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1. Introduccion

CrediJamar es la unidad financiera del grupo Muebles Jamar S.A.S., especializada en
facilitar el acceso al crédito para la compra de muebles y accesorios para el hogar. Fue
constituida en 2011 como una sociedad independiente para administrar el portafolio de créditos
otorgados a través de las tiendas Jamar y, en la actualidad, gestiona mas del 70 % de las
ventas realizadas a crédito, desempefando un rol estratégico dentro del modelo omnicanal y

digital de la organizacion.

En este contexto, la companiia enfrenta el desafio de mantener altos estandares de
calidad en un canal que ha adquirido creciente relevancia dentro de la operacién de cobranzas:
el canal de chat. Este medio es utilizado para la atencién y negociacién con clientes que
presentan cuentas vencidas y ha incrementado de manera sostenida su participacion,
generando presion sobre la capacidad de monitoreo de calidad, la consistencia en la
experiencia del cliente y la eficiencia operativa, sin que ello implique un aumento proporcional
en los costos o en la estructura de personal. La organizacion requiere, por tanto, un modelo
escalable que le permita monitorear de forma efectiva las interacciones digitales, asegurando

que la atencién se mantenga alineada con los estandares de servicio definidos.

El desarrollo de una consultoria basada en un modelo de gestion soportado en
tecnologia para el monitoreo estratégico de calidad en interacciones de cobranzas digitales
permite que CrediJamar cuente con un esquema técnico escalable, validado y confiable, capaz
de generar hallazgos oportunos y utiles para la gestion, asi como de impactar positivamente los
indicadores de eficiencia y efectividad en la recuperacion de cartera. La motivacion principal de

la compania radica en garantizar una atencion de alta calidad, particularmente en los procesos
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de negociacion con clientes en mora, fortaleciendo el control de los estandares de servicio,
ampliando la capacidad de evaluacion sin incrementar el numero de analistas y consolidando
un enfoque de eficiencia operativa, trazabilidad de hallazgos y retroalimentacion oportuna a los

equipos.

Desde el punto de vista funcional, la organizacion requiere calificar grandes volimenes
de interacciones de manera objetiva, detectar desviaciones en tiempo casi real y medir con
mayor precisidon el impacto de la calidad de la atencion sobre el cumplimiento de los
compromisos de pago. Esto permitira mejorar de forma integral los indicadores de servicio y
recaudo, en coherencia con la vision de Muebles Jamar de ser una marca lider en la
construccion del hogar sofiado de sus clientes, facilitando el acceso mediante crédito directo,

canales innovadores y una operacion agil.

Este enfoque no busca Unicamente mejorar un proceso operativo especifico, como el
monitoreo de calidad, sino generar una forma mas estructurada, sostenible y profesional de
gestionar la calidad en los canales digitales. A través del uso de tecnologia e inteligencia
artificial, el modelo propuesto permite estandarizar la evaluacion, ampliar la cobertura del
monitoreo y transformar la informacion operativa en insumos relevantes para la toma de
decisiones estratégicas. De esta manera, el trabajo no se limita a una optimizacion técnica, sino

que plantea un cambio en la gestidén del proceso con impacto organizacional.

Desde esta perspectiva, la propuesta se ajusta al perfil de un estudiante de MBA, al
enfocarse no solo en cdmo mejorar una tarea puntual, sino en cémo transformar la gestién de
la calidad para impactar a la organizacién en su conjunto. Este cambio de enfoque se
encuentra alineado con los pilares estratégicos de Muebles Jamar, particularmente la

transformacion digital, la eficiencia operativa, la sostenibilidad del crédito, la gestion del riesgo y



17

la mejora de la experiencia del cliente, consolidando capacidades organizacionales duraderas y

una ventaja competitiva para el modelo de negocio.

2. Justificacion

CrediJamar S.A., unidad financiera del grupo Muebles Jamar S.A.S., cumple un rol
estratégico en la sostenibilidad del modelo de negocio basado en crédito directo, administrando
mas del 70% de las ventas financiadas del grupo. Su operacion no solo impacta los resultados
financieros, sino también la experiencia del cliente y la reputacién de la marca, especialmente
en los momentos de interaccion asociados a procesos de cobranza. En el marco de la
transformacion digital del grupo, los canales virtuales han adquirido creciente protagonismo,
particularmente el chat, cuya participacion en las interacciones de cobranza paso del 43% al
57% entre 2023 y 2025.

Este crecimiento ha generado una brecha estructural entre el volumen de interacciones
y la capacidad instalada para su monitoreo. Actualmente se gestionan aproximadamente 7.500
atenciones mensuales por chat, mientras que el monitoreo promedio es de apenas 100
evaluaciones al mes, realizadas por un unico analista de calidad. Esta cobertura resulta
limitada desde una perspectiva estadistica y operativa, lo que reduce la representatividad
muestral, dificulta la trazabilidad de hallazgos y limita la capacidad de retroalimentacion
oportuna. La causa principal no radica en la ausencia de estandares, sino en la insuficiencia de
capacidad humana y recursos presupuestales para ampliar el equipo de monitoreo, sumado al
crecimiento acelerado del canal digital y la inexistencia de un sistema tecnologico que permita
escalar la evaluacion sin aumentar la planta operativa.

El problema no se circunscribe unicamente a cobranzas. Otras atenciones estratégicas
gestionadas por chat —como garantias y ventas— tampoco cuentan con un modelo robusto de
monitoreo, lo cual incrementa el riesgo reputacional y afecta la experiencia del cliente en

puntos criticos de contacto. Dado que la calidad de la atencién en estos momentos incide
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directamente en la percepcién de marca, la efectividad de la negociacién y el cumplimiento de
compromisos de pago, se hace necesario abordar la problematica desde una perspectiva
sistémica y no exclusivamente operativa.

Figura 1
Arbol problema

ARBOL PROBLEMA: Baja capacidad de monitoreo de calidad en canal chat frente al volumen de interacciones

Resultado de calidad con

= Vlﬂﬂl.a’ Riesgo reputacional y mala Menor control de politicas
retroalimentacion a 2 e
s experiencia al cliente

-Solo 1 analista -Aumento del 43% al -Solo 100 chat %

x Z g -Proceso no replicable
disponible 57% revisados Citasios 5660
-Recursos econmicos -7500 atenciones -Cobertura 1,3% muy - p

& s P estrategicos
limitados promedios al mes baja

Fuente: Disefio propio.

El arbol de problema evidencia que la baja capacidad de monitoreo en el canal chat no
es un hecho aislado, sino el resultado de causas estructurales interrelacionadas: la insuficiencia
de recurso humano y presupuestal, el crecimiento acelerado del canal digital, la cobertura
muestral limitada frente al volumen de interacciones y la ausencia de un modelo tecnoldgico
escalable. Estas causas generan efectos directos en la organizacion, tales como
retroalimentacion tardia, menor control sobre el cumplimiento de politicas, riesgo reputacional y

decisiones gerenciales basadas en evidencia insuficiente, impactando potencialmente el
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desempefio de la cartera y la experiencia del cliente. En consecuencia, el problema central no
radica unicamente en la cantidad de monitoreos realizados, sino en la falta de un sistema
estructurado que permita gestionar la calidad de manera objetiva, masiva y alineada con los
objetivos estratégicos del negocio.

El alcance de la propuesta no se limita a optimizar una actividad técnica, sino que
redefine la manera en que la calidad conversacional y la efectividad de la negociacion son
gestionadas como variables estratégicas. El modelo propuesto vincula la evaluacion de
interacciones con indicadores de desempefio de cartera, experiencia del cliente y eficiencia
operativa, permitiendo que el monitoreo deje de ser un ejercicio aislado y se convierta en un
habilitador de la sostenibilidad del crédito como eje central del negocio.

En términos organizacionales, la relevancia del proyecto radica en su capacidad para
generar eficiencia sin expansion de estructura, profesionalizar el rol del analista de calidad y
fortalecer la toma de decisiones basada en datos. Al permitir una mayor cobertura sin
incrementar personal, se reducen costos operativos, se mejora la oportunidad de la
retroalimentacion y se incrementa la probabilidad de éxito en las negociaciones con clientes en
mora, impactando positivamente los niveles de recaudo y la salud del portafolio.

Este modelo no solo impactara la operacién de CrediJamar, sino que también
contribuira a la estrategia de Muebles Jamar en al menos cinco frentes:

a) Transformacion digital: al incorporar herramientas inteligentes para automatizar
procesos operativos criticos.

b) Eficiencia operativa: al reducir la necesidad de incrementar personal para el
monitoreo sin sacrificar cobertura.

c) Experiencia del cliente: al asegurar que las interacciones de cobranza cumplan
estandares de calidad conversacional, negociacion ética y orientacion a soluciones.

d) Gestion del riesgo: al permitir una supervision mas precisa y constante de los

procesos de negociacion con clientes en mora.
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e) Sostenibilidad del crédito: al mejorar los indicadores de cumplimiento de
compromisos de pago, garantizando la salud financiera del portafolio

Desde la perspectiva académica, la propuesta aporta a la aplicacion integrada de
modelos consolidados de gestién de calidad y estrategia, validando su pertinencia en entornos
digitales de servicio financiero. Asimismo, propone una estructura metodoldgica replicable que
combina métricas objetivas, criterios ponderados y potencial integracién con herramientas de
procesamiento de lenguaje natural (PLN), sentando bases para la automatizacion mediante
inteligencia artificial sin requerir desarrollos complejos desde cero.

Adicionalmente, esta consultoria contribuye a la consecucién de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible previamente identificados en el proyecto. Se alinea con el ODS 8
(Trabajo decente y crecimiento econdmico) al fortalecer las competencias del talento humano
sin reemplazarlo, elevando su rol hacia actividades de mayor valor agregado. Contribuye al
ODS 9 (Industria, innovacion e infraestructura) al incorporar tecnologias inteligentes en
procesos criticos de servicio financiero. Finalmente, responde al ODS 12 (Produccion y
consumo responsables) al optimizar el uso de recursos, mejorar la eficiencia operativa y
promover decisiones basadas en evidencia.

En sintesis, esta propuesta no solo responde a una necesidad operativa derivada del
crecimiento del canal chat, sino que representa una oportunidad estratégica para consolidar
capacidades digitales, fortalecer la experiencia del cliente y asegurar la sostenibilidad del

modelo de crédito de CrediJamar en un entorno de transformaciéon empresarial.

3. Analisis de interesados
En este apartado se destacan los intereses o expectativas por parte de los involucrados
clave en el Plan de Consultoria basado en disefiar un modelo de gestién soportado en
tecnologia, con base en criterios estructurados, aprovechando tecnologias de inteligencia

artificial.
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3.1 Interesados claves
Los interesados a nivel interno se reconocen como el gerente de la empresa,
colaboradores, equipo del proyecto, accionistas, entre otros; y a nivel externo se destacan los

proveedores, clientes, instituciones gubernamentales, comunidad.

