser un apoyo ala inteligencia humano y no viceversa.

La cual se demostrara a través de las teorias de la inteligencia multiple, satisfaccion al
cliente tecnologia, atencién al cliente y servicio al cliente, cuyos autores Howard Gardner, John
Tschohl, Evrard, Kotler, Pascal nos aportan a argumentar la tesis.

Igualmente el ensayo se va a desarrollar en tres partes: La primera una investigacion de
los conceptos generales de tecnologia, servicio al cliente y su importancia. La segunda parte una
investigacion de las tecnologias usadas para la atencion y servicio al cliente, sus ventajas y/o
desventajas. Tercera parte, en base al informe presentado por la Veeduria distrital en los
registros del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” e
informacion suministrada por las entidades distritales, sobre las peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias — PQRS del Distrito,

La tecnologia, la inteligencia artificial y el cliente

La tecnologia hace parte de nuestra vida modernay con la que convivimos todos los dias,
desde el sonido de la alarma del celular, al prender el TV para saber como esté el transito hoy;
esto es gracias al aporte que realiza la tecnologia dia a dia. La cual es el estudio y conocimiento
cientifico, el cual permite disefiar, explicar y construir soluciones técnicas a problemas cotidianos
de forma racional y sistematica (Quintanilla, 1998). Concepto que es apoyado por (Nezeys, 1985)
al expresar que la tecnologia es una rama del saber, formado por el conocimiento y competencias
necesarias para la mejora y creacion de técnicas, las cuales estan compuestas por el conjunto

de acciones realizados para la creacion de un producto; aunque para muchos la tecnologia es la
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ciencia que mas nos aporta soluciones a nuestro dia a dia con herramientas nuevas, el fildsofo
francés Jean-Michel Besnier quien se define como humanista, afirma que en una sociedad donde
existe libertad el hombre no la tiene sin darse cuenta, siendo humanos cada vez estamos mas
rodeados de maquinas pensadas para facilitarle la vida, lo que hace que seamos mas
dependientes de la tecnologia. Personalmente considero que el filoso en parte tiene razon y
aunque los otros autores apoyan el uso de la tecnologia, todo tiene un limite. La tecnologia esta
disefiada para ayudarnos, para hacer un poco mas facil nuestras actividades, pero cuando
dejamos todo en manos de la tecnologia, estamos subestimando nuestra propia inteligencia. Por
ejemplo, cuando usamos la calculadora para operaciones simples como sumar cuanto debo
pagar en la tienda. Igualmente, hay tecnologias que son un peligro para la misma humanidad,
como la bomba nuclear, es aqui donde debemos reflexionar que todo tiene un limite, que como
seres humanos y complejos tenemos la posibilidad de razonar que es lo bueno y lo mano, que
nosotros somos los que creamos las herramientas y no ellas a nosotros. Ademas, al dejar todo
en manos de la tecnologia no ejercitamos nuestra propia inteligencia, un ejemplo claro y
motivador es cuando se va la luz en nuestra casa, ya sea por mantenimiento o un corto, debemos
acudir a soluciones diferentes, que no tengan relacion con la tecnologia como la de prender la
estufa eléctrica con una vela, a leer mientras se tiene TV o internet, a jugar con los nifios de la
casa y un sin fin de otras cosas que si reflexionamos cuando regresa la luz, fuimos mas
productivos y es porque no aprovechamos las herramientas para lo que realmente es, para crecer
dia a dia como ser racionales e inteligentes.

Y aunque la tecnologia esta disefiada para mejorar la cotidianidad de la humanidad e
incrementar la competitividad de las empresas, todo debe ser usado adecuadamente para lograr
una mejora importante, sin importar la estrategia aplicada. A continuacion, resalto las ventajas
gue nos da la tecnologia en diferentes areas de conocimiento u aplicacién, como se muestra a

continuacion.
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Tabla 1

Ventas de la Tecnologia en las Empresas.

Ventajas

Desventajas

Accesos a la informacion a un click, rapido y
ala mano. Ej. Consultar el saldo de la cuenta
bancaria y movimientos.

Facilita la comunicacién, cada vez tenemos
mas y mas canales de comunicacion, como
el teléfono fijo, movil, whastApp, redes
sociales

Eficiencia en los procesos industriales, por
intermedio de las maquinarias es posible la
fabricacion masiva de piezas o productos

Trabajo mavil, con la tecnologia es posible
realizar trabajo en casa, hacer conferencias
sin estar todos en un mismo lugar,
ahorrando tiempos de desplazamiento.

Ahorro de tiempo y recursos, al realizar una
carta y enviarla de una vez, facturar, ser
entregada al cliente y radicada antes la
empresa de impuestos DIAN

Influir negativamente en la productividad, el
uso inadecuado de la tecnologia como la
falta de atencion por estar realizando otras
actividades en los dispositivos moviles

Dilemas éticos, como la Inteligencia artificial
de no haber un limite claro actualmente el
desarrollo de esta tecnologia puede generar
problemas futuros

Estimula la soledad y el aislamiento, con los
dispositivos y otras herramientas, disminuye
la interaccién evitando la socializacién

Desechos tecnolégicos, debido a los
grandes avances tecnolégicos, hacen que la
tecnologia de hace poco tiempo deje de
funcionar o se vuelvan indtiles

Privacidad y seguridad, con la tecnologia de
la informacion hace accesible la informacion
en la nube, lo que si no se tiene una
excelente seguridad puede existir el acoso,
extorsion, entre otros

14

La tecnologia es versatil y se puede combinar, permitiendo que nazcan tecnologias

diferentes, las cuales se complementan para mejorar los resultados para las que fueron creadas

inicialmente, entre las cuales encontramos la Inteligencia artificial (1A).

