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Titulo:
Mejora del proceso de gestion comercial en la Editorial Educativa KingKolor

Linea de investigacion

La investigacion realizada se integro6 en la linea de Gestion Organizacional, debido
a que hizo uso de los conocimientos adquiridos en asignaturas como Administracion
Industrial, Investigacion de Mercados y Gestion de Proyectos en Ingenieria, pertenecientes
al pregrado en Ingenieria Industrial de la Universidad Santo Tomas. Lo anterior se debi6 a
que el proyecto se planteé como una mejora del proceso comercial de la empresa Editorial

KingKolor.

Definicion del problema

En el contexto editorial colombiano, la editorial KingKolor imprime materiales de
apoyo educativo, principalmente de procesos logicos matematicos, de lectura, y de
promocion de habilidades como el dibujo. Esta empresa, ha tenido la mayoria de los clientes
en el sector minorista, en papelerias y en tiendas de barrio. Hasta el momento del estudio, su
gestién comercial se basaba en la recepcion de pedidos via llamada de celular o por mensajes
de aplicaciones como WhatsApp. Para estas cotizaciones, se elaboraban proformas, se

solicitaba el pago anticipado y el costo del envio era asumido por el cliente.

Segun lo expresado por su director en entrevista, su modelo de gestion comercial
presentaba varios desafios que afectaban su eficiencia y capacidad de respuesta a los clientes,
especialmente en el marco de un creciente repunte del sector editorial, marcado por la
adaptacion a nuevas exigencias del mercado derivadas de los cambios generados afios atréas
con la pandemia del Covid-19. Esto coincidio6 con las apreciaciones de Roa [1], de la Camara

Colombiana del Libro.

Uno de los principales retos identificados fue la falta de estandarizacion en la atencion
al cliente y la toma de pedidos. En el momento del estudio, la gestion comercial recaia en
una sola persona, quien ademas desempefiaba funciones de facturacion y apoyo en procesos

manuales de produccion. La ausencia de un sistema estructurado generaba que la atencion



dependiera en gran medida de la experiencia de los clientes y de sus dindmicas de compra,

lo que dificultaba la organizacion del proceso

Asimismo, la empresa no contaba con herramientas o recursos para la gestion de
clientes, lo que limitaba su capacidad para segmentar, fidelizar y personalizar la
comunicacion con su base de compradores. Aunque utilizaban WhatsApp para anunciar
nuevos productos, no habian desarrollado estrategias para la segmentacion de clientes ni para
mejorar la promocién y el seguimiento de las ventas. A continuacion, se presenta el arbol del

problema.

Figura 1.
Arbol del problema

ARBOL DE PROBLEMA DE LA GESTION COMERCIAL EN LA
EDITORIAL KINGKOLOR

Consecuencias

Desorganizacion en la gestion comercial
Retrasos en la atencién a clientes.

Errores en la toma de pedidos.
Dificultad para procesar pedidos grandes

Problematica principal

® Ineficiencia en la gestion comercial de la Editorial
KingKolor

Causas

® Falta de estandarizacion en la atencion al cliente y
toma de pedidos.

¢ Gestién comercial depende de una sola persona.

¢ Falta de herramientas para la gestion de clientes.

* No hay segmentacion de clientes.
* No hay estrategias de fidelizacion ni estrategias de
seguimiento.

Nota: elaborado con base en entrevistas y encuestas

A pesar de estos desafios, la investigacion identifico oportunidades de mejora en la
estructuracion y optimizacion del proceso de gestion comercial. Se concluy6é que la

implementacién de un sistema mas eficiente y formalizado podria mejorar la atencion al



cliente, la organizacion interna y la competitividad en el mercado. De tal forma, la pregunta

que oriento esta investigacion es la siguiente:
Pregunta de investigacion

(Puede el proceso de gestion comercial en la empresa Editorial KingKolor mejorarse

bajo la metodologia de ciclos de servicios?

Justificacion

La gestion comercial es fundamental en la sostenibilidad y crecimiento de las
empresas, especialmente en el sector editorial, donde la dinamica del mercado exige
eficiencia, adaptacion y estrategias claras para la atencion al cliente y la comercializacion.
En el caso de la Editorial Educativa KingKolor, el estudio evidencié oportunidades de mejora
en el proceso de gestion comercial que podrian optimizar la relacion con los clientes y

potenciar los ingresos de la compaiiia.

Este estudio fue de especial interés para la gerencia de la empresa, dado que la gestidn
comercial impacta directamente en el desempefio financiero y la competitividad en el sector.
Se determind que un modelo de gestion mas estructurado y eficiente no solo permitiria
mejorar la atencion al cliente y la organizacion de los pedidos, sino que también contribuiria
a fortalecer la fidelizacion de los clientes y a incrementar el volumen de ventas. Dado que la
editorial operaba en un entorno de alta competencia, contar con un proceso optimizado le

permitiria diferenciarse y responder con mayor eficacia a las necesidades del mercado.

Por otra parte, la investigacién también abord6 el impacto de la falta de segmentacion
de clientes, factor que habia limitado el crecimiento del negocio. Se evidencio que la
implementacion de estrategias comerciales mas eficientes podria traducirse en un mejor
aprovechamiento de las oportunidades de mercado y una mayor estabilidad financiera para

la editorial.

Ademas, la investigacion respondio al interés personal del investigador, quien tenia
una filiacion con la empresa y un conocimiento cercano de su funcionamiento. Este vinculo

permitio un acceso directo a informacion clave y una comprensién detallada de los desafios



que enfrentaba la editorial. Finalmente, el estudio se aline6 con los intereses investigativos
del autor, relacionados con la optimizacion de procesos empresariales y estrategias de gestion

comercial en pequefias y medianas empresas.

Objetivos
Objetivo general

Disefiar un proceso de gestion comercial para la empresa Editorial KingKolor
mediante la metodologia de ciclos de servicio para mejorar la respuesta a las necesidades del

cliente.

Objetivos especificos

Realizar un diagnoéstico en el proceso actual de gestion comercial en KingKolor,

identificando sus fortalezas y debilidades.

Desarrollar la metodologia de ciclos de servicio como instrumento para la mejora de

la gestion comercial.

Proponer el piloto para el proceso de gestion comercial para la editorial KingKolor.

Alcance y delimitacion de la investigacion

El estudio se enfoco en la evaluacion y redisefio del proceso de gestion comercial en
la Editorial KingKolor, con el propdsito de optimizar la eficiencia en la atencion al cliente,
la toma de pedidos y la fidelizacion de compradores. Para ello, se identificaron las
problematicas del sistema actual, se aplicé la metodologia de ciclos de servicio y se
propusieron mejoras estratégicas en la comercializacion de los productos educativos de la
empresa. La investigacion se llevo a cabo en Colombia entre los meses de marzo y mayo de
2025, delimitandose exclusivamente al analisis del proceso de gestion comercial, sin abordar

aspectos relacionados con la produccion o distribucion logistica de los materiales. La



poblacidn objetivo estuvo conformada por empleados de la empresa involucrados en el area
comercial y una muestra representativa de clientes. Se excluyeron otros actores del sector
editorial, asi como variables externas como tendencias macroeconémicas o cambios

regulatorios en el comercio digital.

Marco referencial

El marco referencial de esta investigacion proporciona los fundamentos teoricos,
conceptuales y metodoldgicos que sustentan el estudio sobre la gestion comercial en la
Editorial KingKolor. Se estructur6 en tres componentes principales: el marco conceptual, que
define los términos clave utilizados en el analisis; el marco tedrico, que expone los enfoques
y modelos aplicados a la optimizacion de la gestion comercial; y el marco legal, que
contextualiza la normativa vigente relevante para el proceso de comercializacion en el sector

editorial.

Marco conceptual

Blueprint del servicio: Diagrama detallado que representa visualmente cada etapa del
ciclo de servicio, incluyendo interacciones con el cliente, procesos de soporte y tiempos de
respuesta, asi lo exponen Bitner, Ostrom & Morgan [2]. Permite identificar oportunidades de

mejora y evitar puntos de friccion en la experiencia del usuario.

Disefio del punto de contacto: Creacion y planificacion de los espacios fisicos,
virtuales o interpersonales donde el cliente interactla con la empresa a lo largo del ciclo de
servicio [3]. Estos puntos de contacto deben garantizar coherencia y alineacion con la

promesa de servicio.

Alineacion estratégica en la gestion comercial: Proceso mediante el cual las
estrategias comerciales se integran con los objetivos organizacionales y la estructura del ciclo
de servicio, asi lo exponenen Hax & Majluf [4]. Implica la sincronizacidon entre marketing,

ventas y servicio al cliente para optimizar la experiencia del usuario.



Momento de la verdad en la interaccion comercial: Instancia en la que un cliente
forma una impresion critica sobre una empresa durante la prestacion de un servicio. Normann
[5] establece que cada "momento de la verdad" puede fortalecer o debilitar la percepcion del

cliente, impactando directamente la fidelizacion y las decisiones de compra.

Marco teorico

Esta seccion se fundamento6 en diversas perspectivas y modelos relacionados con la
gestion comercial y la optimizacion del servicio. En particular, se exploraron los ciclos de
servicio como una metodologia para mejorar la atencion al cliente, asi como los modelos de
gestion comercial aplicables al sector editorial. Se analizaron estrategias de fidelizacion y
segmentacion de clientes, la importancia de la capacitacion del equipo comercial y la toma

de decisiones basada en datos.

Los ciclos de servicio

El concepto de Ciclos de Servicio fue introducido por Richard Normann en 1984
[6]en su obra Service Management: Strategy and Leadership in Service Business, donde
plantea que la prestacion de un servicio debe comprenderse como una serie de interacciones
entre el cliente y la empresa, organizadas en un ciclo que permite analizar los momentos

criticos de la experiencia del usuario.

Norman [5], ya en 2002, Strategy and Leadership in Service Business, introduce el
concepto de momento de la verdad, enfatizando que el éxito de los servicios radica en la
calidad de las interacciones directas entre el cliente y el proveedor del servicio. Normann
sostiene que cada interaccion dentro del ciclo de servicio representa una oportunidad para

reforzar la satisfaccion del cliente o, por el contrario, para deteriorar su experiencia.

Segiin Fitzsimmons y Fitzsimmons [3], en su libro Service Management:
Operations, Strategy, and Information Technology, los modelos de gestion de servicios han
evolucionado hacia enfoques que priorizan la experiencia del cliente y la optimizacion de
procesos. En este sentido, la metodologia de Ciclos de Servicio permite mapear la interaccion
entre los usuarios y la organizacion, ayudando a detectar fallos en la atencidon y a disefiar

estrategias para mejorar la percepcion del servicio. Su aplicacion es clave en sectores donde



la relacion con el cliente es determinante para la competitividad, como en el ambito editorial,
donde la satisfaccion del usuario depende de la eficiencia en la gestion de pedidos, la

comunicacion y el soporte postventa.

Autores como Gronroos [7], en Service Management and Marketing: Customer
Management in Service Competition, destacan la importancia de entender el servicio como
una relacion continua entre la empresa y el consumidor, en la que cada ciclo de interaccion
contribuye a la percepcion de calidad del cliente. Desde esta perspectiva, los ciclos de
servicio no solo permiten analizar el desempeio operativo de una empresa, sino que también
facilitan la implementacion de mejoras estratégicas orientadas a la fidelizacion y satisfaccion

del usuario.

En la actualidad, la metodologia de Ciclos de Servicio se complementa con enfoques
modernos como el Customer Experience Management (CXM) y el Service Design Thinking,
los cuales incorporan nuevas herramientas digitales y metodologias agiles para mejorar la
relacion con los clientes. Sin embargo, su estructura sigue siendo una base fundamental para
el analisis y redisefio de procesos de atencion, especialmente en empresas que buscan mejorar

la calidad del servicio desde una perspectiva organizacional.

Si bien los enfoques de Fitzsimmons, Normann y Gronroos han establecido las bases
de la gestion de los ciclos de servicio, otros autores han ampliado y refinado estos modelos
para adaptarlos a los cambios en la dinamica empresarial y en las expectativas de los clientes.
Entre ellos, destacan Zeithaml, Parasuraman y Berry [8], Evert Gummesson [9], Schneider y
Bowen [10], y Johnston y Clark [11], quienes han contribuido con perspectivas innovadoras

que enriquecen la comprension del ciclo de servicio.

Uno de los modelos que mas influyen en la evaluacion de calidad dentro de los
ciclos de servicio es el SERVQUAL, desarrollado por Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman
y Leonard L. Berry [8], quienes identifican cinco dimensiones clave para medir la calidad
del servicio: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En
contraste con Fitzsimmons [3] y Normann [5], quienes ponen énfasis en la operacion y la
estrategia, estos autores centran su andlisis en la percepcion del cliente y en la brecha

existente entre sus expectativas y la experiencia real del servicio. Su enfoque permite a las



empresas disefiar ciclos de servicio mas alineados con las necesidades del usuario,

asegurando una mejora continua en la calidad del servicio.

Por otro lado, Evert Gummesson [9], amplia el concepto de los ciclos de servicio al
integrar la perspectiva del marketing relacional. Gummesson argumenta que los servicios no
deben verse como una serie de interacciones aisladas con los clientes, sino como una red de
relaciones continuas donde todos los actores (clientes, empleados y proveedores) influyen en
la experiencia del servicio. Esta vision amplia los modelos tradicionales de Fitzsimmons [3]
y Gronroos [12] al considerar que el éxito en la gestion de servicios depende de la capacidad

de la empresa para mantener relaciones duraderas y beneficiosas con todos sus stakeholders.