3.2 Identificacién de las expectativas de los interesados

Los interesados del proyecto comprenden a todas aquellas personas y organizaciones
que desempefian un papel activo en su desarrollo o cuyos intereses pueden verse afectados —
positiva o negativamente— por sus resultados. Para efectos del presente trabajo, los
interesados se clasifican en dos grupos: internos y externos.

A nivel interno, los interesados clave son el Gerente de Cobranzas, el Director de
Operaciones, los Supervisores Inbound, el Jefe de Desarrollo y Calidad, el Analista de Calidad
y el equipo del area de Tecnologia de CrediJamar. A nivel externo, se identifican los clientes
finales —deudores que interactian con la organizacion a través del canal chat— como el
interesado externo de mayor relevancia para el proyecto, dado que son los destinatarios
directos de la atencion cuya calidad el modelo propone evaluar y mejorar.

La informacién por parte de los interesados se obtuvo empleando una metodologia de
enfoque mixto. En lo cuantitativo, se revisaron muestras historicas de chats, con la aplicacion
de checklists y pruebas estandarizadas, junto con una guia de observacion para analizar la voz
del cliente, mientras que en lo cualitativo se incorporan entrevistas y observacion directa.

Cuadro 1 Analisis de encuestas post-interaccion y observacion directa del proceso de
monitoreo

INTERESADOS INTERNOS

Incrementar la Informacion Sostener la Lograr que los
efectividad del confiable, calidad del hallazgos del
Gerente de ) ; -
Cobranzas monitoreo sin oportuna y servicio en un modelo se
ampliar personal desagregada canal que crece  traduzcan en

y escalar el sobre el aceleradamente  mejoras reales y
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Director de
Operaciones

Supervisores
Inbound

Jefe de
Desarrollo y
Calidad

Analista de
Calidad

modelo a otros
canales
(teléfono, SMS,
correo) y areas
de la
organizacién
como Servicios y
Ventas.

Asegurar que el
modelo impacte
positivamente
los indicadores
de gestion
operativa y
contribuya al
cumplimiento de
los niveles de
servicio
establecidos.

Recibir
retroalimentacion
confiable y agil
sobre el
desempenio de
Sus equipos, con
evidencia
sustentada en
criterios
objetivos.

Profesionalizar el
sistema de
monitoreo con
herramientas
especializadas
que eleven el
estandar de
evaluacion del
canal.

Contar con una
herramienta
robusta que

desempefio del
canal para
fundamentar
decisiones de
gestion y
estrategia de
cobranza.

Visibilidad en
tiempo casi real
sobre el
desempefo de
los agentes y del
canal, con
informacion
desagregada y
accionable.

Herramientas
que les permitan
identificar
desviaciones de
calidad de forma
rapida y
estructurada, y
actuar sobre
ellas con planes
de mejora claros.

Un modelo
estructurado que
garantice
consistencia en
la evaluacion,
trazabilidad de
hallazgos y
criterios
actualizados
conforme
evoluciona la
operacion.

Formacién en las
nuevas
herramientas y

sin que ello
implique un
incremento
proporcional de
los costos
operativos.

Coordinar los
equipos
operativos
mientras se
implementa un
cambio
metodolégico
significativo en
el proceso de
monitoreo, sin
afectar la
continuidad del
canal.

Gestionar
el cambio en la
cultura de
evaluacion del
equipo de
agentes ante un
sistema de
mayor cobertura
y mayor
objetividad.

Mantener la
vigencia del
manual de
monitoreo y del
modelo ante
cambios en los
procesos, los
criterios
regulatorios o
las dinamicas
del canal.

Superar la
resistencia al
cambio derivada

medibles en los
indicadores de

recaudo y en la
experiencia del
cliente.

Garantizar que la
transicion al nuevo
modelo no genere
interrupciones
operativas y que los
equipos la asuman
como una
herramienta de
apoyo y no como
un mecanismo de
control.

Actuar
oportunamente
sobre los hallazgos
y lograr mejora real
y sostenida en los
indicadores de los
agentes a su cargo.

Liderar la
transformacion del
area de calidad
desde un perfil
predominantemente
operativo hacia uno
analitico y
estratégico, con
impacto visible en
la organizacion.

Transitar de un
perfil
predominantemente
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Area de
Tecnologia

aumente la
coberturay la
precision de la
calificacion, y
que eleve su rol
sin reemplazarlo.

Validar la
viabilidad técnica
del modelo e
identificar la
herramienta o
servicio que lo
soporte en el
momento de
escalar a otros
canales.

claridad sobre
como evoluciona
su funcion dentro
del nuevo
modelo, con
acompafiamiento
durante la
transicion.

Documentacion
técnica del
modelo y
claridad sobre su
compatibilidad
con las
plataformas
Salesforce
(plataforma CRM
en la nube para
la gestion
comercial y de
servicio al
cliente) y AWS
(Amazon Web
Services,
plataforma de
servicios de
computacion en
la nube) en
proceso de
implementacion.

del temor a la
sustitucién
tecnoldgica y
desarrollar
nuevas
competencias en
analitica e
ingenieria de
prompts.

Evaluar e
integrar una
herramienta de
inteligencia
artificial en un
entorno
tecnoldgico en
proceso de
migracion,
garantizando la
seguridad de los
datos.

operativo hacia uno
analitico,
asumiendo mayor
responsabilidad
sobre las
conclusiones
estratégicas del
proceso de
monitoreo.

Asegurar la
escalabilidad del
modelo sin
comprometer la
continuidad
operativa ni los
estandares de
seguridad de la
informacién de la
organizacion.

INTERESADOS EXTERNOS

Clientes
finales
(deudores
del canal
chat)

Recibir una
atencion
respetuosa,
empatica y
efectiva que les
ofrezca
informacion clara
y soluciones
viables para sus
compromisos de

pago.

Claridad en la
informacion
entregada,
agilidad en la
respuesta y
resolucion
efectiva de su
caso en el primer
contacto, sin
necesidad de
recontactar el
canal.

Encontrarse en
situacion de
mora y necesitar
negociar en un
canal digital que
histéricamente
no garantiza
continuidad
entre sesiones ni
seguimiento
efectivo de los
casos.

Fuente: Elaboracion propia con base en entrevistas semiestructuradas,.

Recuperar la
confianza en el
canal como medio
efectivo de gestion,
ante experiencias
previas de
fragmentacion,
reincidencia y
ausencia de
numero de radicado
para seguimiento.
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La lectura transversal de la tabla permite identificar tres tensiones estructurales que el
modelo debe resolver de forma simultanea. La primera es la tension entre cobertura y calidad:
los interesados internos de nivel directivo esperan mayor cobertura del monitoreo sin
incremento de costos, mientras que el equipo operativo requiere que esa mayor cobertura se
traduzca en retroalimentacion concreta y accionable. La segunda es la tension entre
automatizacion y confianza: el equipo de analistas teme ser reemplazado por la tecnologia, lo
que exige que el modelo demuestre desde su disefio que potencia el rol humano en lugar de
sustituirlo. La tercera es la tension entre eficiencia operativa y experiencia del cliente: los
clientes finales esperan resolucion efectiva en el primer contacto, mientras que los hallazgos
del diagndstico evidencian altas tasas de reincidencia y fragmentacion de la experiencia. El
modelo propuesto responde a estas tres tensiones de manera articulada, al integrar cobertura
ampliada, profesionalizacion del analista e indicadores de experiencia del cliente en un sistema

unificado de gestion de calidad.

4. Objetivos

4.1 Objetivo general
Disefiar un modelo de gestion de monitoreo de calidad en cobranzas digitales inbound,
soportado en inteligencia artificial, que permita ampliar la cobertura de evaluacion, garantizar la

objetividad de los criterios y alineacion estratégica del proceso en CrediJamar.

4.2 Objetivos especificos

Diagnosticar el proceso actual de monitoreo de calidad en el canal chat de cobranzas de
CrediJamar, identificando brechas operativas y estratégicas.

Disefiar un sistema de métricas que integre calidad técnica de la atencién e indicadores

de experiencia del cliente.
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Desarrollar y validar un Producto Minimo Viable (PMV) del modelo de monitoreo
soportado en inteligencia artificial, comparando sus resultados con el monitoreo humano
tradicional.

Elaborar un plan de entrenamiento y gestion del cambio para la adopcion efectiva del
modelo en el equipo de calidad.

Formular recomendaciones estratégicas para la alta direccién sobre el escalamiento del modelo

a otros canales y areas de la organizacion.

5. Contextualizacion

5.1 Historia

5.1.1 Evolucién del negocio

Muebles Jamar nacié en 1951, cuando Jaime Naimark, con apenas 16 afos, abridé un
pequefo local de aproximadamente diez metros cuadrados en el Paseo Bolivar de Barranquilla.
Desde sus inicios, la propuesta de valor de la empresa se diferencié por ofrecer muebles
financiados con atencién personalizada, precios accesibles y un riguroso estandar de servicio
al cliente, caracteristicas que la posicionaron rapidamente como una referencia de confianza
entre las familias barranquilleras.

Con la incorporacion de la segunda generacion familiar a la direccién del negocio,
Jamar inicié una etapa de expansioén que transformé su modelo operativo. La empresa
desarrollé un esquema de produccion incluyente, articulando a mas de cincuenta empresas
independientes fabricantes de mobiliario que producen disefios exclusivos concebidos por la
compafia, a quienes Jamar brinda programas de apoyo, capacitacion y acompanamiento. Este
modelo permitié garantizar calidad, controlar costos y llegar a los clientes con precios
competitivos, consolidando la cadena de valor entre proveedores, fabricantes y clientes como

un eje estructural del negocio.
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Alo largo de las décadas siguientes, Jamar extendié su operacion a las principales
ciudades de Colombia —Bogota, Medellin, Bucaramanga, Santa Marta, Cartagena, Valledupar,
Riohacha, Sincelejo y Monteria— y alcanzé presencia internacional con su ingreso al mercado
panameno, consolidandose como la mayor empresa colombiana dedicada al disefio y
comercializacion de mobiliario y lider en ventas de esta industria en el pais.

En 2011, Jamar constituyd CrediJamar como sociedad independiente, especializada en
la administracion del portafolio de créditos otorgados a traves de sus tiendas. Esta decision
respondié a la necesidad de gestionar de forma profesional y escalable el modelo de crédito
directo que histéricamente habia sido uno de los principales diferenciadores del negocio. Desde
su creacion, CrediJamar ha administrado de manera creciente las ventas financiadas del grupo,

llegando a gestionar actualmente mas del 70% de las ventas realizadas a crédito.