Se define a la Inteligencia Atrtificial (IA), como el conjunto de algoritmos con el propésito

de crear equipos u maquinas con la misma capacidad del ser humano. La IA es una tecnologia

gue trasciende a lo lejano y misterioso, pero es una realidad presente desde hace unos afos.

(Iberdrola, s.f.). La capacidad de la maquina de adquirir, por si misma este conocimiento, es
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gracias al Machine Learning (ML), el cual se basa en el andlisis automatico de la informacion
recopilada, para automatizar procesos e identificar patrones, sin la intervencién de un humano.
Ahora bien, la (IA) su objetivo es la toma de decisiones, ya que depende cien por ciento de la
base de datos recopilados, de la informacién suministrada, a diferencia del ser humano que esta
influenciado por elementos subjetivos, no Unicamente de cifras u base de datos suministrados.

La inteligencia humana, es multitarea e incorpora elementos emocionales, interaccion
entre personas Yy la autoconciencia, igualmente esta influenciado por factores subjetivos, como
lo es la motivacion. Una caracteristica importante de la inteligencia humana es la capacidad de
crear, generar ideas e implementarlas, es decir genera innovacion. (Lara, s.f.), por lo que la
funcién principal de la Inteligencia Artificial es la de optimizar, al estar programado, ejerce tareas
eficientemente.

Por otra parte, el psicologo Howard Gardner expone que el ser humano se caracteriza
por la diversidad de sus capacidades, por lo que, la inteligencia no es singular sino plural, de ahi
la teoria de la inteligencia mdultiple. La capacidad humana, es distinta en funcién de una
inteligencia predominante; entre las cuales esta, la inteligencia linglistica, musical, I6gico-
matematica, corporal-cinestésica, espacial, intrapersonal, interpersonal y naturalista. Cada una
de estas inteligencias representa una forma diferente de conocer el mundo, debido a que cada
persona tiene un perfil de inteligencia unico. (Unir, 2019) Gracias a teorias como estas
demostramos que la tecnhologia no es mas inteligente que el ser humano, la tecnologia esta
programada por seres humanos pensando en las necesidades de otros seres humanos, la
tecnologia no se crea sola, esta nos aporta un abanico de posibilidades, de oportunidades y de
datos mucho mas rapido que lo que puede hacer un ser humano, pero no significa que no
podamos sobrevivir sin ella, hace que la vida cotidiana sea mas facil, pero si mafiana cayera
algun cuerpo extrafio de la galaxia al mundo y este hiciera que la tecnologia no funcione, el

hombre se adaptaria, tal vez al principio sera un poco dificil pero lo lograria.
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Todos los seres humanos somos inteligentes en unas areas mas que otras, todos
maduramos de formas distintas por motivaciones diferentes, todos somos seres Unicos, todos
tomamos caminos diferentes, aunque se tengan los mismos padres y se le hayan brindado las
mismas cosas, todos respondemos de diferentes formas, somos seres de pensamiento complejo
porque hablamos, nos expresamos y actuamos en relacion a lo que hemos vivido, aprendido,
visto, los principios que decidimos aceptar en nuestras vidas y la forma como decimos vivirla; es
por ello que nunca podran comparar la inteligencia artificial con el ser humano, tendrian que
tomar las experiencias de cada ser humano, registrarlo en una base de datos o big data e
introducir esa informacion a la maquina y tal vez se acerque, pero la IA no podra razonar como
el ser humano libre y complejo.

Pero diferentes estudios han permitido que la tecnologia evolucione dia a dia; como una
herramienta para el ser humano, en areas educativas, aeronauticas, industrial entre otras, las
cuales en su comun denominador es la de incrementar la eficiencia y proporcionar al cliente una
mejor experiencia; puesto que en el area educativa el cliente es el estudiante, en la aeronautica
el pasajero, en la industrial el usuario final, y en las demas areas podemos encontrar que la
tecnologia esta aplicada para mejorar la experiencia humana “ el cliente”. La tecnologia es una
herramienta estratégica para una compaifiia, esto con el fin de ser competitivas, estar a la
vanguardia u altura del cliente.

Dado que el cliente del siglo XXI es selectivo, debido a que esta continuamente informado
sobre las tendencias en productos o servicios, tiene un gran la variedad de proveedores a los
gue puede acceder, entre otros elementos que influyen en su proceso de decisién de compra
(Guana, Quinatoa & Pérez, 2017). Ahora bien, una mala experiencia con el servicio de atencion
al cliente, ocasiona que el 62% de los clientes no realice o vuelva a realizar una compra con una
marca u empresa, de acuerdo al estudio realizado por Global State of Multichanne en 2015.

(Olos, s.f).
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¢,Porque es importante el servicio y la atencion al cliente?