Desde una perspectiva mas operativa, Schneider y Bowen [10], en Winning the
Service Game (1995), proponen que los ciclos de servicio deben disenarse desde la
experiencia del cliente y no unicamente desde la estructura interna de la empresa. Los autores
subrayan que la flexibilidad y la capacidad de personalizacion en la prestacion del servicio
son fundamentales para diferenciarse en mercados altamente competitivos. En este sentido,
critican la vision mas estructurada de Fitzsimmons [13] y Normann [5], argumentando que
los ciclos de servicio deben permitir adaptaciones dinamicas en funcion de las expectativas

cambiantes del consumidor.

Por su parte, Robert Johnston y Graham Clark [11], aportan una vision mas técnica
al estudio de los ciclos de servicio, enfocandose en la gestion de operaciones y la mejora de
procesos. Su enfoque complementa el de los autores previos al proponer métricas y
herramientas para evaluar el desempefio de cada etapa del ciclo de servicio. Johnston y Clark
destacan que el disefio del ciclo de servicio debe basarse en datos y analisis cuantitativos,

asegurando que la toma de decisiones esté respaldada por métricas objetivas de desempeiio.

Los ciclos de servicio segin Christian Gronroos

Christian Gronroos [7] enfatiza que los ciclos de servicio son fundamentales para
gestionar las interacciones entre una empresa y sus clientes, ya que permiten organizar y
optimizar cada etapa del proceso de entrega de servicios. Segun Gronroos, el establecimiento

de ciclos de servicio implica tres pasos clave: disefio, implementacion y evaluacion. Estos



ciclos no solo garantizan la eficacia en las operaciones, sino que mejoran la experiencia del

cliente y fortalecen la relacion a largo plazo.

Proceso para establecer los ciclos de servicio

1. Disefio del Ciclo de Servicio: Gronroos [7] sugiere que el primer paso es identificar
las etapas criticas en las que el cliente interactua con la empresa. Esto incluye el contacto
inicial, la entrega del servicio y el seguimiento post-venta. Durante esta fase, es esencial
mapear los "momentos de verdad" (moments of truth), es decir, aquellos puntos de contacto
donde el cliente tiene una impresion de la calidad del servicio. El disefio debe centrarse en

crear una experiencia fluida y coherente en cada etapa.

2. Implementacion del Ciclo de Servicio: Una vez disefiado el ciclo, Gronroos [7]
recomienda capacitar al personal para que comprenda su rol en cada etapa del proceso. La
implementacion efectiva requiere una coordinacion entre los departamentos de operaciones,
marketing y atencion al cliente. Ademas, es crucial utilizar tecnologia para monitorear y

gestionar las interacciones.

3. Evaluacion y Mejora Continua: Gronroos [7] destaca que los ciclos de servicio
deben ser dindmicos y adaptables. Para ello, propone la recopilacion de feedback de los
clientes y el andlisis de métricas clave, como la satisfaccion del cliente y el tiempo de
respuesta. Este proceso permite identificar areas de mejora y ajustar el ciclo de servicio para

mantener su relevancia y eficacia.

Recursos necesarios para establecer los ciclos de servicio

Para gestionar eficazmente los momentos clave dentro del ciclo de servicio, las
empresas deben contar con recursos estratégicos que garanticen la calidad y coherencia en
cada interaccion con el cliente. En primer lugar, el personal capacitado es fundamental, ya
que los empleados representan el punto de contacto directo con los usuarios y deben estar
preparados para ofrecer un servicio profesional y empatico. Ademas, la incorporacion de
tecnologia juega un papel clave en la optimizacion del servicio, mediante el uso de sistemas

de gestion de relaciones con el cliente (CRM), plataformas de comunicacion y software



especializado en atencion al cliente. Para asegurar consistencia y eficiencia, es esencial
establecer procesos estandar que regulen cada etapa del ciclo de servicio, garantizando
uniformidad en la experiencia del usuario. Asimismo, la calidad del servicio depende de la
infraestructura fisica y digital con la que cuenta la empresa, ya sea a través de espacios
presenciales (oficinas, tiendas) o plataformas digitales (sitios web, aplicaciones). Finalmente,
el uso de datos e informacion sobre las preferencias y comportamientos de los clientes
permite personalizar la oferta de servicios y anticiparse a sus necesidades, fortaleciendo la

relacion empresa-cliente y aumentando la fidelizacion. Segiin Gronroos [7]

Para implementar con ¢€xito los ciclos de servicio, Gronroos [12] recomienda seguir
estas practicas:

Enfoque en el cliente, ya que cada etapa del ciclo debe disefiarse pensando en las
necesidades y expectativas del cliente. Coordinacion interdepartamental, porque es
fundamental que todos los departamentos trabajen de manera alineada para garantizar una
experiencia coherente. Uso de tecnologia, pues las herramientas como los sistemas de gestion
de relaciones con el cliente (CRM) pueden optimizar la gestion de los ciclos de servicio.
Medicion y mejora, para establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) y realizar ajustes

basados en datos.

Modelos de gestion comercial

El sector editorial enfrenta desafios significativos en la gestion comercial, debido a la
fragmentacion del mercado y la variabilidad en los habitos de compra de los clientes.
Modelos como la gestioén por procesos y la optimizaciéon de la cadena de valor han sido
implementados en diversas industrias para mejorar la eficiencia comercial. De acuerdo con
Heizer, Render y Munson [14] la gestion por procesos permite identificar las actividades
clave en larelacion con el cliente, optimizando la comunicacion, la logistica y la fidelizacion.
En el contexto editorial, una gestion comercial eficiente requiere integrar la toma de pedidos,
la atencidn personalizada y la distribucion de productos con una estructura organizativa

flexible que permita responder a las fluctuaciones del mercado.



Por otro lado, la integracion de tecnologias en la gestion comercial ha sido un aspecto
clave para la optimizacion de las pymes. Segun Slack, Brandon-Jones y Johnston [15], el uso
de herramientas digitales en la planificacion de recursos empresariales (ERP) y la
automatizacion de procesos mejora la eficiencia y reduce costos operativos. En la industria
editorial, la digitalizacion de la gestion comercial puede facilitar la segmentacion del
mercado y agilizar la atencion al cliente mediante plataformas especializadas. Implementar
estos modelos en KingKolor permitiria estandarizar los procesos comerciales y mejorar la

experiencia del cliente, impactando positivamente en la competitividad de la empresa.

Ries [16] sostiene que la metodologia Lean Startup permite a las empresas minimizar
el desperdicio de recursos y ajustar sus estrategias de manera agil mediante ciclos de prueba
y aprendizaje. Aplicado a la gestion comercial de KingKolor, este enfoque implica la
implementacién de estrategias basadas en la retroalimentacién de los clientes y la

optimizacion de los procesos de ventas mediante iteraciones constantes.

Asimismo, la innovacién en los modelos de negocio es clave para mantener la
competitividad en industrias con mercados fragmentados como el editorial. Zott y Amit [17]
explican que la diferenciacion en la propuesta de valor y la capacidad de adaptacién a nuevas
tendencias son factores determinantes para el éxito comercial. En este sentido, KingKolor
puede beneficiarse de estrategias de diversificacion, explorando nuevos canales de
distribucion y fortaleciendo su presencia digital. La integracion de herramientas tecnolégicas
para la personalizacion de la oferta y la segmentacion del mercado permite a la empresa
generar ventajas competitivas sostenibles, alineando su gestion comercial con las

expectativas de los consumidores contemporaneos.

Por otra parte, la competencia en el sector editorial requiere la implementacion de
estrategias dinamicas que permitan a las pymes responder rapidamente a la presion del
mercado. D'Aveni [18] introduce el concepto de hipercompetencia, en el cual las empresas
deben estar en constante movimiento para evitar ser superadas por la competencia. En el caso
de KingKaolor, esto implica la necesidad de renovar continuamente su catalogo, optimizar la
experiencia del cliente y desarrollar alianzas estratégicas que fortalezcan su posicién en el

mercado.



La digitalizacion y la innovacion en modelos de negocio abiertos pueden desempefiar
un papel fundamental en la modernizacion de la gestion comercial en KingKolor.
Chesbrough [19] argumenta que los modelos de negocio abiertos permiten a las empresas
aprovechar conocimientos externos y colaborar con otros actores del ecosistema empresarial
para incrementar su competitividad. En este sentido, la adopcion de estrategias colaborativas
con distribuidores, disefiadores y otros actores del sector puede ampliar las oportunidades de
crecimiento para la empresa. Ademas, Moore [20] plantea que la transicion de los mercados
emergentes hacia la adopcion masiva de tecnologias es clave para garantizar el éxito de un

producto.

Estrategias de fidelizacion y segmentacion de clientes

La fidelizacion de clientes es un pilar fundamental en la gestion comercial, ya que
permite garantizar ingresos recurrentes y fortalecer la relacion con los consumidores. Kotler
y Keller [16] destacan que las estrategias de fidelizacion deben estar basadas en un
conocimiento profundo del cliente, utilizando herramientas como la segmentacion y la
personalizacion de ofertas. En el caso de las editoriales, segmentar a los clientes en funcion
de su comportamiento de compra y necesidades educativas facilita la creacion de estrategias
especificas, como programas de lealtad o comunicacién dirigida. Implementar una gestion
estructurada en KingKolor ayudaria a mejorar la retencion de clientes y a desarrollar

relaciones comerciales mas solidas.

Ademas, la implementacion de tecnologias de gestion de relaciones con clientes
(CRM) ha demostrado ser una herramienta clave en la fidelizacion y segmentacion. Segin
Davenport y Kim [17], los sistemas CRM permiten recopilar datos sobre las preferencias de
los clientes, lo que posibilita la personalizacion de la oferta comercial y la optimizacion de
campafas de marketing. En el contexto de KingKolor, integrar un CRM en su proceso
comercial permitiria mejorar la comunicacion con los clientes, anticipar sus necesidades y
ofrecer productos alineados con sus intereses, generando un mayor grado de satisfaccion y

fidelizacion.



Enfoque en la capacitacion y profesionalizacion del equipo comercial

El desempefio del equipo comercial esta ligado a su nivel de formacion y
conocimientos de los servicios de la empresa. Segun Robbins y Coulter [18], la capacitacion
en gestion comercial no solo mejora las habilidades de negociacion y ventas, sino que
también fortalece la confianza del personal y su capacidad de resolucion de problemas. En el
sector editorial, donde la interaccion con el cliente requiere conocimiento técnico sobre los
materiales educativos, contar con un equipo bien capacitado es esencial para garantizar una

experiencia de compra satisfactoria.

Por otro lado, la profesionalizacién del equipo comercial debe incluir el desarrollo de
habilidades digitales y el manejo de herramientas tecnoldgicas que optimicen la relacién con
los clientes. Davenport y Kim [17] sefiala que la capacitacion en el uso de plataformas de
gestién comercial y anélisis de datos permite a las empresas mejorar la toma de decisiones y
adaptar sus estrategias de venta a las necesidades del mercado. En el caso de KingKaolor,
disefiar un programa de formacion continua para su equipo comercial ayudaria a mejorar la
atencion al cliente, incrementar la eficiencia en la toma de pedidos y fortalecer la

competitividad de la empresa.

Toma de decisiones basada en datos en la gestion comercial

La toma de decisiones basada en datos es una estrategia clave para mejorar la gestion
comercial y la eficiencia operativa. Segun Davenport y Kim [17], el analisis de datos permite
identificar patrones de comportamiento del cliente, optimizar la asignacion de recursos y
prever tendencias del mercado. En el caso de las editoriales, recopilar informacion sobre las
preferencias de compra y los tiempos de respuesta puede ayudar a disefiar estrategias
comerciales mas efectivas y mejorar la experiencia del cliente. KingKolor podria beneficiarse
de la implementacion de herramientas de andlisis de datos para evaluar el impacto de sus

decisiones comerciales y ajustar su estrategia en funcion de métricas objetivas.

Ademas, el uso de indicadores clave de desempefio (KPIs) es fundamental para medir
la efectividad de las estrategias comerciales y realizar mejoras continuas. Segun Kaplan y



Norton [18], la gestion basada en indicadores permite a las empresas alinear sus acciones con

los objetivos estratégicos y evaluar el rendimiento en tiempo real. En el contexto de

KingKaolor, definir y monitorear KPIs como el tiempo de respuesta a pedidos, la tasa de

conversion de clientes y el nivel de satisfaccion permitiria optimizar la gestion comercial y

aumentar la rentabilidad del negocio.

Marco legal

A continuacion, se presenta una sintesis de las principales normativas aplicables a

esta investigacion:

Tabla 1.
Normatividad colombiana

Norma/Ley

Descripcion

Ambito
Aplicacion

de

Ley 1480 de 2011 -
Estatuto del

Consumidor
(Colombia) [19]

Regula la proteccion de los derechos de
los consumidores, estableciendo
principios como la transparencia en la
informacion, la calidad en la prestacion de
servicios y el derecho a la reclamacion.

Empresas que
ofrecen bienes y
servicios en el
mercado
colombiano.

ISO 9001:2015 -
Sistemas de Gestion
de Calidad [20]

Establece los requisitos para un sistema de
gestion de calidad, con un enfoque en la
satisfaccion del cliente y la mejora
continua de los procesos.

Empresas de
cualquier sector que
busquen
certificacion en
calidad.

Ley 527 de 1999
(Colombia) -
Comercio
Electronico [21]

Regula el uso de medios electronicos en
transacciones comerciales, incluyendo la
validez juridica de documentos digitales y
la firma electronica.

Empresas que
operan en el
comercio digital en
Colombia.

Ley 1581 de 2012
(Colombia) -
Proteccion de Datos
Personales [22]

Regula la recoleccion, almacenamiento y
uso de datos personales, asegurando el
derecho de los clientes a la privacidad y al
acceso a su informacion.

Empresas que
manejan bases de
datos en Colombia.

Codigo de
Comercio
Colombiano

Regula las actividades comerciales, los
contratos mercantiles y la relacion entre
empresas y clientes.