5.1.2 Posicionamiento

En la actualidad, Muebles Jamar se posiciona como la empresa lider en la categoria de
mobiliario en Colombia, con una propuesta de valor sustentada en cuatro pilares: productos de
alto valor e innovacién, ambientes que inspiran la experiencia de compra, el crédito mas
accesible del mercado —otorgado unicamente con cédula, sin cuota de manejo y con cuotas
fijas— y una estrategia de omnicanalidad que integra los mundos fisico y digital en una
experiencia de compra unificada.

Su misién declara el propdsito de hacer familias felices facilitandoles el amueblamiento
de su hogar, mientras que su vision apunta a ser la marca preferida de las familias colombianas
y del Caribe, llevando ambientes y productos de disefio, durabilidad y accesibilidad
diferenciadores. Esta orientacion estratégica ubica al cliente en el centro de todas las
decisiones del negocio y define la experiencia de servicio como un activo competitivo critico,

tanto en los momentos de venta como en los de posventa y cobranza.
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El modelo de crédito directo de CrediJamar constituye uno de los principales
habilitadores de esta propuesta de valor, al facilitar el acceso al mobiliario a segmentos de la
poblacion que de otra forma no podrian acceder a él. La sostenibilidad de este modelo depende
directamente de la calidad de la gestidn de cartera, lo que convierte a los procesos de cobranza
—yV a la experiencia del cliente durante esos procesos— en variables estratégicas para la salud

financiera del grupo.

5.1.3 Elementos relevantes para el proyecto de consultoria

En el afio 2021, impulsada por los cambios en los habitos de comunicacion derivados
de la pandemia, Muebles Jamar inicié la atencién al cliente a través del canal chat como
respuesta a la necesidad de mantener contacto con sus clientes en un contexto de
restricciones presenciales. Lo que comenz6 como una adaptacion de emergencia se consolido
progresivamente como un canal permanente y estratégico, especialmente en el area de
cobranzas, donde la interaccién digital demostré ventajas significativas en términos de
cobertura, costo y disponibilidad.

Entre 2023 y 2025, la participacion del canal chat en las interacciones de cobranza pasé
del 43% al 57%, consolidandose como el principal medio de contacto con clientes en mora.
Este crecimiento acelerado generd presion sobre la capacidad de monitoreo de calidad del
canal, dado que la infraestructura de evaluacion no crecié de forma proporcional al volumen de
interacciones. La organizacién reconoce que este desbalance representa un riesgo operativo y
reputacional que requiere una respuesta estructurada.

En este contexto, Muebles Jamar y CrediJamar han venido avanzando hacia modelos
de gestion mas apoyados en datos y tecnologia, con procesos de modernizacion de sus
plataformas de CRM (Customer Relationship Management, por sus siglas en inglés, sistema de
gestion de relaciones con clientes) y gestion operativa en curso. Esta orientacion estratégica

configura el entorno institucional en el que se inscribe el presente proyecto de consultoria, cuyo
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proposito es precisamente desarrollar un modelo de gestién de monitoreo de calidad que
responda a los desafios del canal digital y contribuya a la sostenibilidad del negocio de crédito

en el mediano y largo plazo.

5.2 Estructura organizacional

Muebles Jamar S.A.S. se organiza internamente bajo una estructura jerarquica que
distribuye las responsabilidades estratégicas, comerciales, financieras y operativas entre una
Presidencia, dos vicepresidencias funcionales y un conjunto de gerencias y direcciones
especializadas. A continuacion se describen los roles y responsabilidades principales de cada

instancia.

Figura 2

Estructura organizacional de Jamar

PRESIDENCIA
PINDUSTR icA

Fuente: Jamar.

5.2.1 Descripcidn de roles principales:

La Presidencia es la maxima instancia de direccion estratégica de la organizacion. Su
rol principal es definir la visidn, mision y objetivos corporativos de Jamar, garantizando la
alineacién entre la estrategia empresarial, la cultura organizacional y los resultados esperados.

Coordina y supervisa el desempefio de las vicepresidencias y gerencias clave, asegurando la



29

sostenibilidad financiera, el crecimiento del negocio y la creacién de valor para los grupos de
interés, incluyendo clientes, colaboradores, proveedores y accionistas.

El CFO es responsable de la direccion estratégica y el control integral de la gestion
financiera de Jamar. Su funcién comprende la planeacion financiera, la administracion de
riesgos financieros, el control presupuestal, la optimizacién del capital de trabajo y la
rentabilidad del negocio, incluyendo las operaciones de crédito y cartera. Ademas, asegura el
cumplimiento normativo, tributario y contable, y provee informacion financiera confiable y
oportuna para la toma de decisiones estratégicas de la alta direccion.

El CMO lidera la estrategia comercial y de marketing de Jamar, orientada al
posicionamiento de la marca, el crecimiento de las ventas y la generacién de valor para el
cliente. Su rol articula la gestién comercial, retail, ventas, creatividad y experiencia del cliente,
asegurando coherencia entre la propuesta de valor, la comunicacion de marca y las
necesidades del mercado. Asimismo, impulsa estrategias de fidelizaciéon, omnicanalidad y
entendimiento del consumidor para fortalecer la relacion cliente—-marca.

La Vicepresidencia de Industria y Logistica es responsable de garantizar la eficiencia,
continuidad y calidad de la operacién productiva y logistica de Jamar. Su funcion incluye la
gestion de la transformacién industrial, la logistica, el abastecimiento, la produccion y la entrega
de productos al cliente final. Este rol asegura la alineacién entre capacidad operativa, costos,
niveles de servicio y objetivos estratégicos, contribuyendo a la competitividad y sostenibilidad
del negocio.

La Gerencia de Entendimiento del Cliente tiene como propésito analizar, interpretar y
transformar la informacién del cliente en conocimiento estratégico para la organizacién. Su rol
se enfoca en comprender el comportamiento, necesidades, expectativas y percepciones del
cliente a lo largo del ciclo de vida, apoyando la toma de decisiones en areas como marketing,

ventas, servicio, experiencia y disefio de productos. Esta gerencia actua como un eje
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transversal que conecta la voz del cliente con la estrategia corporativa, promoviendo una
cultura centrada en el cliente.

La Gerencia de Cartera es responsable de la gestion integral del recaudo, la definicién
de estrategias de cobranza, la negociacién con clientes y el cumplimiento de los indicadores de
desempenio del portafolio de crédito. Vela por el aseguramiento de los estandares de servicio
en los procesos de cartera y por la sostenibilidad financiera del negocio crediticio.

El Director de Operaciones tiene como responsabilidad principal garantizar la correcta
ejecucion de los procesos operativos de la organizacién, asegurando el cumplimiento de los
niveles de servicio, la eficiencia de los recursos y el logro de los indicadores de desemperio
establecidos. En el ambito de cobranzas, su rol se centra en coordinar a los equipos operativos,
supervisar la ejecucion de las estrategias definidas y controlar el desempefo de la operacion.
El Director de Operaciones actua como un puente entre la estrategia definida por la Gerencia
de Cartera y la ejecucion tactica de los equipos operativos, facilitando la adopcién del modelo
dentro de la dindmica diaria de la operacion.

El VP Nonbank es responsable de la supervision estratégica del negocio de crédito no
bancario, velando por su sostenibilidad, rentabilidad y alineacion con los lineamientos
corporativos de la organizacién. Dentro de sus funciones habituales se encuentran la definicién
de lineamientos estratégicos, la gobernanza de las operaciones de crédito y el seguimiento a

iniciativas clave de transformacioén del negocio.

5.3 Filosofia organizacional
Los fundamentos filoséficos que orientan la organizacién Jamar se expresan en su
misidn, visidn y objetivos organizacionales, los cuales definen el propésito institucional y los

logros que la empresa busca alcanzar.
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5.3.1 Mision

"En JAMAR hacemos familias felices, facilitandoles el amueblamiento de su hogar."
5.3.1 Visién

"Nos apasiona hacer feliz a la gente y ser la marca preferida de las familias colombianas
y del Caribe donde operemos, llevandoles ambientes y productos para el hogar de disefio,

durabilidad y accesibilidad diferenciadores."

5.3.4 Objetivos Organizacionales
* Incrementar ingresos mediante el crecimiento del negocio del mueble y los ingresos
financieros, asegurando la rentabilidad esperada.
* Fortalecer la marca, aumentando su reconocimiento, fidelidad y diferenciacion frente a
la competencia.
» Ser Category Killer del mueble, innovando en disefios, materiales y planes de
categoria.
» Asegurar la gestion integral del riesgo en crédito, operacion, procesos y seguridad.
* Mejorar la satisfaccion del cliente interno y externo mediante mediciones y mejora
continua.
» Optimizar la eficiencia operativa, reduciendo costos, aumentando productividad y
fortaleciendo el desarrollo tecnoldgico.

Ofrecemos una experiencia, mas que una venta. Nosotros hacemos familias felices.

5.4 Cultura organizacional

Los pilares culturales que la definen se basan en las creencias como institucion por lo
cual se procura que los grupos de interés reconozcan la organizacion y eso se derive en la
obtencién de resultados positivos; estos son:

e El cliente es primero.
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e Conozco a mi cliente externo e interno para entender sus necesidades y eso me da
oportunidades de negocio y de servicio.

¢ Pienso en transformacion digital.

o Trabajamos digitalmente usando las herramientas tecnolégicas al servicio de los
clientes y nuestras actividades.

e Profesionales responsables.

e Somos personas con altos estandares de desempefo, responsables de nuestras
acciones y sus resultados.

La marca de liderazgo de la empresa esta definida como:

“Los lideres de Jamar mantenemos dia a dia nuestro compromiso de contribuir a la
felicidad y prosperidad de los hogares, pensando siempre en nuestros clientes, anticipandonos
a sus necesidades y a sus deseos, siendo claros, honestos cumpliendo nuestras promesas y
con una actitud responsable por nuestras acciones y resultados. Nos caracteriza nuestro
espiritu colaborativo y el interés por el desarrollo propio y de otros, para construir vinculos de
confianza con nuestros clientes, estando siempre abiertos a la evolucion personal y

profesional”.

5.4.1 Propésito Estratégico
Construir y sostener una marca dominante en la categoria de ambientes para el hogar,
que inspire, acomparie y refleje lo mejor de cada familia emergente, facilitando su acceso a

través de soluciones financieras integradas.

5.4.2 Estrategia
Construccion permanente de una MARCA que reine en la categoria del MUEBLE, siendo
Category Killer y ganando la preferencia de las familias emergentes. Un segmento, una marca,

un negocio, un equipo.
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5.4.3 Pilares Hacia El Exito.

1. Productos de alto valor e innovacion

Buscamos que nuestros clientes sientan, durante muchos afios, la satisfaccién de haber
elegido bien. Nuestro portafolio esta inspirado en las ultimas tendencias y desarrollado por
disefiadores expertos. Garantizamos calidad, confiabilidad y un excelente servicio de entrega,
respaldados por el CENDIS mas grande de Colombia y Panama.