John Tschohl fundador y presidente de la compafiia Service Quality Institute, considerado
como el gura del servicio al cliente por su obra "Servicio al cliente: el arma secreta de la empresa
gue alcanza la excelencia", en la que manifiesta que las compafias que dan una experiencia
superior a sus clientes generan mas ventas y abordan mas el mercado. En cambio Evrard
(1993/4; p. 54) aborda la satisfaccion del cliente como "un estado psicolégico resultado de un
proceso de compra y de consumo”, teoria apoyada por Kotler y Armstrong (2003), tras al afirmar
gue satisfaccion viene derivada tras una evaluacién posterior a la compra, basado en el nivel de
estado campara el resultado obtenido de la compra vs sus expectativas. Las teorias de Tschohl
y Evrard aunque parezcan diferentes tiene el mismo fin, ya que esté evaluando el nivel de agrado
gue tiene el cliente con cada transaccién u compra realizada, aunque Kotler y Armstrong, afirman
algo similar, no estoy de acuerdo gue la evaluacion se realiza después de la compra, sino siempre
es realizada desde la primera vez que el cliente se acerca a preguntar algo, al obtener una buena
atencion se motiva a la compra o si en esa ocasion no fue posible, lo tendra en cuenta para
futuras compras, es por ello la importancia de tener un adecuado proceso de atencién y servicio
al cliente. Muchas veces las empresas hablan de implementar estrategias de atencién al cliente
y servicio al cliente, pero estas solo quedan en papel en la realidad, el cual es resistente y
duradero pero los clientes son todo lo contrario susceptibles y delicados a la vez, cuando
deseamos adquirir algo no solo lo hacemos por necesidad, también por deseo. Y aunque
compremos solo un huevo, segln la atencién recibida somos capaces de caminar un poquito
mas, porque hacemos la relacion de costo- beneficio, no solo el precio.

El servicio y atencion al cliente son herramientas de marketing y comparte un mismo fin,
“Satisfacer las necesidades del cliente” sus funciones u aplicaciones son diferentes. El servicio
al cliente es una funcidon proactiva por una compafiia, con la intension de resolver la(s)

necesidad(es) inmediata, mediano y largo plazo del cliente, brindado asesoria al cliente desde
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antes, durante y después de la compra. Al contrario, la atencion al cliente es transaccional; el
cliente es quien comienza y termina la interaccién, al decir inicia con la frase “Tengo un
problema”, pero (Ortiz, 2020) invita a mitigar o eliminar problemas antes de que los clientes lo
noten o si lo notaron, hacer que su experiencia sea la menos traumatica posible.

Estamos en una era donde el cliente busca una experiencia agradable en el servicio y
atencion al cliente, esto nos permite optimar la relacion entre la compafiia y el cliente, al realizar
una recompra u recomendarlo con familiares y amigos. El cliente del siglo XXI valora méas que el
producto mismo, el hecho de sentir bien al momento, durante y después de adquirirlo. (Douglas,
2020). Los antojos, impulsos o necesidades de los clientes mantienen una empresa activa y en
crecimiento. Es por ello, que mas alla de captar nuevo cliente, entre los objetivos principales de
las compafiias estan atraer, retener y fidelizar. Apoyando la teoria de Tschohl “Si no cuidas de
tus clientes, alguien mas lo hara” esta frase no podria ser mas asertiva con lo que se pretende
responder a la pregunta problema, al resaltar que la tecnologia no tiene una interaccién amigable
con el cliente y a pesar de que en el mundo existen personas de diferentes tipos de humor, desde
amargados a alegres, el perfil de las personas que pertenecen en atencion y servicio al clientes,
en su mayoria son las mas amables, tolerantes y empéaticos; y esto se debe a que, la tecnologia
avanza dia tras dia, pero el servicio al cliente sigue dependiendo en gran medida de la interaccion
humana, a causa de las habilidades de las personas que lo forman. (Pascal, 2020). El aporte de
este autor, el cual estoy totalmente de acuerdo porque apoya mi tesis, no podemos dejar todo en
manos de la tecnologia, porque estamos vendiendo a personas y cada persona es un mundo
diferente, lleno de experiencias, preferencias y emaociones diferentes. Conforme a las
circunstancias que nos encontremos y de lo que deseamos, una maquina puede ser nuestra
solucion de acceso rapido, como un cajero automatico cuando solo deseo retirar dinero, o la
maquina de autoservicio cuando solo deseo pagar algunos productos, pero si tengo dudas de

cémo funciona un equipo, que tipo de zapatos me recomienda cuando ni nosotros mismos lo
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tenemos claro, necesitamos un ser humano. Todo tiene un espacio es por eso que invito a todos
las companfias sin importar su tamafio a tener en cuenta entre sus estrategias una persona
amable y colaborativa, para aquellas personas que no es posible resolver sus necesidades
atreves de una maquina, ya sea porque sus experiencia o vivencias no le es facil manejarlas o
simplemente porque emocionalmente no se siente capaz, siempre estar a la disposicion de

satisfacer las necesidades de nuestros clientes, desde la atencién y el servicio.