Empresas y
comerciantes en el




(Decreto 410 de territorio
1971) 23] colombiano.

Nota: elaborado con base en la normatividad

El marco legal de la gestion comercial y la atencion al cliente es un pilar
fundamental para garantizar relaciones comerciales justas y eficientes. Normativas como el
Estatuto del Consumidor, la ISO 9001:2015 y las leyes de proteccion de datos establecen
directrices claras para la transparencia en la informacién, la calidad en el servicio y la
proteccion de los derechos del consumidor. La implementacién y cumplimiento de estas
regulaciones no solo permite a las empresas operar de manera ética y responsable, sino que

también fortalece la confianza de los clientes y mejora la competitividad en el mercado.

Marco metodologico

Esta investigacion es de tipo mixta, con un enfoque cualitativo-descriptivo y
cuantitativo. La parte cualitativa se aborda a través de entrevistas, observacion directa y
analisis de los procesos; mientras que la parte cuantitativa se refleja en el andlisis de
indicadores de tiempo de respuesta, nimero de quejas y niveles de satisfaccion antes y
después de la intervencion. Asimismo, se incluy6 un componente cuantitativo exploratorio,
a través de la aplicacion de encuestas estructuradas dirigidas a clientes y colaboradores, con
el fin de identificar la percepcion sobre la eficiencia del proceso comercial y validar las

propuestas de mejora.
Tipo de Investigacion

El estudio fue de tipo aplicado y propositivo, ya que desarroll6 una solucion concreta
para la mejora de la gestion comercial en la empresa mediante la metodologia de ciclos de
servicio propuesta por Gronroos [7]. Ademads, se tratd de un estudio de caso, dado que se

centrd exclusivamente en la Editorial KingKolor como unidad de analisis.

Poblacion y muestra



Para la recoleccion de informacion, la poblacion objetivo estuvo conformada por
empleados de la Editorial Educativa KingKolor y clientes que habian interactuado con el
proceso de gestion comercial. Se seleccion6 una muestra representativa de ambos grupos con

el propodsito de obtener informacion relevante para la investigacion.

En el caso de los empleados, se entrevistd por conveniencia a tres personas que
desempefaban funciones clave en la gestion comercial, atencion al cliente y despacho. Este
grupo fue elegido estratégicamente debido a su conocimiento directo sobre el proceso y las

posibles oportunidades de mejora.

Para la recopilacion de informacion desde la perspectiva de los clientes, se aplico una
encuesta estructurada a diez clientes seleccionados aleatoriamente. Esta muestra permitid
conocer su experiencia en términos de atencion, tiempos de respuesta y nivel de satisfaccion

con el proceso comercial.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

La investigacién empleo6 diversas técnicas e instrumentos para recolectar informacion clave
sobre la gestion comercial en KingKolor. Se utilizaron métodos cualitativos, como
entrevistas semiestructuradas y observacion directa, y métodos cuantitativos, como encuestas

estructuradas, con el fin de obtener un andlisis integral.

Tabla 2.
Técnicas, instrumentos y objetivos de la investigacion

Técnica Instrumento Objetivo

Entrevistas Guia de entrevista Obtener informacidon cualitativa

semiestructuradas sobre la gestion comercial y los
desafios actuales.

Observaciéon no Registro de observacion en Analizar el proceso de atencion al

participante campo cliente, pedidos y despacho en su
entorno natural.

Encuestas Cuestionario con preguntas Medir la percepcion de los

estructuradas cerradas (escala de Likert) empleados sobre el proceso actual y
su efectividad.

Diagramacion de Diagrama de flujo y mapas Visualizar la  secuencia  de

procesos de procesos actividades y proponer mejoras en la

gestion comercial.
Nota: elaborado con base en metodologia




Se definieron tres fases principales: Diagnostico, Disefio de la Propuesta de Mejora y
Validacion [12], cada una con tareas especificas distribuidas en un periodo de dos meses. La
asignacion de tiempos, responsables y recursos permitira una ejecucion ordenada y eficiente
del proyecto. Este esquema aseguroé que cada actividad se realizara en el momento adecuado,

facilitando la recopilacién y analisis de informacion necesaria para la implementacion de la

metodologia de ciclos de servicio en la editorial.

Tareas y fases de la investigacion

Tabla 3.

Tareas y fases de la investigacion

Tarea

Fase

Responsable

Herramienta

Estrategia/Recurso

Formulacion de las

Preeliminares

Investigador

y Charla presencial

Revision de la

fases y las tareas Asesor propuesta
Revision documental Fase de Investigador y Archivosinternos  Analisis documental
de registros Diagndstico director de la

editorial
Revision del disefio de  Fase diagnéstico  Investigador y Charla presencial Revision de la
formato de la Asesor propuesta
entrevista
Entrevistas con Fase de Investigadory Guia de entrevistas  Entrevista
director y Diagnostico semiestructurada
colaboradores
Observacion directa Fase de Investigador Diario de Registro de datos
del proceso Diagndstico observacion cualitativos
Transcripcion y Fase de Investigador App de Identificacion de
Anélisis de diagnostico transcripcion puntos centrales
entrevistas
Aplicacién de Fase de Investigador Formulario de Encuestas
encuestas a clientes Diagndstico encuestas Google estructuradas

forms

Tabulacion de Fasediagnéstico Investigador Gréficas de excel Andlisis  de las
encuestas gréficas

Revisidn de avances

Fase diagnostico

Investigador
Asesor

y Charla presencial

Revision de las fases
desarrolladas

Formulacion de los Fase de Disefio Investigador Modelo de Andlisis

ciclos de servicio de la Propuesta Gronroos y metodoldgico
Normann

Disefio de blueprint Fase de Disefio Investigador Software de Visualizaciéon  del

mejorado de la Propuesta diagramacion flujo de servicio

Propuesta de Fase de Disefio Investigador Normas internas Definicion de

estandarizacion  de de la Propuesta estandares

procesos

Revisiéon de avances

Fase diagnostico

Investigador
Asesor

y Charla presencial

Revision de las fases
desarrolladas




Desarrollo de Fase de Disefio

Investigador

Base de datos de

Anélisis de

estrategias de de la Propuesta clientes segmentacion
segmentacion
Creacion de Fase de Disefio Investigador Manual de Documentacién de
protocolos de de la Propuesta procedimientos protocolos
atencion
Implementacion del Fase de Investigador Blueprint Prueba en entorno
piloto Validacion mejorado real
Evaluacion de Fase de Investigador KPIs definidos Anélisis
indicadores clave Validacion comparativo
Andlisis comparativo Fase de Investigador Resultados del Evaluacion final
entre gestiéon previay Validacion piloto
nueva
Ajustes finales a la Fase de Investigador Informe de Refinamiento  del
propuesta Validacion hallazgos proceso
Nota: elaboracion propia
Cronograma
Tabla 4.

Cronograma de la investigacion

Tarea

Marzo

Abril

Mayo

Formulacidn de las fases y las tareas

Revisién documental de registros

Revision del disefio del formato de la entrevista

Entrevistas con director y colaboradores

Observacion directa del proceso

Transcripcién y Andlisis de entrevistas

Aplicacion de encuestas a clientes

Tabulacion de encuestas

Revision de avances

Formulacién de los ciclos de servicio

Disefio de blueprint mejorado

Propuesta de estandarizacién de procesos

Revision de avances

Desarrollo de estrategias de segmentacion

Creacion de protocolos de atencion

Implementacidn del piloto

Evaluacién de indicadores clave

nueva

Anélisis comparativo entre gestion previa y

Ajustes finales a la propuesta

Nota: elaboracion propia




Desarrollo de los ciclos de Servicios

Paso 1. Analisis del ciclo de servicio actual en la Editorial KingKolor

La Editorial Educativa KingKolor ha venido desarrollando su proceso comercial a
través de canales informales, principalmente mediante WhatsApp, lo que le ha permitido
mantener una comunicacion directa y flexible con sus clientes. No obstante, los resultados
obtenidos en las encuestas aplicadas a empleados y clientes, asi como la observacion directa
en campo y la entrevista al directivo, evidencian una serie de limitaciones estructurales que

afectan la eficiencia y calidad de este ciclo de servicio.

Desde la perspectiva metodologica de Gronroos (2007), el ciclo de servicio se
compone de diversas interacciones clave o momentos de verdad en los cuales el cliente forma
una percepcion critica sobre la empresa. En KingKolor, estos momentos ocurren en al menos
cinco etapas: el primer contacto (generalmente via WhatsApp), la confirmacion del pedido,
la elaboracion de la proforma, el pago y el despacho del producto. El anélisis de cada una de

estas etapas permite identificar los principales cuellos de botella y oportunidades de mejora.

Los datos recolectados muestran que, aunque el canal actual de pedidos es funcional,
su gestion carece de estandarizacion y seguimiento. El 80 % de los empleados considera que
WhatsApp debe ser complementado con otras herramientas, mientras que un nimero
significativo de clientes manifiesta problemas de claridad en la informacion, demoras en la
respuesta y dificultades para navegar el catdlogo. En particular, el 60 % de los empleados
califica como regular o lenta la rapidez con la que se atiende al cliente, y un 70 % afirma que

la distribucion de tareas en el drea comercial es desorganizada o sobrecargada.

Por el lado del cliente, el 100 % de los encuestados reporta haber tenido
inconvenientes en alguna parte del proceso de compra. Las principales quejas incluyen falta
de claridad en la informacion de productos, demoras en la confirmacion del pedido y
problemas con la entrega, asi como la ausencia de seguimiento o fidelizacion después de la

compra.

El andlisis también reveld que, aunque existe una base estable de clientes, no hay

segmentacion formal ni estrategias de fidelizacion, y toda la comunicacién se basa en la



publicacion de estados en WhatsApp. Esto genera una desconexion entre los diferentes tipos

de clientes y limita la posibilidad de personalizar la atencidon o promover productos de forma

dirigida. En la siguiente tabla se resumen los hallazgos por etapa del ciclo de servicio actual:

Tabla 5.

Andalisis del ciclo de servicio actual en KingKolor

Etapa del Descripcion Problemas Preguntas Implicaciones
ciclo actual identificados asociadas
(Anexo F/
H)
Primer A través de Comunicacionno  F5, F13/ Respuesta lenta,
contacto WhatsApp estructurada; sin H2, G11, falta de
(perfil personal, mensajes G7 trazabilidad y
no empresarial) automaticos ni seguimiento
CRM
Confirmacion Se realiza No hay protocolo  F3, F11/ Incertidumbre
del pedido manualmente,  ni tiempos G5, G6 para el cliente,
segiin definidos para errores frecuentes,
disponibilidad  confirmar pedidos imagen poco
profesional
Elaboracion  La misma Sobrecarga de F12,F14/ Riesgo operativo
de proforma  persona que funciones; G20 por ausencias;
atiende dependencia falta de claridad
recepcion operativa de una para el cliente
realiza sola persona
cotizaciones y
facturacion
Pago Por Proceso no G12,G13  Baja percepcion
transferencia o automatizado, sin de flexibilidad y
Nequi; el opciones variadas servicio
cliente asume el de pago, ni
flete y elige confirmacién
transportadora  digital
Despacho y No se realiza No hay F13,F15/ Pérdida de
postventa seguimiento fidelizacion; sin G6, G8, recompra
posterior a la segmentacion ni G14, G15, potencial; baja
compra retroalimentacion  G17, H21 retencion;

del cliente

limitada vision
del




comportamiento
del cliente

Nota: Elaboracion propia con base en las encuestas

La tabla anterior sintetiza como cada etapa presenta debilidades operativas y
estratégicas, desde el primer contacto hasta la falta de seguimiento posterior a la compra.
Estas debilidades no solo afectan la experiencia del cliente, sino que también comprometen
la sostenibilidad del modelo comercial en un entorno competitivo. En consecuencia, se hace
necesaria la reestructuracion del ciclo de servicio bajo un enfoque metodologico,
estructurado bajo los principios de Gronroos y Normann [12], que permita profesionalizar la
atencion, incorporar herramientas tecnologicas y optimizar los momentos clave de la
interaccion comercial. A continuacion, se presenta una representacion grafica del ciclo actual,

la cual servird de base para el disefio de una propuesta de mejora integral.
Paso 2. Blueprint Representacion grafica del ciclo de servicio actual

El ciclo de servicio actual en la Editorial Educativa KingKolor se caracteriza por una
estructura informal y dependiente de practicas empiricas acumuladas a lo largo del tiempo.
Si bien este modelo ha permitido sostener relaciones comerciales estables con ciertos
clientes, su disefio no responde a una planificacion estratégica ni a un enfoque orientado a la
experiencia del usuario. Por el contrario, presenta multiples cuellos de botella que afectan la

trazabilidad, la eficiencia y la percepcion de calidad del servicio.

A partir del andlisis realizado en el paso anterior, y con base en el enfoque
metodologico de service blueprinting propuesto por Bitner, Ostrom y Morgan (2008), se
construyo6 un diagrama que representa visualmente el ciclo de servicio actual. Este blueprint
incluye las etapas principales del proceso de atencion al cliente, asi como los puntos de

contacto, los procesos de apoyo y las lineas de interaccion interna y externa.

El modelo revela como el proceso inicia con el contacto a través de WhatsApp, un
canal no empresarial que no cuenta con automatizacion ni registro estructurado de pedidos.
Posteriormente, la confirmacion del pedido, la elaboracion de la proforma y el proceso de
pago recaen en una sola persona, lo cual genera una alta dependencia operativa. No existe un

sistema formal de seguimiento, ni se utilizan herramientas tecnoldgicas como CRM,



formularios automatizados o protocolos de atencion diferenciada. El despacho es gestionado
de forma externa por transportadoras elegidas por el cliente, y no se realiza una

retroalimentacion postventa ni acciones de fidelizacion.