2. El ambiente que inspira

Nuestras amplias tiendas y miles de productos permiten inspirar a través de ambientes
que ayudan a imaginar momentos increibles. Brindamos atencién personalizada, entendiendo
las necesidades de cada cliente segun su estilo de vida.

3. El crédito mas facil para comprar muebles

Ofrecemos una compra facil con el crédito mas accesible: solo con cédula, sin cuota de
manejo, cuotas fijas y 100% digital. Contamos con un equipo de gestién de cartera que
garantiza el oportuno recaudo y la rotacién de los créditos.

4. Apostamos por la omnicanalidad

Integramos el mundo digital y fisico como uno solo, ofreciendo la misma experiencia y
beneficios para que nuestros clientes vivan la experiencia Jamar completa.
5.5 Objetivos estratégicos impactados en esta consultoria

El disefio de un modelo de gestion, con base en criterios estructurados, aprovechando
tecnologias de inteligencia artificial, no solo impactara la operacion de CrediJamar (unidad
financiera del grupo Muebles Jamar S.A.S, especializada en facilitar el acceso al crédito para la
compra de muebles y accesorios para el hogar), sino que también contribuira a la estrategia de
Muebles Jamar en las siguientes fases:

Transformacién digital: al incorporar herramientas inteligentes para

automatizar procesos operativos criticos
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Eficiencia operativa: al reducir la necesidad de incrementar personal para el
monitoreo sin sacrificar cobertura

Experiencia del cliente: al asegurar que las interacciones de cobranza cumplan
estandares de calidad conversacional, negociacion ética y orientacion a
soluciones

Gestion del riesgo: al permitir una supervision mas precisa y constante de los
procesos de negociacion con clientes en mora

Sostenibilidad del crédito: al mejorar los indicadores de cumplimiento de
compromisos de pago, garantizando la salud financiera del portafolio

Ademas, no solo se automatizara la evaluacién de calidad en interacciones digitales,
sino también la conexion del monitoreo con indicadores estratégicos de gestion empresarial, la
generacién de informacion para la alta direccién en la toma de decisiones, la profesionalizacion
del rol del analista de calidad, elevando su aporte hacia el analisis y la estrategia y el impacto
directo en la experiencia del cliente y en los indicadores de cumplimiento de pago.

Posicion de la empresa ante cambios futuros producto de la consultoria:

Muebles Jamar y su unidad financiera CrediJamar se encuentran en un momento de
evolucién hacia modelos de gestion mas apoyados en datos y tecnologia. La organizacion
cuenta con procesos de modernizacién de sus plataformas de gestién en curso y ha
incorporado progresivamente canales digitales en su operaciéon comercial y de cobranzas. Esta
orientacion hacia la transformacién digital, sumada a la cultura organizacional centrada en el
cliente y en la mejora continua, configura un entorno institucional receptivo a iniciativas que
fortalezcan las capacidades analiticas y operativas de sus equipos. En este contexto, la
organizacion reconoce la necesidad de fortalecer sus mecanismos de control de calidad en los
canales digitales, como parte de su proceso de adaptacion a un entorno de mayor digitalizacién

y mayores exigencias en términos de trazabilidad y toma de decisiones basada en informacion.
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6. Fundamentacion Tedrica

La seleccion de los enfoques tedricos que sustentan este modelo responde a la
necesidad de construir un marco conceptual que explique y respalde, de manera coherente, las
decisiones de disefio del modelo de monitoreo propuesto. En particular, las teorias
seleccionadas permiten justificar tres componentes estratégicos del modelo: la alineacién entre
la calidad operativa y los objetivos estratégicos del negocio de crédito, la estandarizacién y
control sistematico de la calidad en un entorno digital escalable, y el uso de tecnologia e
inteligencia artificial como habilitadores de eficiencia, consistencia y mejora continua. Desde
esta perspectiva, la fundamentacion tedrica actia como el soporte conceptual que explica
cémo el modelo transforma un proceso operativo de monitoreo en un sistema de gestién con

impacto organizacional.

6.1 Estandarizacion, calidad y mejora continua

Desde la vision de Deming (1986), la falta de estandarizacion en los procesos internos
puede causar errores y una disminucion en la calidad de los productos o servicios, siendo este
un desafio especialmente relevante en grandes organizaciones donde métodos divergentes
generan incoherencia y pérdida de control. Un proceso puede concebirse como un conjunto de
actividades relacionadas que transforman elementos de entrada en resultados (Martinez,
2014), de modo que la estandarizaciéon implica implementar procedimientos que garanticen
consistencia y calidad (ISO 9000, 2015). La falta de criterios objetivos puede generar que
distintos evaluadores interpreten y ejecuten los procesos de forma diferente (Selsky, 1998),
poniendo en riesgo la calidad y la imagen de la organizacion. En el modelo propuesto, la
estandarizacion constituye el pilar que permite reducir la subjetividad en la evaluacion y
asegurar consistencia en los resultados, condicion indispensable para escalar el monitoreo

mediante inteligencia artificial. Para ello, se disefiara un manual de monitoreo con criterios
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binarios objetivizados —el subcomponente cumple o no cumple, sin valoraciones intermedias—
que eliminen la interpretacion subjetiva del evaluador y habiliten el procesamiento automatizado
por el modelo de IA.

En este marco se destaca la mejora continua o kaizen, concebida como un proceso de
cambio incremental en la busqueda de la perfeccidn, que implica una evaluacion constante de
los procesos y resultados para identificar oportunidades de mejora de forma sistematica
(Ishikawa, 1985). El ciclo SDCA (Standardize—Do-Check—Act), desarrollado por Imai (1997)
como variacion del ciclo PDCA orientada a estabilizar procesos antes de mejorarlos, se adopta
como la estructura central del modelo precisamente porque permite estabilizar el proceso de
monitoreo antes de introducir mejoras, condicién indispensable en contextos de automatizacion
donde la ausencia de estandares sélidos puede amplificar errores a gran escala. En la fase
Standardize se construira la base de conocimiento y se objetivizaran los criterios del manual de
monitoreo; en Do se ejecutara la evaluaciéon automatizada por lotes; en Check se mediran los
indicadores CSAT, CES y FCR para detectar desviaciones; y en Act se generaran planes de

mejora por agente, componente y causa raiz.

6.2 Calidad del servicio y experiencia del cliente

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) proponen que la calidad del servicio debe
medirse a partir de la brecha entre las expectativas del cliente y su percepcion real,
considerando dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009). En el modelo propuesto, estas
dimensiones constituyen la base conceptual para definir los criterios conversacionales
evaluados de forma automatizada en el canal chat, especialmente en los momentos criticos
que influyen en la percepcién del servicio y en la disposicién al cumplimiento de compromisos

de pago. Los aportes de Edvardsson (2005) complementan este enfoque al destacar la
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relevancia de los puntos de contacto y los momentos de verdad en la percepcién del servicio,
entendiendo que retener un cliente existente resulta significativamente menos costoso que
obtener uno nuevo (Reichheld y Teal, 1996). En el modelo, estos momentos de verdad se
traducen en hitos especificos de la conversacion evaluados de manera diferenciada,
reconociendo su impacto directo en la experiencia del cliente. Concretamente, el proyecto
identificara los momentos criticos de la conversacién de cobranza —saludo y verificacion,
escucha y diagnadstico, propuesta de solucion, cierre y documentacion— y asignara criterios de

evaluacion diferenciados a cada uno dentro del prompt maestro de calidad.

6.3 Ejecucion, tecnologia y eficiencia operativa

Davenport (2018) precisa que las empresas deben evaluar y mejorar constantemente
las formas en que emplean los datos y el analisis para la generacion de valor y competitividad,
entendiendo que la inteligencia artificial constituye un habilitador para escalar procesos
intensivos en informacién sin reemplazar el juicio humano, sino reforzandolo con capacidades
analiticas superiores. Esta vision sustenta el disefio del modelo, en el cual la automatizacion
libera la capacidad del analista de calidad para el analisis de tendencias y la toma de
decisiones de mayor impacto organizacional, en coherencia con los planteamientos de Ortiz y
Pedroza (2006) sobre la tecnologia como medio para trasladar el conocimiento hacia la
solucién de problemas.

Womack y Jones (2003) definieron cinco principios Lean orientados a eliminar el
desperdicio en las organizaciones, entre los cuales se destacan la identificacion del valor desde
la perspectiva del cliente, el flujo continuo del proceso y la busqueda permanente de la
perfeccion. La automatizacién del monitoreo reduce significativamente los tiempos entre la
interaccion y la retroalimentacion, eliminando desperdicios como reprocesos, tiempos muertos

y baja cobertura muestral, mejorando asi la agilidad del proceso y el valor generado para la
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operacion. En el proyecto se desarrollara una herramienta de evaluacion que procesara lotes
de conversaciones de forma automatica, eliminando el monitoreo manual caso a caso y
permitiendo al analista redirigir su tiempo hacia el analisis de patrones, la identificacién de

causas raiz y la generacién de planes de accién de mayor impacto organizacional.

6.4 Verificacion y control estadistico

El rigor técnico de la etapa de verificacion del modelo se apoya en los principios de Six
Sigma, particularmente en el andlisis de variabilidad y consistencia de los procesos (Pyzdek y
Keller, 2014). Aunque el modelo no implementa de forma completa el ciclo DMAIC, si adopta
sus herramientas conceptuales para evaluar la estabilidad del sistema, la confiabilidad de las
mediciones y la deteccién de causas comunes y especiales de variacién en la calidad de las
interacciones. La distincidon entre indicadores objetivos y subjetivos resulta relevante en esta
etapa, siendo los segundos medidos a través de instrumentos como el SERVQUAL, enfocados

en las diferencias entre expectativas del cliente y percepcion de calidad (Vicuia, 2014).