La tecnologia como herramienta de servicio al cliente

La tecnologia, ha abierto las puertas a una cantidad de posibilidades, partiendo desde la
optimizacion de recursos, mejora de la eficiencia y el uso de la informacion. Como la Inteligencia
Artificial, la cual ha sido un motor para muchas tecnologias en funcién del servicio al cliente. Entre
las que encontramos: Video llamadas o video conferencias, la cual hace una conexion personal
con el cliente, mediante el contacto visual y una sonrisa, por ejemplo las tele-consultas médicas;
En cambio los Chatbots, desarrollado por medio de la inteligencia artificial los robots estudian los
patrones de preguntas y respuestas los cuales son Utiles para resolver preguntas comunes y
completar tareas simples; a diferencia del Autoservicio, disefiado especialmente para aquellos
clientes independientes, que tratan de resolver un problema antes de pedir ayuda, por ejemplo
las cajas de autoservicio instaladas en Homecenter; por otro lado la Internet de las cosas (IoT),
dispositivos que funcionan con el internet, el cual ha impactado en las compras en linea y el
comercio electronico. (Pontious, 2020). Ademas en la deteccion facial de los equipos moviles, en
los asistentes virtuales de voz como Alexa de Amazon, Siri de Apple, u Ok google de Google.
Podemaos continuar con diferentes ejemplos, pero todo ha sido en pro de ayudar a la experiencia
del cliente, brindandole alternativas y con las que se sienta comodo, pero toda esta inversion y

avance tecnologia no se puede dejar opacar por no tener una atencién y servicio al cliente.
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El cliente de hoy es multicanal, asi como cuenta con una gran variedad de productos en
el mercado, prefiere tener también a su disposicion una varios canales de comunicacion cuando
desea contactarse, sin importar que lo motivo, canales adicionales al teléfono, como los
mensajes instantdneos, correos electrénicos, redes sociales, entre otros. (Cuevas, Medina,

Rodriguez & Silva, 2018), en su investigacion publican una tabla sobre las tecnologias

emergentes al pasar de la tecnologias de un Call Center a un Contact Center, mediante fases.

Tabla 2

Andlisis de las tecnologias

Tecnologia

Descripcion

Ventajas

Automatizacion de
procesos (rpa)

Chat Bots

Motores Insight

Sistemas de
reconocimiento de
andlisis de voz

Asistente Virtual
(IVAS)

Automatizacién de procesos
operativos a través de un robot

Es un robot al servicio del
cliente

Algoritmos para el
procesamientos de millones de
datos y millones de fuentes a
grandes velocidades para crear
un ecosistema de registro

Aplicacién de reconocimiento de
voz soportas en |IA para el
analisis de los sentimientos

Asistente (robot) que puede
interactuar de forma natural
basado en lenguaje
conversacional con el cliente

Aumento de la productividad del
agente, disminucion de las tasas
de error y de reprocesos

Soporte a los clientes en linea,
implementar sistemas de
autogestion para los clientes

Permitir el analisis de informacion
estructurada y no estructurada en
linea, predice el comportamiento
de los clientes.

Autenticacion de clientes,
conocer mejor al cliente,
anticiparse a las necesidades del
cliente

Autoaprendizaje todo el tiempo,
proporciona nuevas experiencias
personalizadas al cliente

Nota: Adaptado de “Metodologia para transformar el modelo tradicional de call center a contact
center” (P.3), por (Cuevas, Medina, Rodriguez & Silva) y adaptada

Todas estas herramientas, fueron creadas para crear en el cliente una experiencia Unica,

rapida y de facil acceso. La primordial ventaja competitiva en las compaiiias, se mide por la

percepcion que el cliente siente, que le ofrece una empresa. Hoy en dia no sélo se venden cosas,
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sino que analizan su comportan. El éxito del servicio al cliente, es porque se trabaja desde un
principio para hacerlo bien primero, en vez de después. Las compafias no deben pretender
esperar a que la tecnologia les brinde por si solas ventaja competitiva, debido a que estan
disponibles para todas las empresas del mismo u diferente sector (Perozo & Nava, 2005). Como
se ha manifestado anteriormente, la techologia es un medio u herramienta que por si sola no se
puede ejecutar y requiere de estrategias para ser efectiva, pero si hacen la diferencia.

La tecnologia aporta a que los procesos sean mas agiles y sencillos, aportando valor al
cliente al controlar las interacciones y herramientas para acceder a la informacién en el momento
justo y adecuada; pero no reemplazara la interaccion entre cliente-proveedor. La tecnologia es
una herramienta, porque el verdadero valor esta en el personal humano, quienes tendran un
contacto directo con el usuario, como la cara amable y efectiva de la compafiia. Lo importante,
de este tipo de tecnologia es entregarle al personal humano la informacién y herramientas
necesarias, como insumo para poder dar una respuesta oportuna y efectiva para resolver dudas
gue le pudiesen surgir o solucién de problemas. (Perez, 2016).

Lograr una mayor rentabilidad en las empresas, como resultado de las variables de una
interacciéon da un gran valor, mayor productividad, alta calidad, resolucion de problemas en el

menor tiempo posible y el crecimiento en la satisfaccién de los clientes.

Los PQRS miden el nivel satisfaccion por parte del cliente

Los autores (Maddox, 1981), (Swan & Combs, 1976), (Silvestro y Johnston, 1990) y
Bitner, (Booms & Tetreault, 1990) difunden la teoria sobre dos factores en la satisfaccion del
cliente, la cual esta asociada a si estd4 a satisfaccion o no. Como una pregunta de falso o
verdadero, pero la satisfaccidon no se puedo medir si es blanco o negro, debe haber una seria de
colores intermedios, por lo que a esta teoria le falta tener en cuenta que para ser perfecto nos
hizo falta algo, el hecho de decir si le gusto o no, no le permite expresar al cliente me gusta el

color pero la forma no, somos seres cambiantes, con gusto de cambio constante, lo que me gusta
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hoy no es lo mismo que hace unos diez afios, es por ello que esta teoria no tiene en cuenta lo
gue puede aprender de los errores, para tener una mejora continua. Este argumento lo respalda
(Lavado & Leal, 1998) por intermedio de su tesis “La teoria de los dos factores en la satisfaccion
al cliente” en el que muestran que si las empresas prestaran atencion a las diferentes
dimensiones que expresan en la satisfaccion al cliente, obtendrian una ventaja competitiva.