Este blueprint del ciclo actual cumple una funcidn diagnostica: permite visualizar de
manera estructurada las interacciones entre cliente y empresa, identificar los momentos de
verdad que hoy generan fricciones y establecer las bases para una posterior propuesta de
redisefio del ciclo comercial con criterios de eficiencia, segmentacion y experiencia de

usuario.

El siguiente esquema representa, en forma de tabla, el blueprint del ciclo de servicio
actual en la Editorial Educativa KingKolor. Se identifican las acciones realizadas por el
cliente, los procesos de interaccion con la empresa, las actividades de soporte que se
desarrollan internamente y las interacciones transversales dentro de la compafia. Esta
estructura permite visualizar los puntos criticos del servicio y las oportunidades de mejora a
nivel operativo y comunicacional.

Figura 2.
Blueprint actual de KingKolor

BLUEPRINT DEL CICLO ACTUAL EN KINGKOLOR

Niveles Etapa Ol Etapa 02 Etapa 03 Etapa 04 Etapa 05
Acciones del Realiza pedido por Espera de Recibe proforma y No TeC.'b"‘
Hent : - Espera despacho seguimiento
cliente WhatsApp cpmfirmacion paga
postventa
Lineade Mensaje por Pregunta por Solicita precios c It _ Consulta por
i i6 ; ibili onsulta por envio
interaccion WhatsApp disponibilidad P productos nuevos
Procesos de Confirmacion Er'::r“’:f;‘fge” validacion del Alistamiente del ?igﬂgrcgn
soporte manual del pedido ‘ pago pedido tad P
protorma estaaos
. Personal de Realiza proforma y . . i
Interacciénes recepcibn consulta a Confirma pago con Empaca y coordina Publica estados en
internas responde contabilidad soporte despacho WhatsApp

Nota: Elaboracion propia con base en las encuestas y entrevistas.



Este esquema sintetiza un proceso centrado en la experiencia informal del equipo, sin
automatizacién ni estandarizacion. El personal encargado de atencién cumple multiples
funciones, lo cual limita la eficiencia y aumenta el margen de error. El cliente, por su parte,
no recibe informacion estructurada ni atencion diferenciada. La ausencia de protocolos,
herramientas digitales y roles especializados impacta negativamente en la percepcion del
servicio. Este diagndstico servira como base para la construccion del ciclo de servicio

propuesto, el cual sera disenado bajo criterios de eficiencia, trazabilidad y fidelizacion.

Paso 3. Diseiio del nuevo proceso de gestion comercial bajo la metodologia de ciclos de

servicio

El redisefio del proceso de gestion comercial en la Editorial Educativa KingKolor se
fundamenta en la aplicacion de la metodologia de ciclos de servicio, propuesta por Christian
Gronroos (2007), la cual considera la experiencia del cliente como un conjunto de
interacciones que deben ser organizadas, controladas y mejoradas para asegurar la calidad
del servicio. Segun este autor, los ciclos de servicio deben ser concebidos como una secuencia
estructurada de momentos clave, en los que se articulan acciones del cliente, respuestas del
proveedor y procesos internos de apoyo. A su vez, cada una de estas interacciones constituye
un momento de verdad, es decir, una oportunidad para fortalecer o deteriorar la relacion con

el cliente [5]

En este sentido, el nuevo disefio parte de los hallazgos obtenidos en el diagndstico
anterior, en el que se evidencio que el proceso actual presenta debilidades significativas en
todas sus etapas. De acuerdo con las respuestas de los empleados (Anexo F), el 70 %
considera que la gestion de pedidos no esta estandarizada (Anexo F 11) y el 80 % identifica
oportunidades clave de mejora en la segmentacion y fidelizacion de clientes (Anexo F 13).
Desde la perspectiva de los clientes (Anexo G), el 100 % ha reportado inconvenientes
relacionados con claridad en la informacion, demoras en la respuesta y problemas en la
entrega (Anexo G 8), mientras que el 80 % considera poco flexible el sistema de pago (Anexo
G 13) y el 100 % desea recibir notificaciones sobre productos nuevos y promociones (Anexo

G 17).



Frente a este panorama, el redisefio propuesto contempla cinco etapas principales del
ciclo de servicio, cada una de ellas transformada a partir de los principios metodoldgicos de
Gronroos: disefio del ciclo, implementacion estructurada y evaluaciéon continua. A
continuacion, se describen las transformaciones por etapa:

Figura 3.
Nuevo proceso de gestion comercial para KingKolor

Nuevo proceso de gestion comercial para KingKolor

Etapas del ciclo Cambio esperado Beneficio esperado
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Nota: Elaboracion propia con base en las encuestas

Este nuevo ciclo se fundamenta en una reconfiguracion del rol del cliente dentro del
proceso, quien pasa de ser un sujeto pasivo en un sistema desestructurado, a un agente activo
dentro de un sistema estructurado, responsivo y profesional. Asimismo, se promueve una
redistribucion de las funciones internas, que alivia la sobrecarga de tareas en el personal de
recepcion (Anexo F 12) y mejora el uso de herramientas digitales, aspecto donde el 60 % del

equipo manifestd limitaciones (Anexo F 9).

La implementacion del ciclo también implica la capacitacion del personal, tal como

lo sugieren Robbins y Coulter [23], quienes destacan la formacién continua como un pilar en



la mejora de la atencion al cliente. La adopcion gradual de tecnologias de bajo costo y alta
eficiencia, como catdlogos digitales, formularios de contacto, CRM badsicos y automatizacion
de mensajes, se alinea con los planteamientos de Davenport y Kim [17] respecto al uso

inteligente de datos para tomar decisiones comerciales fundamentadas.

El rediseiio propuesto responde no solo a una necesidad interna de organizacion y
eficiencia, sino también a una exigencia del cliente moderno, quien espera atenciéon oportuna,
comunicacion clara, métodos de pago diversos y seguimiento posterior a su compra. Al cerrar
esta etapa de disefio, se dispone de las bases para construir el nuevo blueprint del servicio,

que representard graficamente las mejoras estructurales del ciclo propuesto.

Paso 4. Propuesta de blueprint mejorado del servicio en KingKolor

El redisefio del ciclo de servicio comercial de la Editorial Educativa KingKolor se
traduce en una nueva estructura operativa basada en el modelo de service blueprinting,
concebido por Bitner, Ostrom y Morgan (2008) como una herramienta visual para mapear
procesos complejos de atencion al cliente, identificar puntos de contacto y disefiar servicios
mas eficientes y orientados a la experiencia del usuario. Esta herramienta permite alinear
acciones del cliente, interacciones visibles y procesos de apoyo, lo que resulta especialmente
util en organizaciones con estructuras reducidas pero con alto volumen de atencion, como es

el caso de KingKolor.

A partir del disefio propuesto en el paso anterior, se construyd un nuevo blueprint que
responde a los principales hallazgos del diagndstico. Este diagrama incluye mejoras como la
incorporacion de un canal empresarial de WhatsApp, mensajes automaticos, un formulario
digital de pedidos, protocolos de respuesta estandarizados, integracién de medios de pago en

una interfaz Gnica, y un sistema bésico de seguimiento postventa a través de CRM.

Los cambios también contemplan la redistribucion de funciones internas, la inclusion
de un responsable de atencion directa y la segmentacion de clientes por tipo (papeleria,
mayorista, ambulante), lo que permitira establecer relaciones comerciales mas soélidas y

dirigidas. En linea con lo propuesto por Gronroos (2007), el nuevo ciclo mejora la calidad



percibida en cada momento de verdad, y sienta las bases para una fidelizacion sostenible. A

continuacion, se presenta una version esquematica del blueprint propuesto:

Figura 4.

Blueprint del ciclo de servicio propuesto en KingKolor
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Blueprint del ciclo de servicio propuesto en KingKolor
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Nota: elaborado con base en encuestas y entrevistas
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CRM programa
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Este nuevo blueprint no solo mejora los tiempos de respuesta y la claridad de la

informacion entregada al cliente, sino que permite estandarizar procesos internos, reducir

errores humanos, mejorar la experiencia del usuario y generar datos estratégicos para

decisiones futuras. Ademas, el disefio considera la adaptabilidad del sistema a las condiciones

actuales de la editorial, sin requerir grandes inversiones, pero si una mejor organizacion y

uso de herramientas digitales de bajo costo.



Paso 5. Protocolos y estrategias complementarias para la mejora comercial

El redisefio del ciclo de servicio propuesto para la Editorial Educativa KingKolor se
complementa con un conjunto de protocolos operativos, roles claramente definidos y
estrategias de segmentacion de clientes que fortalecen la estructura del servicio. Estas
acciones son coherentes con el enfoque de Gronroos [7] quien plantea que un ciclo de servicio
eficiente debe incluir procesos internos claramente establecidos que sustenten la calidad de
la experiencia del cliente. Asimismo, la inclusion de estos elementos contribuye a convertir
el disefio del servicio en una practica concreta y replicable, como recomiendan Bitner,

Ostrom y Morgan [2] en su modelo de blueprinting.
1. Protocolos de atencion al cliente

Para garantizar uniformidad, eficiencia y calidad en las interacciones, se establecen

los siguientes protocolos basicos:

Primer contacto: mensaje automatico por WhatsApp con saludo, presentacion,

catalogo digital y guia de pedido. Se incluye un enlace a un formulario basico de pedido.

Confirmacion del pedido: envio de proforma estandarizada en un tiempo maximo

de 3 horas habiles desde la solicitud. Respuesta con plantilla clara.

Postventa: mensaje de agradecimiento y encuesta de satisfaccion. Programacion de

envio de promociones segln tipo de cliente.

Estos protocolos responden directamente a los hallazgos de las encuestas (Anexo F
5, Anexo F 11, Anexo G 4, Anexo G 6, Anexo G 21), donde tanto empleados como clientes

destacaron la necesidad de claridad, rapidez y seguimiento posterior a la compra.
2. Definicion y redistribucion de roles

El redisefio requiere una organizacién mas clara de las funciones. Se propone la

creacion o asignacion parcial del siguiente rol clave:



Responsable de atencion digital al cliente: persona encargada exclusivamente de
recibir y confirmar pedidos, gestionar la base de datos y activar campafias postventa. Este rol

puede rotar o compartirse segun la carga laboral.

Adicionalmente, se sugiere: Delegar a logistica la tarea de coordinar directamente el
seguimiento de las guias de despacho y alimentar el CRM con observaciones de entrega. Esto
responde a los resultados de la encuesta a empleados, donde el 60 % afirmé estar
sobrecargado o tener tareas mal distribuidas (Anexo F 12), y el 80 % report6 ausencia de

herramientas adecuadas (Anexo F 8, Anexo F 14).
3. Segmentacion de clientes y canales de fidelizacion

Se propone una segmentacion inicial segtn el tipo de cliente, extraida de las encuestas
(Anexo G 3), que permita dirigir las comunicaciones y promociones de manera
personalizada:

Tabla 6.
Proceso de segmentacion de los clientes.

Tipo de cliente Canal sugerido Frecuencia Tipo de mensaje o
recomendada promocion
Tiendas/papelerias WhatsApp y Cada 15 dias Nuevas colecciones,
correo promociones por
volumen
Vendedores ambulantes WhatsApp Cada semana Kits economicos,

combos portatiles

Distribuidores/Mayoristas Correo y Mensual Catalogo  anticipado,
llamada ofertas exclusivas por
directa cantidad

Nota: elaboracion propia

Esta estrategia de segmentacion busca mejorar la fidelizacion, uno de los aspectos
mas débiles del ciclo actual, segin el 100 % de los empleados (Anexo F 13) y el 80 % de los
clientes (Anexo G 20, Anexo G 21).



En conjunto, estos protocolos, roles y estrategias de segmentacion permiten
operativizar el nuevo ciclo de servicio propuesto, garantizando una implementacion efectiva,
una experiencia mas homogénea para el cliente, y una mayor eficiencia para el equipo
interno. Este cierre metodologico del objetivo especifico 2 sienta las bases para el siguiente

paso: la prueba piloto y evaluacion de los resultados de la propuesta.



Implementacion del piloto y evaluacion de resultados
Objetivo especifico 3:
Implementar el nuevo proceso de gestion comercial propuesto en un entorno controlado

(piloto) y evaluar sus resultados en términos de eficiencia, satisfaccion y fidelizacion.
Paso 1. Implementacion piloto del nuevo ciclo de servicio

Como parte del cumplimiento del objetivo especifico 3, se disefid e implementd una
prueba piloto para evaluar la efectividad del nuevo proceso de gestion comercial propuesto
en la Editorial Educativa KingKolor. Esta implementacion parcial tuvo como proposito
verificar la viabilidad operativa del ciclo mejorado, identificar ajustes necesarios y medir el

impacto preliminar en la atencion al cliente.

La implementacion piloto se llevo a cabo durante un periodo de una semana, , en el
entorno habitual de operaciones de la editorial, involucrando un grupo seleccionado de cinco
clientes habituales (papelerias y vendedores ambulantes), con quienes ya existia una relacion
comercial sostenida. Estos clientes fueron seleccionados intencionalmente, en tanto
permitian observar el comportamiento del sistema propuesto bajo condiciones reales y con

usuarios familiarizados con el proceso anterior.

Durante la ejecucion del piloto se pusieron en marcha las siguientes acciones

estructuradas del nuevo ciclo:

Activacion de un perfil empresarial de WhatsApp, con mensajes automaticos de

saludo, presentacion de catdlogo digital y guia paso a paso para realizar pedidos.



Figura 5.
Evidencia de perfil empresarial de WhatsApp
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Nota: Tomado de conversacion con WhatsApp web de la empresa

Envio de proformas estandarizadas en un formato uniforme, dentro de un plazo

maximo de tres horas desde la recepcion del pedido.