6.5 Actuacion y aprendizaje organizacional

En la fase de actuacion del modelo, la retroalimentacion estructurada y la mejora
continua se nutren de los hallazgos derivados del monitoreo para alimentar planes de accion
especificos para agentes, supervisores y analistas de calidad. De acuerdo con Deming (1986),
la implementacion sostenida del ciclo requiere constancia en el mejoramiento del servicio, la
adopcion de una nueva filosofia que atienda los desafios actuales y la posibilidad de erradicar
la dependencia de la inspeccién como unico mecanismo de control de calidad. En esta etapa
se consolida el rol estratégico del analista de calidad, quien deja de concentrarse en la revision
manual de casos para enfocarse en el andlisis de tendencias y la generacion de

recomendaciones de impacto organizacional.
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6.6 Alineacidn estratégica y aporte organizacional del modelo

El modelo se articula con el Balanced Scorecard de Kaplan y Norton (1992), al traducir
los resultados del monitoreo de calidad en indicadores relevantes para las perspectivas
financiera, de clientes, procesos internos y aprendizaje organizacional. De esta manera, la
calidad conversacional del canal chat deja de gestionarse como una métrica operativa aislada y
se incorpora como un insumo estratégico para la toma de decisiones de la alta direccion. El
disefno del modelo se sustenta igualmente en el Strategic Alignment Model de Henderson y
Venkatraman (1993), entendiendo la automatizacién del monitoreo como un habilitador de la
estrategia de negocio y no como una iniciativa tecnolégica desconectada de los objetivos
corporativos, alineando las capacidades tecnoldgicas con las prioridades estratégicas de
eficiencia operativa, experiencia del cliente y sostenibilidad del modelo de crédito. En la
practica, los indicadores CSAT, CES y FCR alimentaran la perspectiva de clientes; la cobertura
del monitoreo y el costo por evaluacion la perspectiva financiera; la tasa de aprobacion y el
FCR la de procesos internos; y la reconversion del rol del analista —de operativo a

estratégico— la perspectiva de aprendizaje y crecimiento organizacional.

La viabilidad y escalabilidad del modelo se respaldan en tendencias documentadas por
Forrester y Gartner sobre la adopcién creciente de soluciones de |A para evaluaciéon masiva de
interacciones, analisis de sentimiento y cumplimiento de estandares en contact centers. El
disefio conceptual del sistema es agnéstico a la tecnologia especifica, permitiendo su
proyeccion futura sobre plataformas lideres como Google, AWS, NICE o Genesys, sin que ello

condicione su validez metodoldgica.
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7. Modelo o solucion propuesta

El modelo propuesto corresponde a un Modelo de Gestion de Monitoreo de Calidad
soportado en Tecnologia e Inteligencia Artificial, disefiado para responder a la problematica de
escalabilidad, eficiencia operativa y aseguramiento de la experiencia del cliente en las
interacciones de cobranzas digitales del canal chat. Su aporte central es la integracion de
gestion estratégica, calidad, mejora continua y transformacion digital en un proceso critico del
negocio, permitiendo incrementar la cobertura del monitoreo sin ampliar la planta de personal,
garantizando obijetividad, trazabilidad y alineacién estratégica. La solucion potencia el rol del
analista de calidad, desplazandolo de una labor operativa hacia el analisis, la interpretacion de

hallazgos y el liderazgo de la mejora continua.

7.1 Estructura metodolégica del modelo: enfoque SDCA

El modelo se estructura bajo el ciclo SDCA (Standardize — Do — Check — Act),
desarrollado por Imai (1997) como una variacion del ciclo PDCA que prioriza la estandarizacion
antes de la mejora. Su adopcion responde a la necesidad de estabilizar y estandarizar el
proceso de monitoreo antes de automatizarlo, condicion indispensable para evitar que la

tecnologia amplifique errores preexistentes.

7.1.1Standardize (Estandarizar)

En esta fase se define el Manual de Calidad del canal chat con criterios objetivos de
evaluacién binaria por componente —apertura, diagnostico, negociacion, cierre y servicio—,
sus ponderaciones y reglas de calificacion, y se construye una Base de Conocimiento con los
tipos de PQR (Peticiones, Quejas y Reclamos) del canal. Esta estandarizacion sirve de base
tanto para la evaluacion humana como para la automatizada, fundamentada en los principios

de Deming (1986) para reducir subjetividad, las dimensiones del SERVQUAL de Parasuraman,
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Zeithaml y Berry (1988) para operacionalizar variables conversacionales como empatia y
capacidad de respuesta, y los momentos de verdad de Edvardsson (2005) como hitos

diferenciados de evaluacion.

7.1.2 Do (Ejecutar)

En esta fase el modelo aplica sistematicamente los criterios estandarizados sobre
grandes volumenes de interacciones mediante inteligencia artificial y procesamiento de
lenguaje natural, analizando patrones conversacionales y evaluando el cumplimiento de
estandares de forma masiva. Incluye también el entrenamiento del personal en el estandar
definido y en el uso de las herramientas tecnoldgicas. Su sustento tedrico combina los
planteamientos de Davenport (2018) sobre la analitica avanzada como escalador de procesos
sin reemplazar el juicio humano, y los principios Lean de Womack y Jones (2003) para eliminar

desperdicios y reducir los tiempos entre interaccion y retroalimentacion.

7.1.3 Check (Verificar)

Esta fase analiza sistematicamente los resultados del monitoreo a nivel individual y
agregado, comparando la evaluacién automatizada con la humana, identificando desviaciones
y patrones recurrentes, y articulando los indicadores de calidad técnica con los de experiencia
del cliente —CSAT, CES y FCR (Customer Satisfaction Score, satisfaccién del cliente;
Customer Effort Score, esfuerzo percibido por el cliente; y First Contact Resolution, resolucién
en el primer contacto, respectivamente)— bajo la I6gica del Balanced Scorecard. El rigor de
esta etapa se apoya en los principios de Six Sigma (Pyzdek y Keller, 2014) para evaluar la

estabilidad del sistema y detectar causas de variacion en la calidad de las interacciones.
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7.1.4 Act (Actuar / Ajustar)

Esta fase convierte los hallazgos del monitoreo en planes de accion para agentes,
supervisores y analistas, ajustes en criterios y reglas del modelo, y cuando los hallazgos lo
requieren, redisefo de procesos. El analista de calidad asume aqui un rol estratégico —analisis
de tendencias, priorizacién de mejoras y generacién de recomendaciones— reforzando una

cultura de mejora continua basada en datos, coherente con los principios de Deming (1986).

7.2 Alineacidn estratégica y aporte organizacional del modelo

El modelo se articula con el Balanced Scorecard de Kaplan y Norton (1992),
traduciendo los resultados del monitoreo en indicadores para las perspectivas financiera, de
clientes, procesos internos y aprendizaje organizacional, convirtiendo la calidad conversacional
en insumo estratégico para la alta direccion. Su disefio se sustenta igualmente en el Strategic
Alignment Model de Henderson y Venkatraman (1993), entendiendo la automatizacion como
habilitador de la estrategia de negocio y no como iniciativa tecnoldgica aislada. La viabilidad y
escalabilidad del modelo se respaldan en tendencias documentadas por Forrester y Gartner,
con un disefio agnéstico a la tecnologia que permite su proyeccion sobre plataformas como

AWS o Salesforce sin comprometer su validez metodoldgica.

7.3 Alineacién del modelo con las expectativas de los grupos de interés

Alta Direccion (Vicepresidencia / Direccion Estratégica)

El modelo responde a las expectativas de impacto en indicadores estratégicos,
alineacion con la transformacion digital y sustentabilidad financiera, al integrar los resultados
del monitoreo en un sistema de indicadores basado en el Balanced Scorecard que evidencia la
relacion entre calidad conversacional, experiencia del cliente y resultados financieros, sin

incremento estructural de costos.
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Gerencia de Cobranzas y Direccién de Operaciones

El modelo incrementa la cobertura del monitoreo mediante automatizacion, resolviendo
la limitacién del esquema manual. La estructuracion bajo el ciclo SDCA garantiza estabilidad
operativa y mejora continua, entregando informacion confiable y oportuna para la gestion de

equipos Y la priorizacion de acciones de mejora.

Supervisores Operativos

La reduccion de los tiempos entre interaccion y retroalimentacion permite actuar con
mayor agilidad sobre desviaciones detectadas. Los hallazgos se entregan estructurados y
sustentados en criterios estandarizados, reduciendo la subjetividad y fortaleciendo la

credibilidad del sistema de calidad.

Analistas de Calidad

El modelo redefine el rol del analista desde la revisién manual hacia el analisis
estratégico y la gestion de mejora continua. La tecnologia actua como soporte que potencia su
funcion, no como sustituto, respondiendo directamente a la expectativa de profesionalizacion

sin reemplazo.

Area de Tecnologia
El disefio tecnoldgicamente agndstico del modelo facilita su proyeccion sobre
plataformas lideres sin comprometer su estructura metodolégica, reduciendo el riesgo de

implementacion y facilitando la validacion técnica y la escalabilidad futura.

Clientes finales
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Al incorporar dimensiones de experiencia del cliente y momentos de verdad en los
criterios de evaluacién, el modelo promueve interacciones de cobranza mas éticas, claras y
orientadas a soluciones, mejorando la percepcion del servicio y la probabilidad de cumplimiento

de los compromisos adquiridos.

7.4 Representacion grafica del modelo propuesto y su sustento teérico
Con el fin de evidenciar el rigor metodolégico del modelo, se propone una
representacion grafica estructurada, que permita visualizar de forma clara las etapas, los flujos

de informacion y los fundamentos tedricos que soportan cada componente.

Figura 3

Modelo de Gestién de Monitoreo de Calidad en Cobranzas Digitales
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Figura 3. Modelo de Gestion de Monitoreo de Calidad en Cobranzas Digitales. Fuente:

Diserio propio.

Nivel 1 — Ciclo central (SDCA): circulo dividido en cuatro cuadrantes que representa la
I6gica operativa del modelo y su orientacion a la estabilidad y mejora continua.

Nivel 2 — Componentes operativos por etapa: Standardize (manual, criterios,
momentos de verdad, ponderaciones), Do (monitoreo automatizado, IA/PLN, aplicaciéon
masiva), Check (analisis de resultados, comparacién modelo-humano, control
estadistico), Act (retroalimentacién, ajuste de criterios, planes de mejora).

Nivel 3 — Sustento tedrico por etapa: Standardize (Imai, Deming, SERVQUAL,
Edvardsson), Do (Davenport, Lean Service), Check (Six Sigma), Act (Deming,
aprendizaje organizacional).

Nivel 4 — Alineacién estratégica transversal: Balanced Scorecard (conexion del
monitoreo con indicadores estratégicos) y Strategic Alignment Model (alineacion entre
estrategia de negocio y capacidades tecnoldgicas), representados como marcos

envolventes que refuerzan el caracter estratégico del modelo.

8. Metodologia para la intervencion

La metodologia para la intervencién describe los pasos seguidos para construir las

herramientas que permiten operar el modelo de gestién de monitoreo de calidad propuesto. El

modelo SDCA constituye la base conceptual permanente del sistema de calidad de CrediJamar,

mientras que la metodologia de intervencion es el camino recorrido por el consultor para

entregar a la organizacion las herramientas y lineamientos necesarios para que ese modelo

opere de forma efectiva. Las herramientas construidas son tres: una herramienta de evaluacién

de monitoreo soportada en inteligencia artificial, una herramienta de evaluacion de patrones de
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comportamiento del canal, y un sistema de indicadores de experiencia del cliente compuesto
por el CSAT —satisfaccion del cliente—, el CES —esfuerzo que el cliente percibe al resolver su
caso— Yy el FCR —proporcién de casos resueltos en el primer contacto sin necesidad de
recontactar—. Estas tres herramientas alimentan, de forma articulada, las cuatro etapas del

ciclo SDCA.