A causa de esto, es que en la mayoria de las compafiias sin importar si es una empresa
publica o privada, evaltan las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias PQRS de los clientes,
al tener un gran numero de PQR cede su posicionamiento en el mercado, al descuidar esta area
o funcién, representan pérdidas econdmicas. He ahi la importancia de atender correctamente y
oportunamente las PQRS, porque representan la continuidad y afianzar la relacién estrecha entre
la compafiia y el cliente. Sin embargo, los PQRS, son ocasionados por alguna razén valida,
causando un nivel de insatisfaccion con el producto, servicio, marca o empresa. (Blog Calidad y
excelencia, 2017). Por esto es fundamental comprender y diferenciar, los elementos que lo
componen: Peticion, el usuario requiere informacion del producto o la prestacion del servicio;
Queja: la revelacion por parte del cliente de una inconformidad respecto del producto o prestaciéon
del servicio; Reclamo, es la insatisfaccion directa con el producto o servicio prestado; Sugerencia,
genera una propuesta de mejora en la prestaciéon del servicio o producto. Las PQRS, deben ser
analizadas como una oportunidad para conocer en qué estamos fallando y como podemos
solucionarlo.

En el informe presentado por la Veeduria Distrital y elaborado con el objetivo de
establecer los lineamientos para fortalecer y preservar la transparencia en el gobierno la
Alcaldesa Claudia Lopez en Bogota D.C., implemento el programa de “Bogota Te Escucha”, el
cual es un instrumento tecnol6gico, para registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,

denuncias, solicitudes y felicitaciones de origen ciudadano, para ser atendidos por la
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Administracién Distrital. Entre sus indicadores de evaluacién esta, el andlisis y clasificacién de
tipologias, como se muestra en la Figura 1.

Figura 1

Requerimientos distritales por tipologias.

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR I 2(07.647
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL I 54.335
RECLAMO I 32.577
QUEJA 24.268
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION HEE 22.736
CONSULTA HEE 20.271
SUGERENCIA 1 3.594
SOLICITUD DE COPIA 1 3.560
FELICITACION 1 3.383

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION | 1.848
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No. de peticiones

Nota: Elaborado por la Veeduria Distrital con base en el archivo de peticiones registradas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”.

Como resultado, los derechos de peticién de interés particular representan un
(59%), en segundo lugar los derechos de peticion de interés general con (13%), seguido de
reclamos con el (8%). Luego, las quejas con (6%), seguido por las solicitudes de acceso a la
informacion con el (6%), a continuacién las consultas con (5%) y por dltimo, las sugerencias,
solicitudes de copia, felicitaciones y denuncias por actos de corrupcidon con un porcentajes
inferiores al 1%.

En relacién al informe del 2019 con el mismo periodo, representa un crecimiento
significativo en el porcentaje de los derechos de peticion de interés particular. Para lograr
disminuir esta cifra es necesario que las entidades distritales realicen planes para fortalecer los
canales de atencion a la ciudadania, procedimientos y procesos, con el fin de hacer mas simple,

la transparencia y efectividad de la atencion que se brinda al ciudadano.
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Durante el 2020, los canales de atencién mostré una diferenciacién con respecto al mismo
periodo del en 2019, en sus canales de atencion al cliente. Ver figura 2.

Figura 2

Canales de interaccion del Distrito Capital

wes I 165,829
CORREO ELECTRONICO I  23.803
EsCRITO I 73.585
TELEFONICO I 20.641
BUZzON N 11.864
PRESENCIAL 11.242
REDES SOCIALES | 1.864
APP-APLICACION MOVIL | 39]

0 20000 40000 60000 80000 100000 120000 140000 160000 180000

No. de peticiones

Nota: elaborado por la Veeduria Distrital con base en el archivo de peticiones registradas en el
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha”

El pagina web registré un (44%) de los requerimientos, seguido por el correo electrénico
con (24%), posteriormente el escrito con (20%), luego el canal telefénico con (6%), siguiente el
canal buzdén con (3%), atencién presencial con (3%) y por ultimo con canales que no superan el
1%, son las redes sociales y app-aplicacion movil. Estos resultados, son la consecuencia de las
medidas de aislamiento obligatorio “Cuarentenas” por el Covid-19, es decir, la no atencion
presencial, la pagina web, el correo electrénico y escrito lideran los indices. Las redes sociales,
aumento aproximadamente el 400%.

Sin embargo, en el informe de la veeduria no se evidencia que causa estas peticiones,
pero se observa que dentro de sus recomendaciones y sugerencias esta la evaluacion y analisis
de la causa raiz de las peticiones mas reiterativos, con el objeto de implementar acciones de

mejora inclinados a permitir al ciudadano capitalino, el acceso eficiente a los servicios que tiene
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derecho. Asimismo, deben mejorar sus tiempos de respuesta, sobre todo las entidades con
indicadores de peticiones con mas de 30 dias de gestion.