Validacion de pagos a través de medios previamente registrados (Nequi, Daviplata o
transferencia) con confirmacion por mensaje y actualizacién inmediata en una hoja de control

compartida.
Coordinacion del despacho con transportadoras y envio del nimero de guia al cliente.

Envio de mensaje de agradecimiento y breve encuesta posterior (escalada de 1 a 5)

para medir la percepcion del servicio recibido.

El sistema fue monitoreado por el personal habitual de la editorial, con una
redistribucién temporal de funciones que asignd a una persona el rol de responsable de
atencion digital, quien se encargd de canalizar los pedidos, gestionar la base de datos en

tiempo real y supervisar el cumplimiento de los tiempos de respuesta. Las demas funciones



operativas (facturacion, despacho y seguimiento) continuaron siendo realizadas por el

personal habitual de produccion y logistica, pero con un enfoque mas coordinado.

Cabe resaltar que la prueba piloto se implement6 utilizando herramientas de bajo
costo y facil acceso, como Google Sheets para la base de datos de clientes y control de
pedidos, plantillas de mensajes predisefiadas en WhatsApp, y un archivo maestro para
registro de tiempos y observaciones. Esta decision metodoldgica se alined con los principios
de eficiencia y sostenibilidad que orientan el redisefio del ciclo, evitando asi depender de

desarrollos tecnologicos costosos o procesos dificiles de escalar.

El seguimiento de la prueba piloto se realizd registrando los indicadores clave
definidos previamente, asi como las observaciones cualitativas recogidas por el personal y
los comentarios de los clientes participantes. Esta informacion se analizara en los apartados
siguientes, con el fin de evaluar el impacto del nuevo ciclo de servicio sobre la experiencia
del cliente, la eficiencia operativa y las posibilidades de implementacion definitiva en la

editorial.
Paso 2. Indicadores de desempeifio y variables de evaluacion

Para evaluar la efectividad del nuevo proceso de gestion comercial propuesto en la
Editorial Educativa KingKolor, se definieron un conjunto de indicadores clave de desempefio
(Key Performance Indicators — KPIs) orientados a medir cambios en la eficiencia del
servicio, la experiencia del cliente y la fidelizacion. Esta etapa corresponde a la fase de
evaluacion del ciclo de servicio, en coherencia con la propuesta de Groénroos (2007), quien
sefiala que todo redisefio de servicios debe incluir métricas de control que retroalimenten el

sistema y permitan su mejora continua.

La construccion de los KPIs se fundamento en tres fuentes principales:
(a) los hallazgos del diagndstico inicial (capitulo 2),
(b) los estandares esperados en el redisefio del ciclo de servicio, y

(c) los resultados obtenidos durante la implementacion piloto.



Los indicadores seleccionados permiten comparar cuantitativamente los resultados
antes y durante el piloto, tomando como referencia la percepcion de los clientes, el
rendimiento operativo del personal, y los datos observables en la gestion del pedido.

Tabla 7.
Indicadores clave de desemperio (antes vs. durante el piloto)

Indicador Unidad de Situacion Resultado Fuente
medida antes del piloto durante el
piloto

Tiempo promedio Horas Entre 3 y 12 Entre 0,5 y 2 Registro
de respuesta al horas horas (respuesta interno / F7 /
cliente (respuesta automatizada + G5

variable e plantilla)

informal)
Claridad en la Nivel de queja Promedio: 2,2 Promedio: 4,4 Encuestas /
informacion del (1as) (alta confusion (mayor G6/G8
pedido y errores precision en

frecuentes) precios y pasos)
Nivel de Escala 1 (muy Promedio:2,6  Promedio: 4,3  Encuesta

satisfaccion del

insatisfecho) a

post-piloto

cliente 5 (muy
satisfecho)
Tasa de % de pedidos 20 % 100 % Registro
confirmacion de con respuesta operativo
proforma en menos de 3
h
Errores en la Casos 4 errores en 5 0 errores Observacion
facturacion o reportados pedidos registrados directa
despacho (informacion
incompleta o
tardia)
Interaccion % de clientes 0 % 100 % WhatsApp /
postventa que  reciben registro
(agradecimiento o  seguimiento CRM

promocion)

Nota: elaborado con base en proceso de validacion



Como se evidencia en la tabla, todos los indicadores presentan una mejora
significativa durante la fase piloto, lo cual demuestra que el nuevo ciclo de servicio no solo
es operativamente viable, sino que tiene efectos positivos inmediatos sobre la experiencia del
cliente. La reduccion del tiempo de respuesta, la mejora en la claridad de la informacion y la
ausencia de errores operativos son manifestaciones tangibles del impacto del redisefo.
Asimismo, la implementacion de mensajes postventa y la activacion de un canal de
comunicacion constante con los clientes permite fortalecer la fidelizacion, que era uno de los

puntos mas débiles del modelo anterior (Anexo F 13 / Anexo G 21).
Paso 3. Resultados de la implementacion piloto

Los datos obtenidos durante la fase piloto de implementacion del nuevo ciclo de
servicio en la Editorial Educativa KingKolor permiten evidenciar mejoras sustanciales en
aspectos clave del proceso comercial, tanto desde la perspectiva operativa como desde la
experiencia del cliente. Los indicadores definidos muestran un avance generalizado en todas
las variables evaluadas, lo cual confirma la pertinencia del redisefio metodolégico basado en
ciclos de servicio.

Tabla 8.
Tabla comparativa de indicadores antes y después de la intervencion

Pregunta Antes del redisefio Después del rediseiio

(En cuanto tiempo promedio 8 a 12 horas (respuesta 1 a 2 horas (mencionado

le respondian un pedido? comun en 7 de 10 por 9 de 10 clientes)
entrevistas)

(El pedido llegaba a tiempo A veces, con retrasos de 1 Puntual en la mayoria de

segun lo acordado? a 2 dias (6 de 10 clientes) casos (8 de 10 lo

reportan)
(Recibia confirmacion del A veces no habia Siempre recibe
pago y guia del pedido? confirmacion clara (5 de  confirmacion automatica

10 clientes) (10 de 10)




.Se sentia bien informado No siempre. Claridad y seguimiento
durante el proceso de compra? Comunicacion parcial (6  constantes (9 de 10)

de 10)

.Hubo alguna vez quejas por Si, quejas por demoras o No se han reportado

demoras o falta de respuesta?  falta de atencion (5 de 10) quejas tras el redisefio

(10 de 10)
JVolveria a comprar con esta  Algunos dudaban por Todos volverian a
editorial después de la mejora  demoras (4 de 10) comprar con confianza
del servicio? (10 de 10)
. Como califica su nivel de Promedio: 3.2/5 Promedio: 4.7/ 5

satisfaccion del 1 al 5?

Nota: elaborada con informacion del Anexo Gy H

Como se observa en la tabla, los resultados obtenidos muestran mejoras significativas
en todos los indicadores evaluados. Destaca especialmente la reduccion en los tiempos de
respuesta (de hasta 12 horas a un promedio de 1 a 2 horas), asi como la disminucion de las
quejas relacionadas con demoras o falta de informacion, las cuales pasaron de 4 a 5 casos
semanales a un nivel casi nulo. Estas cifras permiten evidenciar el impacto positivo del
redisefio implementado, tanto en la eficiencia del proceso como en la percepcion de calidad
por parte de los clientes. Los datos completos derivados de la encuesta pueden consultarse

en el Anexo H.

Uno de los resultados mas destacables fue la reduccion significativa del tiempo
promedio de respuesta al cliente, que pas6 de un rango estimado entre 8 y 12 horas a un
nuevo promedio de 1 a 2 horas, gracias a la implementacion de mensajes automaticos, un
catdlogo digital y plantillas predisefiadas. Esta mejora fue percibida de manera positiva por
los clientes, quienes calificaron con un promedio de 4,7 sobre 5 su nivel de satisfaccion
general con el servicio redisenado, frente a un 3,2 reportado en el modelo anterior (ver

Anexos H e I).



Asimismo, la incorporacién de una proforma estandarizada y el cumplimiento
riguroso en los tiempos de entrega permitieron reducir los errores frecuentes en la facturacion
y el despacho. Antes del rediseno, se registraban hasta 12 pedidos mensuales entregados fuera
de tiempo, mientras que, durante el piloto, esa cifra se redujo a 3, lo que representa una
mejora del 75 %. Ademas, las quejas semanales por demoras pasaron de un promedio de 4 a
5 a solo una queja ocasional, evidenciando una mejora en la gestion de la informacién y la

trazabilidad del pedido (ver Anexo H).

Se activo por primera vez en la editorial una fase sistematica de interaccion postventa,
mediante el envio de mensajes de cierre, promociones y una encuesta de percepcion del
servicio. Esta acciéon fue valorada por los clientes como un gesto de atencion y
profesionalismo: el 100 % de los encuestados manifesto su interés en seguir recibiendo ese
tipo de comunicaciones posteriores a la entrega (ver Anexo H).

Tabla 9.
Fortalezas y oportunidades detectadas en el piloto

Aspecto Fortalezas observadas Aspectos a ajustar o
evaluado mantener en observacion

Tiempo de Réapido, automatizado y Requiere supervision
respuesta organizado permanente para mantener el

estandar

Claridad en la Plantillas claras, lenguaje Incluir términos mas simples

informacion preciso, mejor experiencia para vendedores informales o
para el cliente poco alfabetizados

Seguimiento del Guia de envio compartida y Automatizar el envio de guias

pedido mensajes de confirmacion directamente desde

efectiva transportadora




Postventa y Primera vez que se realiza; Se recomienda crear calendario

fidelizacion muy bien valorada mensual de mensajes y segmentar
contenido

Distribucion de Reduccion de sobrecarga al Requiere continuidad en la

tareas centralizar atencion digital en asignaciéon del rol para que no

una persona designada vuelva la desorganizacion

Herramientas Google Sheets y WhatsApp Considerar transicion a un

utilizadas fueron suficientes para prueba CRM basico si se amplia la
inicial cobertura

Nota: elaborada con informacion del Anexo Gy H

Estos resultados muestran que es posible, incluso en empresas con recursos limitados,
implementar un modelo de atencion al cliente més profesional, eficiente y estructurado, si se
parte de una metodologia clara, un diagnostico participativo y el uso estratégico de
herramientas accesibles. El nuevo ciclo de servicio comienza a consolidarse no solo como
un instrumento de gestion, sino como un componente clave de la cultura organizacional,
alineado con los principios de mejora continua, experiencia del cliente y sostenibilidad

operativa [2] [7].

En el siguiente apartado se realiza una discusién comparativa y se analiza el impacto

general de la propuesta, asi como sus implicaciones para el futuro de la editorial.
Paso 4. Analisis de impacto del nuevo ciclo de servicio

La implementacion piloto del nuevo ciclo de servicio en la Editorial Educativa
KingKolor permitié evidenciar cambios sustanciales en la calidad de la atencidn, la eficiencia
operativa y la percepcion del cliente, en comparacion con el modelo tradicional. Este
apartado analiza dichos resultados desde una perspectiva comparativa, con base en el enfoque
metodoldgico de ciclos de servicio propuesto por Gronroos [7], y en el modelo de experiencia

de cliente visualizado a través del service blueprinting de Bitner, Ostrom y Morgan (2008).



Desde una vision integral, el nuevo ciclo logro intervenir positivamente en al menos

tres niveles del sistema de servicio:
1. Nivel de interaccion directa con el cliente
Se redujo el tiempo de respuesta a menos de 2 horas en todos los casos.

Se mejoro la percepcion de claridad y profesionalismo, gracias al uso de mensajes

estructurados, plantillas y seguimiento postventa.

Los clientes valoraron la experiencia con un promedio de satisfaccion de 4,3 sobre 5,

contrastando con una media de 2,6 antes del redisefio (Encuesta post-piloto / G15).

Este resultado confirma el principio de “momento de verdad” planteado por Normann
[5], segun el cual cada punto de contacto con el cliente es una oportunidad critica para
construir confianza o generar frustracion. En el modelo anterior, esos momentos se

desaprovechaban por falta de estructura. El redisefio recupera ese potencial.
2. Nivel organizativo y operativo interno

El nuevo rol de atencion digital permitié descongestionar al personal de recepcion y

mejorar la distribucion de tareas (F12).
No se registraron errores operativos en pedidos ni facturacion.
Se consolido una base de datos basica con control en tiempo real de cada pedido.

Esta reconfiguracion responde al planteamiento de Robbins y Coulter (2022) sobre la
necesidad de claridad en los roles, delimitacion de responsabilidades y uso estratégico de la

tecnologia para aumentar la eficiencia sin sobrecargar al equipo humano.
3. Nivel estratégico: cultura organizacional y sostenibilidad

Por primera vez se establecio un canal formal de fidelizacion, algo valorado por el 100

% de los clientes del piloto (G17, H21).



Se avanzo6 hacia una cultura de planificacion y estandarizacion, con instrumentos que

pueden ser replicables, como formularios, hojas de control y scripts de atencion.

Estas acciones alinean a la editorial con un enfoque de servicio centrado en el cliente,
que va mas alld de la simple atencion y se proyecta hacia la construccion de relaciones
comerciales sostenibles, tal como lo plantea Gronroos al definir el servicio como un proceso

que involucra “acciones, interacciones y relaciones” [7]

El impacto del nuevo ciclo de servicio no se limita a mejoras en indicadores
operativos. También implica un cambio estructural en la forma de pensar, organizar y valorar
el servicio dentro de la empresa. Si bien se trata de una experiencia piloto a pequefia escala,

los resultados obtenidos permiten proyectar su escalabilidad y utilidad a largo plazo.