8.1 Articulacién entre el modelo SDCA y las herramientas desarrolladas

La etapa de estandarizacion del modelo se nutre del Manual de Monitoreo del canal
chat, que define los criterios objetivos de evaluacion del protocolo de atencion, y del catalogo
de patrones del canal, que sirve como referencia complementaria para identificar
comportamientos sistémicos que el monitoreo individual no logra capturar. La etapa de
ejecucion comprende, por un lado, el entrenamiento del personal en el manual y en el ciclo
SDCA como modelo de control de calidad, y por otro, la evaluacion efectiva de las atenciones
conforme al estandar definido, valiéndose de las dos herramientas de inteligencia artificial. La
etapa de verificacion articula los resultados del monitoreo, los hallazgos del analisis de
patrones y los indicadores de experiencia del cliente bajo la I6gica del Balanced Scorecard, que
conecta simultaneamente las perspectivas financieras, del cliente, de procesos internos y de
aprendizaje organizacional. Finalmente, la etapa de actuacién se materializa en cuatro tipos de
accion: la retroalimentacion a los agentes, las medidas disciplinarias cuando corresponden, las
correcciones al manual de monitoreo y los redisefios de procesos derivados de los hallazgos
sistémicos.

Bajo este enfoque, las herramientas de inteligencia artificial son los habilitadores que
permiten que el ciclo SDCA opere con mayor cobertura, objetividad y profundidad analitica, en
coherencia con el Strategic Alignment Model de Henderson y Venkatraman (1993), que
entiende la tecnologia como un habilitador de la estrategia de negocio y no como un fin en si

mismo.
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8.2 Etapas de la metodologia de intervencion

La metodologia seguida para la construccion de las herramientas que nutren el modelo
SDCA se compone de cinco etapas, que corresponden a los cinco objetivos especificos del
proyecto. Cada etapa produce un entregable concreto que alimenta la siguiente, configurando
una secuencia logica desde la comprension del estado actual hasta la formulacion de
recomendaciones estratégicas para la alta direccion.

La primera etapa consistié en diagnosticar el proceso actual de monitoreo de calidad en
cobranzas digitales, mediante el analisis del flujo operativo, los criterios de evaluacion vigentes
y una muestra representativa de interacciones, con el propdsito de identificar las brechas frente
a los estandares estratégicos de gestion. La informacion se obtuvo a partir de un enfoque
mixto: en lo cuantitativo, se analizaron 170 monitoreos mensuales existentes y se revisaron
registros historicos del canal; en lo cualitativo, se realizaron entrevistas semiestructuradas con
cinco roles clave —Gerente de Cobranzas, Director de Operaciones, Supervisores Inbound,
Jefe de Desarrollo y Calidad, y Analista de Calidad— y observacion directa del flujo operativo.

La segunda etapa consistié en disefiar un sistema de métricas e indicadores de calidad
que integrara la eficiencia operativa, la experiencia del cliente y el desempefio estratégico,
incluyendo indicadores de satisfaccion y tiempos de respuesta debidamente definidos y
documentados. Esta etapa se fundamento en los aportes de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) sobre las dimensiones de calidad del servicio percibida, y de Edvardsson (2005) sobre
los puntos de contacto y momentos de verdad, articulando los indicadores CX (Customer
Experience, experiencia del cliente) con los criterios del manual de monitoreo bajo la l6gica
integradora del Balanced Scorecard.

La tercera etapa consistio en desarrollar y validar un Producto Minimo Viable (PMV) del
modelo de monitoreo, aplicandolo sobre interacciones reales del canal y comparando sus
resultados con los del monitoreo humano tradicional. Para ello, las conversaciones del canal

fueron preparadas y organizadas en un formato que permite su lectura y procesamiento por
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parte del modelo de inteligencia artificial. Asimismo, el manual de monitoreo y los instructivos
de solucién de casos fueron adaptados a un formato que facilita su comprension por parte de la
herramienta. Con estos insumos se construyé de forma iterativa una instruccién estructurada
que le indica al modelo de inteligencia artificial cdmo evaluar cada interaccion —qué criterios
aplicar, como puntuar y qué alertas identificar—, junto con un proceso riguroso de calibracién
para garantizar que sus calificaciones fueran equivalentes a las del evaluador humano. La
cuarta etapa consistio en elaborar un plan de entrenamiento y gestion del cambio, definiendo
contenidos, roles y acciones de adopcién que permitieran asegurar la implementacion efectiva
del modelo en el equipo de calidad. El plan se estructurd en tres componentes
complementarios —comunicacion, formaciéon y movilizacion— y contempla tanto el
entrenamiento técnico en el uso de las nuevas herramientas soportadas en inteligencia artificial
como la formacién conceptual en el ciclo SDCA como modelo de control de calidad.

La quinta etapa consistié en formular recomendaciones estratégicas para la alta
direccion, con base en los resultados del piloto y orientadas al escalamiento del modelo hacia
otros canales y areas de la organizacion. Las recomendaciones derivadas de los hallazgos se
presentaron y validaron con la alta direccion de CrediJamar, generando aceptacion formal de
las propuestas estructurales relacionadas con la gobernanza del proceso y la organizacién del

area de experiencia del cliente.

8.3 Fundamentacion teérica aplicada a la metodologia

La metodologia seguida se ancla en la fundamentacién teérica desarrollada en la
seccion 6. La etapa de diagnéstico aplica los principios de Deming (1986) sobre la necesidad
de comprender la variabilidad de los procesos antes de intervenir sobre ellos, asi como los
aportes de Martinez (2014) sobre la concepcion del proceso como un conjunto de actividades
que transforman entradas en resultados. La etapa de disefio se sustenta en el modelo

SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), cuyas dimensiones se
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operacionalizaron como criterios conversacionales evaluables en el chat, y en los aportes de
Edvardsson (2005) sobre los momentos de verdad como hitos diferenciados en la experiencia
del cliente.

La etapa de desarrollo y validacién se ancla en los planteamientos de Davenport (2018)
sobre la analitica avanzada como habilitador para escalar procesos intensivos en informacion, y
en los principios del Lean Service de Womack y Jones (2003) orientados a eliminar
desperdicios tales como reprocesos, tiempos muertos y baja cobertura de muestras. La
calibracion rigurosa del PMV retoma los principios de control estadistico de Six Sigma
planteados por Pyzdek y Keller (2014), particularmente en el analisis de variabilidad y
consistencia de los procesos. La etapa de plan de entrenamiento responde a los principios de
Ishikawa (1985) sobre la mejora continua o kaizen como evaluacion constante de los procesos
y resultados para identificar oportunidades de mejora aplicadas de forma sistematica.
Finalmente, la etapa de formulaciéon de recomendaciones articula los resultados con el
Balanced Scorecard de Kaplan y Norton (1992) y con el Strategic Alignment Model de
Henderson y Venkatraman (1993), garantizando que los hallazgos del piloto se traduzcan en
decisiones estratégicas alineadas con los objetivos corporativos de CrediJamar y de Muebles

Jamar.

9. Desarrollo de la metodologia de intervencion
Este capitulo presenta el desarrollo completo de cada etapa de la metodologia de
intervencion, mostrando los resultados obtenidos en condiciones reales de operacion dentro de
CrediJamar. La presentacion se organiza siguiendo los cinco objetivos especificos del proyecto,
manteniendo en todo momento la trazabilidad entre el modelo SDCA propuesto y las
herramientas construidas para nutrirlo. El hilo conductor estratégico del capitulo es el siguiente:
el indicador CSAT del canal chat se ubica en 50,3%, valor que evidencia una brecha

significativa en la experiencia del cliente. La comprension de las causas de esta brecha y la
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formulacién de acciones para cerrarla solo es posible cuando se integran los tres niveles de
analisis que ofrece el modelo —indicadores CX, monitoreo de calidad técnica y analisis de
patrones conversacionales—, articulacion que constituye la principal contribucion del trabajo

desarrollado.

9.1 Diagnéstico del proceso actual de monitoreo de calidad

El diagnéstico del proceso de monitoreo vigente en CrediJamar revelé cuatro
dimensiones de brecha respecto a los estandares estratégicos de gestion, las cuales se
desarrollan a continuacién con base en hechos y datos obtenidos durante la fase de
levantamiento de informacion.

En primer lugar, la cobertura del monitoreo resulta estructuralmente insuficiente para
garantizar representatividad estadistica. La operacién gestiona aproximadamente 7.000
interacciones mensuales en el canal chat, atendidas por doce agentes de servicio, mientras
gue el monitoreo realizado entre el supervisor y el analista alcanza apenas 170 evaluaciones
mensuales, equivalentes al 2,4% del universo. Bajo esta cobertura, cada agente recibe en
promedio doce evaluaciones al mes, muestra que no permite detectar con confianza patrones
de comportamiento ni ofrecer retroalimentacién sustentada en evidencia. A esta limitacion
cuantitativa se suma un sesgo metodoldgico critico: las interacciones a monitorear son
seleccionadas por el propio analista de calidad, lo que introduce sesgo de conveniencia en el
proceso. Este hallazgo es particularmente relevante porque, en presencia de calificaciones
promedio superiores al 90%, las auditorias focalizadas realizadas por iniciativa de otras areas
—mediante la figura del cliente incognito— evidencian niveles relevantes de gestiones
abandonadas, evasiones de gestidn y transferencias innecesarias entre agentes que el
monitoreo regular no detecta.

En segundo lugar, la distribucién del tiempo operativo confirma la naturaleza reactiva del

proceso. El analista de calidad destina cerca del 70% de su tiempo a la realizacién manual de
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monitoreos, mientras que el supervisor invierte aproximadamente el 25% de su tiempo para
alcanzar la muestra mensual de 170 evaluaciones. Esta concentracion del tiempo en labores
operativas deja escaso margen para el analisis estratégico de tendencias, la identificacién de
causas raiz o la generacion de retroalimentacion oportuna. Si bien la realizacién de monitoreos
forma parte legitima del rol del analista, la disponibilidad de una herramienta que apoyara este
proceso permitiria reorientar su trabajo hacia actividades de mayor valor agregado, en linea
con los principios del Lean Service planteados por Womack y Jones (2003) sobre la eliminacion
de desperdicios y la maximizacion del valor generado.