La debilidad de una empresa, es la oportunidad de otra. Si un cliente no es atendido
oportunamente, podria ser captado por la competencia, haciéndolo sentir que comprende su
necesidad. En el caso de las entidades publicas baja el nivel de satisfaccién con el gobierto
seleccionado a la fecha. Con el programa de “Bogota Te escucha”, tenemos un ejemplo claro de
gue las tecnologias no estan siendo usadas como debe ser, no es suficiente tener programas o
elementos novedosos y creativos, si estos no estdn cumpliendo su fin.

Esta investigacion me permite concluir que, la tecnologia no esta siendo utilizada con el
fin para el que fue creada. Cuando estamos frente de una compafiia con una gran infraestructura
tecnologia, diferentes canales de atencidn pero ninguno funciona, la linea telefénica brinda varias
opciones de atencion o lo deja en lista de espera afirmando “Su llamada pronto sera atendida”,
se pasa a las lineas de atencién de mensajeria instantanea o chatbots, pero vuelve y sucede que
no me da la opcién del problema que quiero resolver, se vuelve una situacién frustrante y en
ultimo, elige por hablar mal en tus redes sociales o amigas sobre esa compafiia. Esto también
puede suceder con compafiias pequefas y esto es porque no existe una excelente estrategia de
servicio al cliente.

Las tecnologias implementadas en servicio y atencion al cliente, fueron disefiadas para
optimizar tiempos de respuesta ante el cliente, y aunque los sistemas manejen y procesan en
milisegundos la informacién, no estan disefiados para reemplazar el tono y la amabilidad que
una persona puede generarle al cliente.

Esto se debe a que la tecnologia como todo, tiene caracteristicas positivas y negativas
para los clientes, pero todo depende de la experiencia que cada uno tenga. Algunos se sentira
comodos con un procedimiento estdndar de llamadas telefonicas, pero otros solo esperan lograr

hablar con persona viva que lo escuche y entienda su necesidad.
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Mediante este estudio, podria decir que la aplicacion de las tecnologias en funcién del
servicio y atencion al cliente, permiten que grandes y/o medianas compafiias de producto o
servicios se desentiendan de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS, para asi
no aumentar sus indices de insatisfaccion de los clientes; por intermedio de trabas y obstaculos
para poder aburrir al usuario y hacerlo retractar de su intensién de quejarse u retirarse.

Aunque somos personalidades multicanales, no es la cantidad sino la calidad de la
accesibilidad y atencién con los canales de contacto para el cliente; de nada sirve tener una gran
cantidad de canales de atencion si estos no son atendidos oportunamente y por el contrario
aumenta el nivel de insatisfaccion del cliente.

Por consiguiente, lo importante no es solo estar a la vanguardia de las nuevas
tecnologias, sino el uso eficiente y eficaz que estas nos puedan brindar, con el fin de fidelizar los
clientes de la compafiia y que estos a su vez, generen nuevos clientes.

En concordancia, no podemos reemplazar la inteligencia multitarea de los seres
humanos, los cuales no solo somos objetivos sino subjetivos, ya que una insatisfaccién baja
puede ser causada por el momento, es decir, puede ser mas emocional que técnico. Razén por
la que la inteligencia artificial nos aporta con informaciéon y podra resolver los problemas
comunes, pero por si solas no son suficiente.

Entre los canales de atencién, deberia estar la comunicacién directa con un asesor, ya
gue en ocasiones un bot no tiene, entre su carta de preguntas y respuestas, lo que en ese
momento necesitamos exactamente. Una maquina no podra entender la frustracion, enojo y
hasta rabia cuando nos encontramos en una situacion dificil y que los problemas llegan en el
momento menos inesperado. Una maquina, no podra entender la felicidad que se tiene con

pequefios momentos y que estos pueden ser opacados cuando me siento desatendido.



La Tecnologia, Una Herramienta de Servicio al Cliente
27

Referencias

Articulo técnico (2017, Octubre 24) Sistema De Atencién De Peticiones, Quejas, Reclamos Y
Sugerencias (PQRS). Articulo técnico del Blog Calidad y Excelencia

https://www.isotools.org/2017/10/24/sistema-atencion-peticiones-guejas-reclamos-

sugerencias-pars/

Betancur J., (s.f.) Conceptos béasicos sobre la Tecnologia. Universidad Eafit. (P.118-133)

file://IC:/Users/Adriana/Downloads/1136-Texto%20del%20art%C3%ADculo-3634-1-10-

20120710.pdf

Cuevas J., Medina L., Rodriguez J, Silva I., (2018). Metodologia para transformar el modelo
tradicional de call center a contact center. Trabajo de grado. Universidad EAN. Repaositorio

https://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/9613/MedinaAngela2018 Anexo.p

df?sequence=2&isAllowed=y

Douglas D., (2021, mayo 4). ¢ Cudl es la importancia del servicio al cliente? Comprende como
afecta los resultados de tu negocio. Web Content & SEO Associate, LATAM

https://www.zendesk.com.mx/blog/cual-es-la-importancia-del-servicio-al-cliente/

Experiencia del cliente (s.f.) Experiencia del cliente: Cémo la tecnologia ayuda en el proceso de
venta?. Empresa Olos Tecnologia.

https://www.olos.com.br/quienes-somos/?lang=es

Guafia E., Quinatoa E., Pérez M. (2017) Tendencias del uso de las tecnologias y conducta del
consumidor tecnoldgico. Revista Ciencias Holguin, 23(2), 15-30.

https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=181550959002

Howard Gardner y las inteligencias multiples (2019, Septiembre 20). Howard Gardner y las
inteligencias multiples: de la inteligencia a las inteligencias y la creatividad. Revista La
Universidad en Internet.