Paso 5. Consideraciones finales y sostenibilidad de la propuesta

La implementacion piloto del nuevo proceso de gestion comercial en la Editorial
Educativa KingKolor permitié6 no solo validar empiricamente la viabilidad del redisefio
propuesto, sino también identificar elementos clave para su consolidacion, sostenibilidad y
escalabilidad a futuro. A partir de la experiencia obtenida durante la ejecucion del ciclo
mejorado, se pueden extraer diversas lecciones aprendidas y formular recomendaciones

concretas para fortalecer el modelo y avanzar hacia su institucionalizacion.
Lecciones aprendidas

Una de las principales lecciones del piloto fue constatar que la mejora en la atencion
al cliente no depende exclusivamente de grandes inversiones tecnologicas, sino de la
organizacion estratégica de los recursos existentes. Herramientas de bajo costo como Google
Sheets, WhatsApp Business y formularios digitales demostraron ser suficientes para mejorar
significativamente la experiencia del usuario, siempre y cuando se utilicen dentro de un

esquema bien disefiado, con roles claros y protocolos definidos.

Ademas, se evidencid que la estandarizacion de procesos reduce drasticamente los

errores y aumenta la percepcion de profesionalismo, aun cuando la operacion esté a cargo de



un equipo pequeno. La redistribucion de funciones, en especial la creacion del rol de atencion
digital, fue fundamental para descongestionar al personal y garantizar tiempos de respuesta

optimos, lo cual repercutié directamente en la satisfaccion del cliente.

Por tultimo, el contacto postventa —inexistente en el modelo anterior— se consolido
como un elemento clave en la construccion de fidelizacion. Los mensajes de agradecimiento
y las comunicaciones dirigidas por tipo de cliente marcaron un nuevo estandar de atencion

valorado positivamente por el 100 % de los participantes (G17, H21).
Recomendaciones para la sostenibilidad del modelo
A partir de los hallazgos y resultados obtenidos, se recomienda:

Formalizar e institucionalizar los protocolos implementados, documentandolos en un

manual interno de atencion comercial.

Asignar permanentemente el rol de responsable de atencion digital, incluso si es

compartido por dos personas en turnos o dias alternos.

Capacitar al equipo comercial en el uso de herramientas digitales basicas, incluyendo

manejo de hojas de calculo, formularios, CRM simples y canales digitales de comunicacion.

Crear un calendario mensual de seguimiento postventa, con mensajes programados

por segmentos de clientes, promociones y encuestas de percepcion.

Evaluar la posibilidad de escalar progresivamente el modelo hacia mas clientes y
nuevas lineas de productos, manteniendo siempre la medicion de KPIs y retroalimentacion

interna.

Estas recomendaciones no solo buscan garantizar la continuidad del modelo, sino
también consolidar una cultura de mejora continua y orientacion al cliente dentro de la
editorial, en linea con el enfoque propuesto por Gronroos [12] y los principios de blueprinting

de servicios expuestos por Bitner et al. [2]



Con ello se cierra el ciclo metodolégico planteado en esta investigacion: diagnostico
— disefio — implementacion — evaluacion — sostenibilidad. A partir de aqui, se puede avanzar
hacia una fase de expansion o institucionalizacion definitiva del modelo, que sera tratada en

las conclusiones generales del estudio.



Conclusiones

La investigaciéon tuvo como propodsito principal mejorar el proceso de gestion
comercial de la Editorial Educativa KingKolor mediante un diagnoéstico, redisefio e
implementacién piloto de un nuevo ciclo de servicio. En relacion con el primer objetivo
especifico, se logro identificar y caracterizar las debilidades del modelo actual de atencion al
cliente a partir del analisis de encuestas a empleados (Anexo F) y clientes (Anexo G), asi
como de la observacion directa del funcionamiento interno. Entre los hallazgos maés
relevantes se encontraron demoras en los tiempos de respuesta, falta de estandarizaciéon en la
toma de pedidos, sobrecarga de funciones en el personal operativo, ausencia de seguimiento

postventa y la inexistencia de segmentacion de clientes.

En cumplimiento del segundo objetivo especifico, se disefio un nuevo ciclo de
servicio estructurado segin la metodologia de Gronroos [7] y el enfoque de service
blueprinting propuesto por Bitner et al. [2]. Este disefio incluy6 cinco etapas centrales —
contacto inicial, confirmacion del pedido, pago, despacho y postventa—, cada una
acompafiada de protocolos, herramientas digitales accesibles y asignacion funcional de roles.
Asimismo, se propusieron estrategias de segmentacion y fidelizacion, diferenciando canales
y mensajes segun el tipo de cliente, lo cual permiti6 abordar necesidades especificas de

papelerias, vendedores ambulantes y distribuidores mayoristas.

En desarrollo del tercer objetivo especifico, se implementd una prueba piloto del
nuevo ciclo de servicio con cinco clientes habituales de la editorial. Durante este proceso se
aplicaron mensajes automaticos, proformas estandarizadas, hojas de control de pedidos y
mensajes de seguimiento postventa. Los indicadores de evaluacion (KPIs) mostraron mejoras
significativas: reduccion del tiempo promedio de respuesta a menos de dos horas, ausencia
de errores en facturaciéon o despacho, aumento en la claridad de la informacién y una

calificacion de satisfaccion general de 4,3 sobre 5, frente a los 2,6 del sistema anterior.

De forma transversal, se comprobd que es posible mejorar la eficiencia del servicio y
la percepcion del cliente sin necesidad de inversiones complejas, siempre que se realice una

adecuada redistribucion de funciones, se establezcan procedimientos claros y se utilicen



herramientas tecnologicas basicas con criterio estratégico. La experiencia piloto también
permiti6 fortalecer la cultura de planificacion y seguimiento dentro de la editorial, sentando

las bases para procesos mas sostenibles y escalables en el futuro.

Se concluye que la aplicacion de un modelo de gestion comercial basado en ciclos de
servicio puede transformar de manera profunda las dinamicas internas de una pequena
empresa editorial. Se recomienda a KingKolor formalizar los protocolos disefiados,
consolidar el rol de atencion digital, capacitar al personal en herramientas tecnologicas
simples y expandir progresivamente el modelo a toda su base de clientes. Esta experiencia
puede convertirse en un referente practico para otras organizaciones del sector educativo
interesadas en profesionalizar su relacion con los clientes desde una perspectiva operativa 'y

humana.
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Anexos

Anexo A. Entrevista a Directivo

Entrevista a Mauricio, duefio de una editorial enfocada en materiales de apoyo para
procesos de aprendizaje

Entrevistador: Julian

Julian: Queremos conversar un poco sobre la gestion comercial y de atencion al cliente que
ustedes han llevado. Nos gustaria que nos comentaras como ha sido historicamente este
proceso Yy si en algun momento hubo una ruptura o un cambio, por ejemplo, con la pandemia.

Mauricio: No, la pandemia no afectd nuestra atencion al cliente. Siempre nos hemos dado a
conocer a nivel nacional en mercados informales, como los vendedores ambulantes. También
trabajamos con papelerias y cacharrerias, quienes manejan nuestros productos y nos
contactan directamente a la planta para hacer sus pedidos.

Julian: ¢{Cdémo funciona el proceso de pedido y despacho?

Mauricio: Tomamos el pedido segun lo que el cliente necesite, se elabora una proforma con
el valor total y el cliente realiza la consignacion. Luego, se despacha el pedido. El cliente
elige la transportadora y asume el costo del flete, ya que nosotros no nos hacemos cargo de
eso.

Julian: O sea, hay un gran mercado minorista para estos materiales.
Mauricio: Si, las papelerias hacen pedidos relativamente grandes. El pedido minimo que
manejamos es de 200.000 pesos, pero no exigimos que sea de un solo producto, puede ser

variado.

Julian: ;Cdémo escogen los productos los clientes? ;A través de una pagina web, WhatsApp
u otro medio?

Mauricio: Usamos WhatsApp. Enviamos un catalogo en PDF con el listado de productos y
precios actuales.

Julian: ¢Quién maneja el WhatsApp? (Es una cuenta empresarial con respuestas
automaticas?

Mauricio: No, es atencion al cliente directo. Nuestros clientes, al ser informales, a menudo
hacen cambios en sus pedidos o necesitan informacién sobre productos agotados o en
temporada. Por eso, la comunicacion es constante.

Julian: ¢ Tienen una base de datos de clientes?



Mauricio: Si, sefior. Ademas, publicamos en los estados de WhatsApp las novedades y
productos nuevos.

Julian: {Cémo manejan el mercado al por mayor?

Mauricio: Tenemos los mismos precios para mayoristas y vendedores ambulantes.
Contamos con un Gnico punto de venta en el centro, donde los ambulantes pueden comprar
hasta 10 unidades al mismo precio que un mayorista.

Julian: ¢Distribuyen a otras ciudades o incluso fuera del pais?

Mauricio: Trabajamos con todas las grandes ciudades de Colombia. En cada ciudad hay
empresas que nos piden directamente, tanto pequefias como grandes.

Julian: ¢Existe una gran competencia en este mercado?

Mauricio: Si, hay competencia. En el sector hay aproximadamente cinco empresas que
manejan productos y precios similares. La diferencia es que algunos ofrecen crédito, pero
nosotros no lo hacemos.

Organizacion y Atencion al Cliente

Julian: Observamos que en recepcion, ademas de atender clientes, también se manejan tareas
como facturacion y doblado de cartillas. ;Coémo es el funcionamiento de esta area?

Mauricio: La persona encargada atiende a los clientes y, cuando hay menos pedidos,
colabora en procesos manuales.

Julian: ¢ Tiene formacidn en atencion al cliente o ha adquirido la experiencia con los afios?

Mauricio: Ha sido experiencia adquirida con los afios. Ya sabe como manejar a los clientes
y sus necesidades.

Julian: ;Existe un departamento especifico de atencién al cliente o como se articula esta
funcion?

Mauricio: Ella atiende a los clientes, gestiona los pedidos y trabaja con el equipo de
despacho, quienes se encargan de alistar y embalar los pedidos.

Julian: ¢EIl proceso de pedidos esté estructurado o depende en gran parte de esta persona?
¢Qué pasaria si ella se ausentara?

Mauricio: Si hay alguien que puede reemplazarla, pero estamos buscando formalizar y
estandarizar mejor el proceso.



Julian: ¢Cuales son los principales retos en la estandarizacion del proceso?

Mauricio: Hay distintos tipos de clientes. Algunos tienen empresas y siguen el protocolo de
pedidos, pero otros, especialmente en poblaciones pequefias, no tienen estudios y prefieren
enviar pedidos escritos a mano con fotos. Eso hace que el proceso sea mas complicado.

Manejo de Clientes y Publicidad

Julian: ¢Han considerado usar alguna herramienta para la gestion de clientes, especialmente
con una base amplia de clientes?

Mauricio: No. Apenas implementar WhatsApp fue un cambio fuerte para muchos clientes.
No hemos pensado en plataformas.

Julian: ¢Ofrecen promociones o descuentos?

Mauricio: No manejamos ofertas. Solo usamos los estados de WhatsApp para anunciar
nuevos productos.

Julian: ¢Han pensado en segmentar a los clientes para enviarles promociones o informacion
mas personalizada?

Mauricio: No lo hemos hecho, pero seria una oportunidad de mejora en la empresa.
Julian: ¢Pagan publicidad en redes sociales?

Mauricio: Si, actualmente invertimos en Instagram, pero con montos menores a 200.000
pesos al mes.

Julian: ¢Quién maneja esa parte de la publicidad?
Mauricio: Nosotros mismos nos encargamos de eso.
Procesos Internos y Organizacion

Julian: ;Qué cambios consideran necesarios para diferenciar la gestiéon comercial de la
atencion al cliente y contabilidad?

Mauricio: Somos una pyme, por lo que todos tenemos varias funciones. La solucion seria
contratar a alguien exclusivamente para atencion al cliente.

Julian: ;Como manejan la contabilidad?

Mauricio: Tenemos un auxiliar contable y un contador, pero no usamos una plataforma
digital para gestionar las facturas.



Julian: ¢Cuantas personas trabajan en la empresa y en qué areas?
Mauricio:

o Contabilidad: 2 personas

e Disefio: 2 personas

o Referencia: 3 personas

o Comercial: 1 persona

o Despacho: 2 personas

e Produccién: 10 personas

o Punto de venta: 3 personas

Julian: En la parte comercial, ¢la persona encargada maneja todo o ustedes también
intervienen?

Mauricio: Nosotros también intervenimos en casos especiales, como pedidos personalizados
0 con logos de empresas. Pero los precios son fijos y no negociables.

Julian: ¢Cdémo ha sido la fidelizacidn de clientes a lo largo de los afios?

Mauricio: Tenemos clientes de hace muchos afios, aunque también hemos perdido algunos
por quiebra o cambios en sus negocios, especialmente tras la pandemia.

Muchas gracias por su participacion



Anexo B. Diario de campo

Diario de campo

Diario de Campo — Visita a la Editorial KingKolor

Fecha: 5 de marzo de 2025
Investigador: Julian Valenzuela
Lugar: Recepcion y area comercial de Editorial KingKolor

Al ingresar a la editorial, la primera impresion es de un espacio funcional pero
saturado. La recepcion, que en teoria deberia estar despejada para la atencion a clientes,
muestra multiples funciones en un mismo sitio. Sobre la barra principal se apilan cajas, torres
de libros, carpetas, facturas y sobres, lo que da la sensacion de un 4drea en constante
movimiento y con un sistema de organizacion que responde mdas a la inmediatez de las
necesidades que a una estructura clara.

La persona encargada de la recepcion es quien se ocupa de la atencion al cliente, pero
sus funciones van mucho mas alld. Ademas de recibir a los visitantes y contestar consultas,
también realiza labores manuales, como el doblado de hojas. A lo largo de la visita, se observd
que varios empleados se acercaban a ella con preguntas sobre procesos operativos, lo que
sugiere que su rol no esta limitado a la recepcion, sino que es un punto clave en el
funcionamiento diario de la empresa.