En tercer lugar, los criterios de evaluacion contenidos en el Manual de Monitoreo
Inbound Chat Cartera version 001 presentan ambigliedades que comprometen la objetividad
del proceso. Multiples items del manual estan redactados en términos generales que admiten
interpretaciones divergentes entre evaluadores. A modo de ilustracion, el criterio que indica que
el agente debe utilizar lenguaje claro no define qué constituye lenguaje claro en el contexto
especifico de la cobranza digital, lo que permite que dos analistas califiquen el mismo
comportamiento de forma distinta. Esta ambigledad es contraria al principio de Deming (1986)
sobre la estandarizacion como condicion previa a la mejora, y se manifiesta en la dispersion
observada entre las calificaciones del monitoreo regular y los hallazgos de las auditorias
focalizadas.

En cuarto lugar, desde la perspectiva estratégica, la organizacién dispone de
indicadores de experiencia del cliente que no son utilizados de forma articulada con la gestion
del canal. Las encuestas post-interaccion registradas en el Consolidado CX recogen el CSAT
por solicitud solucionada, el CSAT por evaluacién del agente y el CES de facilidad de contacto,
mientras que los registros operativos de ATOM (plataforma de inteligencia artificial multimodal
para la gestion de interacciones de WhatsApp y otros canales de chat utilizada por CrediJamar)
y Salesforce permiten calcular el FCR, el Recontact Rate y el Escalation Rate. Sin embargo,

ninguno de estos indicadores es analizado de manera regular ni se vincula con los resultados
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del monitoreo de calidad. Los tableros gerenciales muestran exclusivamente indicadores de

productividad, calidad técnica y gestién de recaudo, sin incorporar la perspectiva del cliente.

Esta omisién configura un riesgo reputacional latente, dado que el canal chat se ha consolidado

como el principal medio de interaccién con clientes en mora, y su desempefio tiene impacto

directo en la percepcién de marca y en la disposicion al cumplimiento de los compromisos de

pago.

Un hallazgo organizacional adicional, de relevancia estructural, fue identificado durante

el diagnostico: la responsabilidad sobre la experiencia del cliente esta fragmentada entre dos

jefaturas independientes. La gestidn de la atencién corresponde a la Coordinadora de Canales

Inbound, que reporta a la Jefatura de Operaciones, mientras que la gestion de la solucion de

los PQR corresponde a la Supervisora de Solucion, que reporta a la Jefatura de Canales de

Recaudo. Esta fragmentacion impide la gestion integrada del end-to-end de la experiencia del

cliente y dificulta la toma de decisiones articulada entre las dos cadenas de reporte.

Cuadro 2 Sintesis del diagnostico del proceso de monitoreo bajo el ciclo SDCA

Estado actual diagnosticado

Brecha frente al estandar
estratégico

Standardize

Do

Check

Existencia de un Manual de Monitoreo
Inbound Chat Cartera v001 con
criterios redactados de forma general
y susceptibles de interpretacién
subjetiva. Ausencia de evaluacion de
patrones como insumo
complementario al monitoreo
individual.

Realizacién aproximada de doce
monitoreos por agente al mes,
equivalentes a 170 evaluaciones
sobre un universo de 7.000 gestiones
(cobertura del 2,4%). Tiempo
extensivo del analista de calidad en
labores manuales (70%) y auditorias
reactivas activadas unicamente
cuando otra area reporta hallazgos.

Reuniones donde se exponen
indicadores de calidad con

La estandarizacion descansaba
Unicamente sobre la evaluaciéon de
interacciones aisladas, sin un
mecanismo que permitiera identificar
comportamientos sistémicos del canal
a partir del analisis de conversaciones
completas.

El proceso de evaluacion operaba con
una cobertura insuficiente para
garantizar representatividad
estadistica y se concentraba en un
perfil predominantemente operativo,
limitando la capacidad de
retroalimentacion oportuna a los
agentes.

La lectura del desempenio se
realizaba sobre indicadores de
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Brecha frente al estandar

Act

calificaciones promedio superiores al
90%, sin posibilidad real de identificar
oportunidades de mejora dado el
aparente cumplimiento. Existencia de
indicadores CSAT, CES, FCR,
Recontact Rate y Escalation Rate que
no son utilizados estratégicamente.

Accion reactiva limitada a sesiones de
coaching o decisiones de retiro de
personal cuando se detectan
desviaciones graves a partir de
auditorias focalizadas. Inexistencia de
un mecanismo estructurado de
retroalimentacion, ajuste del manual o
redisefio de procesos.

estratégico

protocolo desconectados de la
perspectiva del cliente, lo que impedia
aplicar el principio del Balanced
Scorecard de Kaplan y Norton (1992)
sobre integracion de perspectivas
estratégicas.

La fase de actuacion carecia de
mecanismos preventivos y sistémicos,
alejandose del ciclo de mejora
continua planteado por Deming (1986)
y reduciendo la capacidad de la
organizacidn para corregir causas
raiz.

Fuente: Elaboracion propia con base en el levantamiento de informacion realizado en

La sintesis del diagndstico bajo la légica del ciclo SDCA permite evidenciar que las

brechas no se concentran en una sola etapa del proceso, sino que afectan al modelo en su

conjunto: la estandarizacion es ambigua, la ejecucion es operativa y de cobertura insuficiente,

la verificacion se realiza sobre indicadores parciales y la actuacion es reactiva. Esta lectura

integrada justifica la necesidad de intervenir simultdneamente sobre las cuatro etapas del

modelo y constituye la base para el disefio de las herramientas y los indicadores que se

presentan en la siguiente seccion.

9.2 Diseno del sistema de métricas e indicadores

El disefio del sistema de métricas e indicadores partié de un principio rector: la calidad

de la atencién solo cobra significado estratégico cuando se vincula con la percepcion del cliente
y con los resultados operativos del canal. Bajo este principio, se definié una arquitectura en
cascada en la que el indicador CSAT actia como ancla estratégica y los demas indicadores se
articulan en torno a él. Un valor bajo del CSAT no es un dato aislado, sino una sefal que activa

la revisién coordinada del CES, del FCR, de los resultados del monitoreo de calidad técnica y
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de los hallazgos del analisis de patrones, configurando un sistema de inteligencia operativa
coherente con la légica integradora del Balanced Scorecard de Kaplan y Norton (1992).

La seleccion de los tres indicadores CX integrados al modelo —CSAT, CES y FCR—
responde a su capacidad para capturar dimensiones complementarias de la experiencia del
cliente. EI CSAT mide la satisfaccion percibida con la resolucién del caso y con el agente que lo
atendid, recogiendo la dimensién emocional de la interaccion. El CES mide el esfuerzo que el
cliente percibe al resolver su caso, recogiendo la dimensién funcional de la experiencia. El FCR
mide la efectividad real de la resolucion, capturando la dimensién operativa que conecta la
calidad de la atencién con la sostenibilidad del canal. Estos tres indicadores se obtienen a partir
de fuentes que ya existen en los sistemas de la organizacion, lo que confirma que la brecha
identificada en el diagndstico no era de disponibilidad de informacién, sino de articulacién

analitica.

Cuadro 3 Indicadores de experiencia del cliente integrados al modelo

Indicador CX ' Definiciéon operativa Funcién estratégica en el modelo

Satisfaccion percibida

por el cliente con la Constituye el indicador ancla del sistema.

resolucion de su caso y Un CSAT bajo activa la revision integrada
CSAT con el agente que lo de los demas indicadores y de los

atendié. Se obtiene de la  hallazgos de las herramientas de

encuesta post- evaluacion, en coherencia con la logica del

interaccion registrada en  Balanced Scorecard.
el Consolidado CX.

Esfuerzo que el cliente

percibe al resolver su Permite detectar fricciones en el proceso
caso, medido en escala  de atencion que generan sobreesfuerzo al
de estrellas donde una cliente, en linea con los aportes de

menor puntuacion indica  Edvardsson (2005) sobre los puntos de
menor esfuerzo y, por contacto y momentos de verdad.

tanto, mejor experiencia.

CES (Customer
Effort Score)

Proporcion de casos
resueltos en el primer
contacto, sin reincidencia
posterior por el mismo
motivo. Se calcula a

Mide la efectividad real de la resolucién y
constituye el principal vinculo entre la
calidad de la atencién y la sostenibilidad
operativa del canal, alineado con los

FCR (First Contact
Resolution)
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Indicador CX | Definicién operativa Funcion estratégica en el modelo

partir del cruce de principios de eficiencia del Lean Service de
registros de ATOM con Womack y Jones (2003).

los campos de

reincidencia identificados

en el JSON (JavaScript

Object Notation, formato

estandar de intercambio

de datos estructurados).

Fuente: Elaboracion propia.

Adicionalmente, el sistema de métricas integra indicadores operativos que
complementan a los tres indicadores CX principales: el Recontact Rate, el Escalation Rate, el
First Response Time, el Chat Handling Time y la Tasa de Abandono clasificada por subtipo.
Estos indicadores se calculan automaticamente a partir del cruce entre los registros de ATOM,
los registros de PQR de Salesforce y las respuestas de las encuestas, y permiten identificar
fricciones puntuales en el proceso que pueden estar afectando los indicadores CX principales.
La articulacién entre los indicadores CX, los indicadores operativos y los resultados del
monitoreo de calidad técnica configura el sistema integrado de métricas que el modelo aporta a
la gestidn del canal, y se concreta en su uso regular dentro del Comité de CX propuesto en las

recomendaciones estratégicas.

9.3 Desarrollo y validacion del Producto Minimo Viable (PMV)

El desarrollo del PMV comprendio la construccidn de las dos herramientas soportadas
en inteligencia artificial que nutren el modelo SDCA: la herramienta de evaluacion de monitoreo
y la herramienta de evaluacién de patrones. Aunque ambas comparten la misma plataforma de
procesamiento y aprovechan los mismos insumos preparados, responden a propoésitos
diferenciados. La primera evalua interacciones individuales conforme a los criterios del manual
de monitoreo, mientras que la segunda analiza conversaciones completas para identificar

comportamientos sistémicos del canal que el monitoreo individual no logra capturar. La
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complementariedad entre ambas herramientas constituye una de las principales contribuciones
metodolodgicas del trabajo.
a) Preparacion de los insumos

Antes de la construccion de las herramientas se realizd una preparacion rigurosa de los
insumos. Las conversaciones del canal chat, originalmente almacenadas en formato PDF en la
herramienta ATOM, fueron convertidas a formato JSON mediante scripts en Python ejecutados
en Google Colaboratory, procesandolas en lotes de diez para evitar alucinaciones del modelo y
mantener velocidad de procesamiento. Cada conversacion quedé estructurada con identificador
unico, mensajes clasificados por emisor —bot, agente humano o cliente—, marcas de tiempo y
campos de reincidencia. El Manual de Monitoreo y el Manual de Solucion de PQR fueron
transformados a formato Markdown, dado que este formato facilita la lectura del modelo de
inteligencia artificial. El archivo de resultados de interacciones de Salesforce se mantuvo en
formato Excel como tabla de consulta, al ser mas eficiente para el cruce de datos por
identificador.