https://mexico.unir.net/vive-unir/howard-gardner-inteligencias-multiples-creatividad/



https://www.isotools.org/2017/10/24/sistema-atencion-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-pqrs/
https://www.isotools.org/2017/10/24/sistema-atencion-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-pqrs/
file:///C:/Users/Adriana/Downloads/1136-Texto%20del%20artÃ­culo-3634-1-10-20120710.pdf
file:///C:/Users/Adriana/Downloads/1136-Texto%20del%20artÃ­culo-3634-1-10-20120710.pdf
https://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/9613/MedinaAngela2018_Anexo.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/9613/MedinaAngela2018_Anexo.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.zendesk.com.mx/blog/cual-es-la-importancia-del-servicio-al-cliente/
https://www.olos.com.br/quienes-somos/?lang=es
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=181550959002
https://mexico.unir.net/vive-unir/howard-gardner-inteligencias-multiples-creatividad/

La Tecnologia, Una Herramienta de Servicio al Cliente
28

Huarcaya S., Gloria j. (2021). Machine Learning en la mejora del proceso de operaciones
comerciales en la empresa Redondos, Lima — 2020. Trabajo de grado. Universidad Cesar
Vallejo. Repositorio UCV.

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/63573/Silva HIG-

SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Iberdrola (s.f.). ¢Somos conscientes de los retos y principales aplicaciones de la Inteligencia
Artificial?. Pagina Iberdrola.

https://www.iberdrola.com/innovacion/que-es-inteligencia-artificial

Industria, La Técnica, Tecnologia (2020, Julio 14). ;(Qué es la Tecnologia?. Revista Visiéon
Industrial

https://visionindustrial.com.mx/industria/la-tecnica/que-es-la-tecnologia

Lara P. (s.f.). Las diferencias entre la inteligencia artificial y la humana. Empresas Telcel.

https://www.telcel.com/empresas/tendencias/notas/diferencias-entre-inteligencia-

artificial-y-humana

Llanos G., (2018). El papel de las tecnologias de la informacion (TI) y la eficiencia en la gestién
de almacenes con WMS. Trabajo de grado. Universidad Militar Nueva Granada.
Repositorio Unimilitar.

https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/20482/LlanosLippezGiselle Al

ejandra2018%20%282%29.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Lavado C., Millan L. (1998). La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente.
Investigaciones Europeas de direccion y economia de la empresa.

file:///C:/Users/Adriana/Downloads/Dialnet-

LaTeoriaDelosDosFactoresEnLaSatisfaccionDelCliente-187754%20(1).pdf

Marentes, Y. (2020). Proceso y tecnologia: principios para la trasformacion de las

organizaciones. Trabajo de grado. Universidad Militar Nueva Granada. Repositorio


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/63573/Silva_HJG-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/63573/Silva_HJG-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.iberdrola.com/innovacion/que-es-inteligencia-artificial
https://visionindustrial.com.mx/industria/la-tecnica/que-es-la-tecnologia
https://www.telcel.com/empresas/tendencias/notas/diferencias-entre-inteligencia-artificial-y-humana
https://www.telcel.com/empresas/tendencias/notas/diferencias-entre-inteligencia-artificial-y-humana
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/20482/LlanosLippezGiselleAlejandra2018%20%282%29.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/20482/LlanosLippezGiselleAlejandra2018%20%282%29.pdf?sequence=2&isAllowed=y
file:///C:/Users/Adriana/Downloads/Dialnet-LaTeoriaDeLosDosFactoresEnLaSatisfaccionDelCliente-187754%20(1).pdf
file:///C:/Users/Adriana/Downloads/Dialnet-LaTeoriaDeLosDosFactoresEnLaSatisfaccionDelCliente-187754%20(1).pdf

La Tecnologia, Una Herramienta de Servicio al Cliente
29

Unimilitar

https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/37812/MarentesGaonaYenny

Alexandra2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Matallana, Lady. (2020). Retos empresariales tras el Coronavirus COVID-19. Trabajo de grado.
Universidad Catdélica de Colombia. Repositorio Institucional Universidad Catdlica de
Colombia — RIUCaC. https://hdl.handle.net/10983/24668

Ortiz J. (2020, mayo). ¢En qué se diferencian el servicio al cliente y la atencion al cliente?,

https://blog.hubspot.es/service/diferencia-servicio-cliente-y-atencion-cliente

Pascal (2020, febrero). Las 8 habilidades y caracteristicas que deberias considerar para el
servicio de atencion al cliente. Userlike

https://www.userlike.com/es/blog/habilidades-servicio-al-cliente

Perez O. (2016, junio 2) Ventajas de la tecnologia en tu departamento de servicio a clientes.
Evaluando CRM

https://www.evaluandocrm.com/ventajas-la-tecnologia-departamento-servicio-clientes/

Perozo E., Nava A. (2005, diciembre). “El impacto de la gestién tecnolégica en el contexto
empresarial”’. Revista Venezolana de Ciencias Sociales, vol. 9, num. 2, pp. 488-504

https://www.redalyc.org/pdf/309/30990214.pdf

Pincay Y., Parra C. (2020). Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES
comercializadoras. Una mirada en Ecuador. Trabajo de grado. Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador. Revista cientifica Dominio de las Ciencias.