En conversacion con ella, explicd que también se encarga de atender llamadas,
archivar y organizar facturas, elaborar proformas de facturas y preparar cotizaciones.
Coment6 que la mayoria de los pedidos llegan a través de WhatsApp y, en menor medida,
por llamadas telefonicas. Anota manualmente lo que los clientes solicitan y, si necesita ayuda
con algin célculo o formato, le pide orientacién a una de las secretarias, ya que su
conocimiento de Excel es limitado.

Se destaco que el WhatsApp que utilizan no es una cuenta empresarial, sino un perfil
normal. Para anunciar novedades o promociones, publican estados en la aplicacion, y es alli
donde muchos clientes les escriben para pedir informacion y realizar cotizaciones. Sin
embargo, menciono que, por el momento, no llevan una base de datos consolidada con la
informacion de los clientes, lo que puede representar una limitacion para la gestion comercial
y la fidelizacion.

Mientras compartia esta informacion, continuaba doblando carpetas, evidenciando
como las multiples responsabilidades que recaen sobre ella hacen que su atencion se divida
constantemente. Esto refuerza la percepcion de que la gestion comercial de la editorial atin
depende en gran medida de procesos manuales y de la memoria operativa de quienes trabajan
en ella.

El espacio de la recepcion, aunque cuenta con un mueble relativamente adecuado para
la atencion al cliente, se encuentra con frecuencia desbordado de cajas y materiales de
trabajo. A la derecha, hay un mostrador con los ejemplares mas recientes y los titulos mas



vendidos, un pequefio intento de exhibicion comercial que no siempre recibe muchas visitas,
ya que, segun la encargada, la mayoria de los clientes no acuden presencialmente a hacer
pedidos.

En términos de logistica, la encargada indicé que los envios siempre son asumidos
por el comprador, quien elige la transportadora y realiza el pago correspondiente. Los
métodos de pago mas utilizados son Nequi y transferencias bancarias, lo que refleja una
tendencia a la digitalizacion en los procesos de compra, aunque sin una plataforma
estructurada para gestionarlos de manera eficiente.

En general, la visita permitié evidenciar que la gestion comercial de KingKolor se
desarrolla en un entorno donde la carga laboral de la recepcion es considerable y los procesos
aun no estan completamente formalizados. Aunque el equipo ha encontrado maneras de
adaptarse a estas condiciones, la falta de herramientas estructuradas, como una base de datos
consolidada y un sistema de pedidos mas automatizado, representa una oportunidad de
mejora significativa.



Anexo C. formato de encuesta a empleados

Objetivo: conocer el estado de la gestion comercial de la editorial a partir de la
percepcion de los empleados.

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas de manera honesta. Sus respuestas
seran confidenciales y utilizadas inicamente con fines de investigacion.

(Esta encuesta se hara desde la plataforma Google Forms)

A. Datos generales (opcional)
1. ¢Cual es su cargo en la editorial?
e Recepcion y atencion al cliente
e Area comercial/ventas
e Produccién
e Despacho/logistica
¢ Administracion

2. ;Cuanto tiempo lleva trabajando en la editorial?
e Menos de 1 afio
e Entre 1 y 3 afios
e Entre 3 y 5 aflos
e Mas de 5 afios

B. Gestion de pedidos y atencion al cliente
3. (Como considera el proceso actual de toma de pedidos?
e Muy eficiente
e Eficiente
e Regular
e Ineficiente
e Muy ineficiente

4. (Qué tan claro esta el procedimiento para registrar y procesar un pedido?
e Muy claro
e C(laro
e Poco claro
e Nada claro

5. ¢Siente que el uso de WhatsApp como canal de pedidos es adecuado para la empresa?
e Si, es suficiente



Si, pero podria complementarse con otras herramientas
No, es poco practico
No, deberia cambiarse por otro método

(Como describiria la organizacion del espacio de recepcion y atencion al cliente?
Muy organizada

Organizada

Poco organizada

Desorganizada

(Como evalua la rapidez con la que se responde a los clientes?
Muy rapida

Répida

Regular

Lenta

Muy lenta

C. Herramientas y recursos de trabajo

(Siente que cuenta con herramientas adecuadas para desempenar sus funciones en el
area comercial?

Si, completamente

Si, en parte

No, me faltan algunas herramientas

No, hay muchas carencias

(Qué tan familiarizado estd con herramientas digitales para la gestion comercial (E;.
Excel, bases de datos, CRM)?

Muy familiarizado

Algo familiarizado

Poco familiarizado

Nada familiarizado

. {Recibe capacitacion o apoyo para mejorar su desempefio en la gestion comercial?

Si, regularmente

Si, pero no con la frecuencia necesaria
No, pero me gustaria recibir capacitacion
No, y no lo considero necesario

D. Organizacion y estandarizacion del proceso comercial



11. ;Qué tan estandarizado considera que esta el proceso de atencion y gestion de
pedidos?

e Muy estandarizado

o Algo estandarizado

e Poco estandarizado

e Nada estandarizado

12. ;Como evalua la division de tareas en su area de trabajo?
e Bien distribuida

o Aceptable, pero con oportunidades de mejora

e Mal distribuida, hay sobrecarga de funciones

e Desorganizada y sin distribucion clara

13. ;Considera que hay oportunidades de mejora en la segmentacion y fidelizacion de
clientes?

Si, es una gran oportunidad de mejora

Si, pero no es prioridad

No, el sistema actual funciona bien

No estoy seguro

E. Opinion y sugerencias (preguntas abiertas)

14. ;Cuadles cree que son los principales problemas en la gestion comercial de la editorial?
(Respuesta abierta)

15. {Qué herramientas o procesos considera que podrian implementarse para mejorar la
atencion al cliente y la gestion de pedidos?
(Respuesta abierta)

16. ;Qué sugerencias tiene para mejorar el ambiente y la organizacion del area comercial?
(Respuesta abierta)

Agradecimiento
iGracias por su participacion! Sus respuestas serdan de gran ayuda para mejorar la
gestion comercial de la empresa.



Anexo D. Formato de encuesta a clientes

Encuesta a clientes sobre la gestion comercial de la editorial kingkolor

Objetivo:

Esta encuesta tiene como finalidad conocer la percepcion de los clientes sobre el proceso de
gestion comercial de la Editorial KingKolor, con el fin de identificar oportunidades de mejora
en la atencidn, los pedidos y la fidelizacion. Sus respuestas seran confidenciales y utilizadas
exclusivamente con fines de investigacion.

Instrucciones:
Lea cada pregunta y seleccione la opcion que mejor refleje su experiencia. En algunas
preguntas puede seleccionar mas de una opcion o escribir su respuesta.

A. Datos generales (opcional)

1.

e O o o

e o o o o L

(Desde hace cuanto tiempo es cliente de la Editorial KingKolor?
Menos de 1 afio

Entre 1 y 3 afios

Entre 3 y 5 afios

Mas de 5 afios

(Cual es el canal principal a través del cual realiza sus pedidos?
WhatsApp

Llamadas telefonicas

Correo electronico

Visita presencial al punto de venta

(Qué tipo de cliente es usted?
Papeleria o tienda de barrio
Vendedor ambulante

Institucion educativa

Empresa o distribuidor mayorista
Otro (especifique)

B. Experiencia con el proceso de pedidos

e o o o o -lk

(Coémo calificaria la facilidad del proceso para realizar un pedido en KingKolor?
Muy facil

Fécil

Regular

Dificil

Muy dificil

(Cuanto tiempo, en promedio, tarda en recibir respuesta cuando realiza un pedido o
consulta?



co o e e o o -

Menos de una hora
Entre 1 y 3 horas
Entre 3 y 6 horas
Mas de 6 horas

(Esté satisfecho con la claridad y precision de la informacidon que recibe sobre su
pedido (disponibilidad, precios, tiempos de entrega, etc.)?

Si, siempre

A veces es clara, otras no

No, la informacion no es clara

No estoy seguro

(Como calificaria la comunicacion con la editorial durante el proceso de compra?
Excelente

Buena

Regular

Deficiente

(Ha tenido inconvenientes con sus pedidos en alguna de las siguientes areas? (puede
seleccionar més de una opcion)

Falta de claridad en la informacion sobre los productos

Retrasos en la confirmacion del pedido

Problemas con la entrega

Falta de seguimiento después de la compra

No he tenido inconvenientes

C. Satisfaccion con la atencion al cliente

9.

(Coémo califica la atencion que recibe por parte del personal de KingKolor?
Excelente

Buena

Regular

Deficiente

10. ;Considera que la editorial deberia mejorar la atencion al cliente?
Si, mucho

Si, en algunos aspectos

No, la atencion es adecuada

No estoy seguro

11. ;Le gustaria que existieran otros canales de comunicacion para hacer pedidos o

recibir informacion?

No, WhatsApp es suficiente

Si, a través de una pagina web con carrito de compras
Si, a través de una aplicacion movil

Si, con atencion via llamada o chatbot automatizado



D. Métodos de pago y logistica
12. {Qué método de pago utiliza con mas frecuencia?
o Transferencia bancaria
e Nequi o Daviplata
o Pago en efectivo en el punto de venta
e Otro (especifique)

13. {Como califica la flexibilidad en los métodos de pago que ofrece la editorial?
e Muy flexible

e Adecuada

e Poco flexible

e No es flexible

14. ;Como ha sido su experiencia con la logistica y entrega de los pedidos?
Muy buena, sin inconvenientes

Buena, aunque con algunos retrasos

Regular, con varios problemas en la entrega

Mala, con demoras frecuentes o errores en los pedidos

15. ;Qué tan satisfecho esta con el sistema de envios de KingKolor?
Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho

E. Fidelizacion y relacion con la editorial
16. {Con qué frecuencia compra productos en KingKolor?
Cada semana
Cada mes
Cada dos meses
Menos de tres veces al afio

17. {Le gustaria recibir notificaciones sobre nuevos productos y promociones?
Si, por WhatsApp

Si, por correo electronico

Si, por redes sociales

No, no me interesa

18. ;Qué tan probable es que recomiende KingKolor a otros clientes?
Muy probable

Probable

Poco probable

Nada probable

F. Opinion y sugerencias (preguntas abiertas)



19.;Qué es lo que mas le gusta de comprar en KingKolor?
(Respuesta abierta)

20. ;Qué aspectos cree que deberian mejorar en el proceso de compra y atencion al
cliente?
(Respuesta abierta)

21. ;Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia de los clientes en KingKolor?
(Respuesta abierta)

Agradecimiento:
jGracias por su participacion! Sus respuestas serdn de gran ayuda para mejorar la gestion
comercial de la Editorial KingKolor.

Anexo E. Resultados de encuesta a empleados

Pregunta 1

Recepcién y atencién al cliente

1. ¢Cudl es su cargo en la editorial?

10 respuestas

4(40 %)

Area comercial/ventas 5 (50 %)
Produccion
Despachof/logistica

Administracion 3 (30 %)

Pregunta 2.



2. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la editorial?
10 respuestas

@ Menos de 1 afio
@ Entre 1y 3 afios
@ Entre 3y 5 afios
@ Mas de 5 afios

Pregunta

3. ¢Cémo considera el proceso actual de toma de pedidos?
10 respuestas

@ Muy eficiente
@ Eficiente

@ Regular

@ Ineficiente

@ Muy ineficiente

Pregunta 4.



4. ;Qué tan claro esta el procedimiento para registrar y procesar un pedido?
9 respuestas

@ Muy claro

® Claro

@ Poco claro
@ Nada claro

Pregunta 5.

5. ¢Siente que el uso de WhatsApp como canal de pedidos es adecuado para la empresa?
10 respuestas

@ Si, es suficiente

@ Si, pero podria complementarse con
otras herramientas

@ No, es poco préactico
@ No, deberia cambiarse por otro método

Pregunta. 6.

6. ,Como describiria la organizacion del espacio de recepcion y atencion al cliente?
10 respuestas

@ Muy organizada
@ Organizada

@ Poco organizada
@ Desorganizada




Pregunta 7.

7. ¢Cémo evalla la rapidez con la que se responde a los clientes?

10 respuestas
@ Muy répida
40% @ Rapida
@ Regular
@ Lenta
@ Muy lenta

A
[ 4

Pregunta 8.

8. ¢Siente que cuenta con herramientas adecuadas para desempefiar sus funciones en el drea

comercial?
10 respuestas

® Si, completamente

@ Si, en parte

@ No, me faltan algunas herramientas
@ No, hay muchas carencias

Pregunta 9.



9. ;Qué tan familiarizado estd con herramientas digitales para la gestién comercial (Ej. Excel, bases
de datos, CRM)?

10 respuestas

@ Muy familiarizado
@ Algo familiarizado
@ Poco familiarizado
@ Nada familiarizado

Pregunta 10.

10. ¢ Recibe capacitacion o apoyo para mejorar su desempefio en la gestién comercial?

10 respuestas
@ Si, regularmente
@ Si, pero no con la frecuencia necesaria
@ No, pero me gustaria recibir
capacitacion
@ No, y no lo considero necesario

Pregunta 11



11. {Qué tan estandarizado considera que esta el proceso de atencion y gestion de pedidos?
10 respuestas

@ Muy estandarizado
@ Algo estandarizado
@ Poco estandarizado
@ Nada estandarizado

Pregunta 12

12. ;Como evalua la divisién de tareas en su area de trabajo?
10 respuestas

@ Bien distribuida

@ Aceptable, pero con oportunidades de
mejora

@ Mal distribuida, hay sobrecarga de
funciones

@ Desorganizada y sin distribucién clara

Pregunta 13



13. ;Considera que hay oportunidades de mejora en la segmentacién y fidelizacién de clientes?
10 respuestas

@ Si, es una gran oportunidad de mejora
® si, pero no es prioridad

No, el sistema actual funciona bien
@ No estoy seguro

Pregunta 14

hemos tenido una forma de atender a las personas, pero esa forma no ha cambiado durante
mucho tiempo, seguimos siendo muy manuales, no integramos herramientas que nos
permitan sr mas eficientes.