file:///C:/Users/Adriana/Downloads/Dialnet-

GestionDeLaCalidadEnElServicioAlClienteDeLasPYMESC-7539747.pdf

Pontious K. (2020, febrero 16). 15 maneras que la tecnologia impactara tu servicio al cliente en

2020. KB Post


https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/37812/MarentesGaonaYennyAlexandra2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/37812/MarentesGaonaYennyAlexandra2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://hdl.handle.net/10983/24668
https://blog.hubspot.es/service/diferencia-servicio-cliente-y-atencion-cliente
https://www.userlike.com/es/blog/habilidades-servicio-al-cliente
https://www.evaluandocrm.com/ventajas-la-tecnologia-departamento-servicio-clientes/
https://www.redalyc.org/pdf/309/30990214.pdf
file:///C:/Users/Adriana/Downloads/Dialnet-GestionDeLaCalidadEnElServicioAlClienteDeLasPYMESC-7539747.pdf
file:///C:/Users/Adriana/Downloads/Dialnet-GestionDeLaCalidadEnElServicioAlClienteDeLasPYMESC-7539747.pdf

La Tecnologia, Una Herramienta de Servicio al Cliente
30

https://keybe.ai/en/15-maneras-que-la-tecnologia-impactara-tu-servicio-al-cliente-en-

2020/
Portafolio (2019, Juno 17). La Insatisfaccion Reina En Calidad Del Servicio, Revista Portafolio.

https://www.portafolio.co/negocios/la-insatisfaccion-reina-en-calidad-del-servicio-530725

Robayo, A. (2017). La importancia del servicio al cliente y el reflejo de las ventas en una empresa.
Trabajo de grado. Universidad Militar Nueva Granada. Repositorio Unimilitar

https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/16203/RobayoRodriguezAleja

ndro2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Rodriguez A., Gutierrez D., Medina, G. (2020). Evaluar la Satisfaccion de los Clientes con la
Atencién Brindada en la Empresa Quimica Fina S.A de la Ciudad de Bogota D.C. Trabajo
de grado. Universidad Nacional Abierta y a Distancia. UNAD. Repositorio Unad

https://repository.unad.edu.co/bitstream/handle/10596/34184/dmgutierrezmos.pdf?sequ

ence=1&isAllowed=y

Romero J. (2018). Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en los principales restaurantes
del distrito de Juliaca provincia de San Roman 2018. Trabajo de grado. Universidad
Nacional del Altiplano. Repositorio Institucional UNA-PUNO

http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/9970/Jimy Andy Del Pino Rome

ro.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Saucedo, E., Blanco M. Barragan J. (2014). Globalizacién: Las tecnologias de la informacion
como reto actual de los negocios. Revista Innovaciones de Negocios 11(21), 11-21.

http://eprints.uanl.mx/12594/1/11.21%20Art1%20pp%20001%20-%20014.pdf

Superintendencia de servicio publicos domiciliarios. (2021, Mayo 27). Informe primer trimestre de
2021 sobre quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones - QRSF. Informe

Superintendencia de servicio publicos domiciliarios,


https://keybe.ai/en/15-maneras-que-la-tecnologia-impactara-tu-servicio-al-cliente-en-2020/
https://keybe.ai/en/15-maneras-que-la-tecnologia-impactara-tu-servicio-al-cliente-en-2020/
https://www.portafolio.co/negocios/la-insatisfaccion-reina-en-calidad-del-servicio-530725
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/16203/RobayoRodriguezAlejandro2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/16203/RobayoRodriguezAlejandro2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.unad.edu.co/bitstream/handle/10596/34184/dmgutierrezmos.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.unad.edu.co/bitstream/handle/10596/34184/dmgutierrezmos.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/9970/Jimy_Andy_Del_Pino_Romero.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/9970/Jimy_Andy_Del_Pino_Romero.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://eprints.uanl.mx/12594/1/11.21%20Art1%20pp%20001%20-%20014.pdf

La Tecnologia, Una Herramienta de Servicio al Cliente
31

https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/Servicios%20al%20Ciudadano/

Estad%C3%ADsticas%20de%20atenci%C3%B3n/2021/Mayo/1. informe arsf primer tr

imestre 2021.pdf

Veeduria Distrital. (2021, Abril). Analisis de los requerimientos ciudadanos en el Sistema distrital
para la gestion de peticiones Ciudadanas “bogota te escucha”. Veeduria Distrital

https://www.veeduriadistrital.gov.co/sites/default/files/files/Publicaciones2021/Informe%2

0AN%C3%A1lisis%20PORS%20Vigencia%202020.pdf



https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/Servicios%20al%20Ciudadano/Estad%C3%ADsticas%20de%20atenci%C3%B3n/2021/Mayo/1._informe_qrsf_primer_trimestre_2021.pdf
https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/Servicios%20al%20Ciudadano/Estad%C3%ADsticas%20de%20atenci%C3%B3n/2021/Mayo/1._informe_qrsf_primer_trimestre_2021.pdf
https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/Servicios%20al%20Ciudadano/Estad%C3%ADsticas%20de%20atenci%C3%B3n/2021/Mayo/1._informe_qrsf_primer_trimestre_2021.pdf
https://www.veeduriadistrital.gov.co/sites/default/files/files/Publicaciones2021/Informe%20An%C3%A1lisis%20PQRS%20Vigencia%202020.pdf
https://www.veeduriadistrital.gov.co/sites/default/files/files/Publicaciones2021/Informe%20An%C3%A1lisis%20PQRS%20Vigencia%202020.pdf