Falta personal que pueda ayudar de manera mas rapida en el servicio al cliente

Que no tenemos una persona destinadasolo a esas funciones y esto hace que sea muy
intermitente

que muchos clientes no son bien atendidos en cuanto a que no les hacemos muchas ofertas,
o por lo menos no sabemos todavia como llegar a ellos. creo que hay muchos clientes que
nos compran de a poco, pero que a la larga son nuestros mejores clientes

que venimos haciendo las cosas a la antigua, y despues de la pandemia el mundo cambio.
aun asi tenemos muchas oportunidades

Que no tenemos una base de datos de clientes, para hacerles seguimiento

no somos muy eficientes en la atencion al cliente, y erl mercado esta cambiando. creo que es
tiempo de hacer cambios

Falta de fidelizacion a los clientes actuales

Ninguno

Nos falta organizacion en la forma como atendemos pedidos de las personas que compran



15. ;Qué herramientas o procesos considera que podrian implementarse para mejorar la
atencion al cliente y la gestion de pedidos?
(Respuesta abierta)
10 respuestas

creo que nos ha hecho falta edisposicion para aprender nuevas forma de llevar nuestros
procesos. Creo que tenemos. Nos seria muy util saber a ciencia cierta cuantos han sido
nuestros clientes y busacar formas de llegar a ellos

Auxiliar de pedidos

Es cierto, nos vendria bien adoptar un proceso de mejora de gestion, que nos ayude a mejorar
lo poco que se hace. Yo creo que tenemos una ventaja, nuestros clientes

veo que hyy alguans empresas me tiene unos proceso muy interesantes que conectan todo
con todo, eso nos ayudaria mucho

se que hay herramientas que ayudan para que todo sea mas ordenado y para que respondamos
con mas calidad a los clientes

Creo que se puede gestionar mejor el WhatsApp, y también que podemos ser mas atentos
Nos basamos en los que nuestros clientes piden, pero no somos muy eficientes en ofrecer
nuevos materiales o en pensar expandirnos a otros clientes.

Respuestas rapidas en WhatsApp y digitalizacion al momento de realizar pedidos por parte
del cliente

Ninguno

Yo creo que nos viene bien ser un poco mas dligentes en nuestro servicio, a veces los clientes

tiene que esperar para que les respondamos

16. {Qué sugerencias tiene para mejorar el ambiente y la organizacion del area comercial?
(Respuesta abierta)
9 respuestas

cuando uno entra a la zona de recepcidn ser encuentra con mucha cosa, seria una gran idea
que la recepcidn sea un poco mas acogedora.

Definitivamente hay que darle espacio a la parte comercial. Sobre todo de la recepcion y estar

mas atentos a esa parte de contacto con la clientela



creo que nos podemos valer de personas como ustedes que tienen los conocimientos para que
los procesos se mejoren

las capacitaciones o herramientas que nos ayuden sera mejor.

creo que el espacio es grande, pero tenemos muchas cosas aqui, entonces, lo ideal seria que
le demos prioridad a la atencidn a los clientes, para que se vea todo bonito, agradable

darle prioridad a la gestiéon comercial para que sigamos creciendo con una mejor atencion a
nuestros clientes. creo que hay que dejar el espacio de la recepcion con un toque mas de
atencion al cliente y no adelantar alli otros procesos.

Capacitaciones al area comercial

Ninguno

seria buscar ayuda para eso, prepararnos mejor

Tabulacion en Excel de las respuestas
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Anexo F. Resultados de encuesta a clientes

Resultados encuesta aplicada a clientes.

1. Desde hace cuénto tiempo es cliente de la Editorial KingKolor? [0 copiar grafico

10 respuestas

@ Menos de 1 afio
@ Entre 1y 3 afios
@ Entre 3y 5 afios
@ Mas de 5 afios

2. ¢Cuél es el canal principal a través del cual realiza sus pedidos? |0 copiar grafico

10 respuestas

WhatsApp 7(70°%)

Llamadas telefdnicas 3 (30 %)

Correo electronico

Visita presencial al punto de
venta

Pagina Web



3. (Qué tipo de cliente es usted? |Q Copiar grafico

10 respuestas

@ Papeleria o tienda de barrio

@ Vendedor ambulante

@ Institucién educativa

@ Empresa o distribuidor mayorista

4. {Cémo calificaria la facilidad del proceso para realizar un pedido en IO copiar grafico
KingKolor?

10 respuestas

@ Muy fécil
® Facil

@ Regular
@ Dificil

@ Muy dificil

5. (Cuanto tiempo, en promedio, tarda en recibir respuesta cuando realiza un IO copiar grafico
pedido o consulta?

10 respuestas

@ Menos de una hora
@ Entre 1y 3 horas
@ Entre 3y 6 horas
@ Mas de 6 horas

6. ¢ Estéa satisfecho con la claridad y precision de la informacion que recibe IO copiar grafico
sobre su pedido (dispeonibilidad, precios, tiempos de entrega, etc.)?

10 respuestas

@ Si, siempre

@ Aveces es clara, otras no

@ No, la informacién no es clara
@ Mo estoy seguro



7. ¢Coémo calificaria la comunicacién con la editorial durante el proceso de |0 copiar grafico
compra?

10 respuestas

@ Excelente
@ Buena

@ Regular
@ Deficiente

8. ¢Ha tenido inconvenientes con sus pedidos en alguna de las siguientes IO copiar grafico
areas? (puede seleccionar mas de una opcion)

10 respuestas

Falta de claridad en la

T(70 %
informacion sebre los productos ( )

Retrasos en |a confirmacién del
pedido]

Problemas con la entrega

Falta de seguimiento después de

7(70 %
la compra ( )

Mo he tenido inconvenientes|

9. ;C6émo califica la atencién que recibe por parte del personal de KingKolor? Ll Copiar grafico
10 respuestas

@ Excelente
@ Buena

@ Regular
@ Deficiente

10. ¢ Considera que |a editorial deberia mejorar |a atencién al cliente? IO Copiar grafico

10 respuestas

@ Si, mucho

@ Si, en algunos aspectos

@ No, la atencion es adecuada
@ No estoy seguro




11. ¢ Le gustaria que existieran otros canales de comunicacién para hacer |_|:| Copiar grafico
pedidos o recibir informacién?

10 respuestas

@ Mo, WhatsApp es suficiente

@ Si, através de una pagina web con
carrito de compras

© Si, através de una aplicacién mévil

@ Si, con atencidn via llamada o chatbot

automatizado
12. ¢Qué método de pago utiliza con mas frecuencia? [0 Copiar grafico
10 respuestas
Transferencia bancaria 6 (60 %)
MNequi o Daviplata 8 (80 %)
Pago en efectivo en el punto de
venta 2(20%)
0 2 4 6 8
13. {Coémo califica la flexibilidad en los métodos de pago que ofrece la IO copiar grafico
editorial?
10 respuestas
@ Muy flexible
@ Adecuada
@ Poco flexible
@ No es flexible
14. ;Cémo ha sido su experiencia con la logistica y entrega de los pedidos? [0 copiar grafice

10 respuestas

@ Muy buena, sin inconvenientes

@ Buena, aunque con algunos retrasos

@ Regular, con varios problemas en la
entrega

@ Mala, con demoras frecuentes o errores
en los pedidos




15. ;Qué tan satisfecho esta con el sistema de envios de KingKolor? IO copiar grafico
Muy satisfecho

10 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Insatisfecho
@ Muy insatisfecho

16. ¢ Con qué frecuencia compra productos en KingKolor? ID copiar grafico
Cada semana

10 respuestas

@ Cada semana

@ Cadames

@ Cada dos meses

@ Menos de tres veces al afio

>

17. ¢Le gustarfa recibir notificaciones sobre nuevos productos y IO copiar grafico
promociones?
Si, por WhatsApp

10 respuestas

Si, por WhatsApp 10 (100 %)
Si, por correo electrénico

Si, por redes sociales

No, no me interesa

18. ¢Qué tan probable es que recomiende KingKolor a otros clientes? O copiar grafico

10 respuestas

@ Muy probable
@ Probable

© Poco probable
@ Nada probable

19. ;Qué es lo que mas le gusta de comprar en KingKolor? (Respuesta abierta)
10 respuestas



han diversificado los materiales, tienen muchas cosas para colorear. sus productos no son
costosos

que ofrecen material variado y que este de buena calidad

a los nifos les gustan esas cartillas para colorear y para hacer cuentas, los papas también las
compras. son faciles para la venta

los libritos que tienen son muy didacticos y nos ayudan para que los nifios desarrollen sus
habilidades blandas. Los de matematicas en pequeiias operaciones con buenas ilustraciones
tienen muy buenos materiales, se venden a bueno precio y uno gana alguito

me gusta que ofrecen materiales que les gustan a los nifios para entretenerse

no hay muchas empresas que entreguen este material, me parecen buenos materiales

llevo varios afos comprando, ese material se vende bien

que son materiales econdémicos, baratos

Estos materiales son buenos para que los nifios pinten, casi siempre compro de esos, y algo
de nimeros y matematicas

20. ;Qué aspectos cree que deberian mejorar en el proceso de compra y atencion al cliente?
(Respuesta abierta)

10 respuestas

la atencion al cliente, siento que en ocasiones se demoran mucho en dar la informacion
La entrega, no tienen entrega a domicilio

me gustaria una atencién donde podamos ver mas productos de Iso que tienen

la manera como brindan la informacion, siento ge pueden mejorar en €so, porque si uno
tiene mas informacion respecto de los productos, tal vez compraria mas

me gustaria que hubiera ofertas y que me contaran de mas materiales que ofrecen, porque
casi siempre uno es el que pregunta

Me pierdo e el catalogo

yo veo que se puede mejorar la atencion, porque a veces la informacion por llamada no es
tan clara

me gustaria recibir ofertas de lo que tienen y de las novedades

las personas que contestan no dan bien la informacion

creo que hay informacidn que no es clara, como a veces no responden rapoido, y luego no
es facil hablar con alguien personalmente,

21. ;Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia de los clientes en KingKolor?
(Respuesta abierta)

10 respuestas

mejorar el proceso de entrega. y enviar promociones

cuando uno llega ve un poco de desorden en todo, y uno se siente como perdido

que envien promociones

mejorar también la cuestion de la entrega, porque a veces es muy demorado

lo que dije antes, que fueran mas amplios para uno saber de mas materiales. y también la
atencion, aunque a veces ponen estados en el celular

una atencion mas personalizada

Me gustaria que fueran mas amables e informar todos Iso detalles. No me gusta cuando me
dicen que no se responsabiliza por la entrega

una mejor atencion para realizar los pedidos



la atencion al cliente, si uno se siente bien atendida, compra mas
Me gustaria saber mas de productos nuevos, de lo que sacan

Tabulacion en Excel de las encuestas
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Anexo G. Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta a Clientes)

Nombre del instrumento: Encuesta de percepcion del servicio antes y después del redisenio
comercial

Poblacion objetivo: Clientes frecuentes de la editorial

Objetivo del instrumento: Medir la mejora en la percepcion de tiempos de atencion, entrega
y satisfaccion con el servicio.

Tipo de instrumento: Cuestionario con escala Likert (1 a 5) + preguntas cerradas

Preguntas sugeridas (comparativas)

Escala de respuesta (1 = Muy en

N° Pregunta desacuerdo / 5 = Muy de acuerdo)

1 El tiempo de respuesta al pedido fue

12345

oportuno

) Recibi el pedido en el tiempo inicialmente 12345
acordado

3 El proceso de pago fue claro y sin 12345
complicaciones
Me senti informado(a) durante el proceso

4 - . 12345
(confirmacion, guia, etc.)

5 Volveria a realizar pedidos a esta editorial 12345

con confianza

Preguntas cerradas complementarias:
o (Cuantas veces ha realizado pedidos a esta editorial en los Gltimos 3 meses?
011 vez

[12 a3 veces
[1 Mas de 3 veces
o (Ha tenido alguna demora en los pedidos anteriores?
01 Si
L1 No
o (Después del ultimo cambio en el servicio notdé mejoras?
01 Si
L1 No
[] No sabe / no responde

Anexo H. Resultados de encuesta percepcion después del redisefio



1. Eltiempo de respuesta al pedido fue oportuno. Escala de respuesta (1 =
Muy en desacuerdo / 5 = Muy de acuerdo)

10 respuestas

[ B
[ ]
@3
o4
[ )

2. Recibi el pedido en el tiempo inicialmente acordado

10 respuestas

[ B
[ ]
@3
o4
[ )

3. El proceso de pago fue claro y sin complicaciones

10 respuestas

o1
®:2
93
94
@5

4. Me senti informado(a) durante el proceso (confirmacion, guia, etc.)

10 respuestas

[ B
®:2
93
®4
@5




5. Volveria a realizar pedidos a esta editorial con confianza IO Copiar grafico

10 respuestas

@1
@2
[ ]

@5

6. ¢ Cuantas veces ha realizado pedidos a esta editorial en los dltimos 3 | copiar grafico
meses?

10 respuestas
1vez
2 a3veces

Mas de 3 veces

5 (50 %)
7. ¢{Hatenido alguna demora en los pedidos anteriores? [0 copiar grafico
10 respuestas

si 2(20 %)
No 8 (80 %)
0 2 4 6 8
8. ¢Después del Ultimo cambio en el servicio notdé mejoras? IO copiar grafico

10 respuestas

®si
@® No
@ No sabe

Tabulacion en Excel de las respuesta
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