Un componente esencial de esta preparacién fue la objetivizacidén de los criterios del
manual de monitoreo, que en su version original presentaba ambigliedades incompatibles con
una calificacién automatizada. El proceso consistié en preguntar iterativamente al modelo si
comprendia cada criterio y si era capaz de calificarlo objetivamente, ajustando la redaccion
cuando se identificaban interpretaciones ambiguas. Este proceso requirié seis rondas de
ajustes hasta que la totalidad de los criterios quedd operacionalizada de forma binaria —el
subcomponente cumple o no cumple, sin valoraciones intermedias—. Adicionalmente se
definieron tres categorias de errores criticos que, de detectarse, anulan la calificacion total de la
interaccion: pérdida de compostura, incumplimiento de politicas y evasién de la interaccion.

b) Construccion del Prompt Maestro de Evaluacion
Una vez preparados los insumos, se construyo el Prompt Maestro de Evaluacién

Automatizada de Calidad CX, instrumento que articula las cinco fuentes de informacion en un
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sistema unificado de evaluacion. El prompt fue desarrollado en cuatro versiones iterativas hasta
llegar a su version definitiva, que define el rol del modelo como auditor experto con dos
dimensiones simultaneas: la calidad técnica de la atencion conforme al manual y la experiencia
del cliente conforme a los indicadores CX integrados. Su ejecucion se realiza en siete pasos
secuenciales por conversacion —lectura y contextualizacién, mapeo del codigo PQR segun el
resultado real de la interaccion, evaluacién técnica de los siete componentes, calculo de la
calificacion final, medicion de los indicadores CX, deteccion de patrones y alertas, y generacién
del output estructurado— y produce cuatro vistas consolidadas por lote: resumen ejecutivo,
cumplimiento de protocolo por agente, patrones y alertas detectadas, y causa raiz con plan de
accion.

La seleccion de la plataforma de inteligencia artificial respondié a una evaluacién
comparativa entre las opciones disponibles. Inicialmente se probd con la licencia de ChatGPT,
pero la herramienta resulto insuficiente para procesar el volumen y la complejidad de
informacion requerida. Posteriormente se probé con Claude, que demostré mayor velocidad de
procesamiento y mejor manejo de los archivos extensos, lo que la convirtié en la herramienta
seleccionada para la operacion del modelo.

c) Calibracion del modelo

La calibracién del modelo es uno de los componentes mas relevantes desde el punto de
vista metodoldgico, dado que valida la confiabilidad del instrumento antes de su uso operativo.
El proceso de calibracion siguio el principio de Deming (1986) segun el cual la estandarizacion
debe verificarse mediante la consistencia de los resultados, y los principios de control
estadistico de Six Sigma planteados por Pyzdek y Keller (2014) sobre el analisis de variabilidad

y la deteccion de causas comunes y especiales de variacion.
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Cuadro 4 Proceso de calibraciéon del modelo de inteligencia artificial

Muestra
evaluada

Resultado

Accion derivada

Calibracion
inicial

Re-
calibracion

Validacion
oficial

Siete corridas de
diez interacciones
cada una, para un
total de 70
evaluaciones
cruzadas

Dos corridas
posteriores a los
ajustes

Treinta interacciones
evaluadas
oficialmente

Fuente: Elaboracion propia.

Desviacion
promedio de 16
puntos entre la
calificacion
humana y la del
modelo

Desviacion inferior
al 1%

Resultado
satisfactorio

Analisis caso a caso de las
desviaciones, identificacion
de criterios ambiguos en el
manual y ajuste iterativo del
prompt y del manual de
monitoreo

Herramienta declarada
calibrada. Criterios del
manual objetivizados y
prompt estabilizado para uso
operativo

Supervisor y analista
revisaron una a una las
calificaciones sin objeciones
relevantes. Modelo aprobado
para uso en monitoreo regular

La desviacion inicial de 16 puntos entre la calificacion del modelo y la del evaluador

humano respondia a dos fuentes principales: criterios ambiguos del manual interpretados de

forma diferente por el modelo y por el humano, y situaciones conversacionales no

contempladas en el prompt. El analisis caso a caso permitié identificar con precision la fuente

de cada desacuerdo, ajustar el criterio correspondiente y verificar el efecto del ajuste en la

siguiente corrida. Al cabo del proceso, la desviacion se redujo a menos del 1%, valor que indica

una concordancia practicamente perfecta entre el modelo y el evaluador humano.

Posteriormente se realizd una validacion oficial sobre 30 interacciones, en la que el supervisor

y el analista de calidad revisaron una a una las calificaciones del modelo, sin objeciones

relevantes, dando por aprobada la herramienta para uso operativo.

d) Resultados del monitoreo de calidad

Una vez calibrado el modelo, se ejecutd el monitoreo oficial sobre 36 interacciones del

canal chat, distribuidas en tres lotes y evaluando a siete agentes. Los resultados globales
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evidencian una brecha significativa respecto a la calificacion histérica reportada por el

monitoreo manual.

Cuadro 5 Resultados globales del monitoreo de calidad — Abril 2026

Indicador Resultado Meta Lectura
Por debajo del
Calificacion promedio global 79% = 88% umbral de
aprobacion

Solo dos de cada
Tasa de aprobacion (2 88) 19,4% (7/36) = 80% diez interacciones
cumplen estandar

Alta dispersién entre

Desviacion estandar 15,9 puntos — 40 y 100 puntos
Interacciones en nivel critico R equierep
(40-59) 8,3% (3/36) 0% intervencion
inmediata
Interacciones en nivel bajo o o Riesgo de afectacion
(60-74) 22,2% (8/36) 0% al cliente
No se identificaron
Errores criticos detectados 0 0 violaciones de

politica
Fuente: Analisis de Calidad de Gestion Canal Chat — Muebles Jamar, abril de 2026.

La calificacién promedio global de 79 puntos, combinada con una tasa de aprobacion
del 19,4%, contrasta de manera determinante con la calificacion histérica superior al 90%
reportada por el monitoreo manual. Esta brecha no refleja un deterioro subito del desempefio
del canal, sino la visibilizacién de una realidad operativa que el monitoreo con sesgo de
selecciodn y cobertura insuficiente no podia detectar. La distribucion de notas evidencia
concentracion en la banda media —entre 75 y 87 puntos, donde se ubica el 44,4% de las
interacciones—, con una cola inferior relevante: el 30,5% de las interacciones se ubica en nivel

critico o bajo, entre 40 y 74 puntos, con un caso minimo de 40 puntos.
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El analisis por componente revela que el cuello de botella estructural del canal es el

componente Herramientas, que pondera el 15% de la calificacion total y que el equipo de

agentes obtiene en promedio en 3,8 sobre 15 puntos —es decir, el 25% de cumplimiento—.

Este hallazgo tiene una implicacion directa: un agente puede gestionar adecuadamente la

conversacion desde el punto de vista relacional y aplicar correctamente el protocolo de

atencion, pero si no documenta el caso en Salesforce o no cumple los tiempos de respuesta, el

peso del componente Herramientas arrastra la calificacion total por debajo del umbral de

aprobacion. La distribucion de fallas por subcomponente confirma esta lectura.

Cuadro 6 Tasa de falla por subcomponente e implicacion operativa

Subcomponente

Implicaciéon operativa y estratégica

4.6.1 55,6%
Documentacion (20/36)
4.6.3 Tiempos de 44,4%
gestion (16/36)
. 19,4%
4.7.1 Empatia (7/36)
8,3%

4.2.1 Comprension (3/36)

Alta

Alta

Media

Baja

El agente no genera el PQR en Salesforce,
no tipifica correctamente en ATOM o deja
campos incompletos. Es la falla mas
frecuente del periodo y la principal causa
que alimenta los patrones de pago sin
protocolo y de reincidencia.

El agente supera el limite de dos minutos
para la primera respuesta o de cinco
minutos entre mensajes. Esta falla se
traduce directamente en el patron de
respuesta tardia, que afecta a dos de cada
tres conversaciones.

El agente no verbaliza comprension de la
situacién del cliente ni adapta el tono al
estado emocional manifestado. Esta falla
incide directamente en la percepcion del
cliente y se relaciona con el patron de envio
de campanas comerciales tras quejas o
mora.

El agente no demuestra haber comprendido
la necesidad real del cliente, lo que se
evidencia en respuestas que no atienden lo
solicitado y en la consecuente confusién del
cliente.
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Subcomponente Implicaciéon operativa y estratégica

El agente no informa la totalidad de canales

4.4.3 Canales de 8,3% Baia disponibles o no respeta el ranking

pago (3/36) J establecido (almacén, web, alternos),
reduciendo la efectividad de la negociacion.

4.3.1 Respuesta 5.6% El agente no aplica el instructivo del caso

Baja mapeado en la Base de Conocimiento, lo
(2/36) : X . .
que produce cierres sin solucion efectiva.

Fuente: Analisis de Calidad de Gestion Canal Chat — Muebles Jamar, abril de 2026.

segun PQR

Los dos subcomponentes con mayor tasa de falla —Documentacion con 55,6% y
Tiempos de gestiéon con 44,4%— concentran cerca del 72% de todas las fallas del periodo
evaluado. En contraste, los cinco subcomponentes con tasa de cumplimiento del 100% —
Sondeo, Gramatica, Cierre del caso, Despedida y Uso de plantillas— corresponden a los
criterios con mayor nivel de explicitacion y mayor automatizacion mediante guion. Este
contraste valida un principio relevante para la gestion del canal: la objetividad y especificidad
del criterio determina la consistencia del cumplimiento. Los criterios que mas fallan son
precisamente los que en la versidn original del manual presentaban mayor ambigliedad, y que
requirieron las seis rondas de ajuste durante la fase de objetivizacién.

A nivel individual, los resultados muestran heterogeneidad significativa entre agentes.
Una agente lidera con 90 puntos promedio y 67% de tasa de aprobacion, siendo la unica
clasificada como alto desempefio; en el extremo opuesto, otra agente registra 64 puntos
promedio y una interaccién minima de 40 puntos, con fallas en seis de los siete componentes
evaluados. Una tercera agente, con la muestra individual mas representativa de ocho
interacciones, obtiene 81,9 puntos promedio pero con tasa de aprobacion del 0% y una falla
critica en documentacion con apenas el 12,5% de cumplimiento. Esta heterogeneidad confirma
la necesidad de disefiar planes de retroalimentacion individualizados, dado que las brechas no

son homogéneas y requieren acciones diferenciadas por agente.
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e) Resultados del anadlisis de patrones conversacionales

La herramienta de evaluacion de patrones constituye el complemento indispensable del
monitoreo de calidad técnica. Mientras esta ultima evalua como gestiona el agente cada
interaccion individual, el analisis de patrones examina la conversacion completa de cada cliente
a lo largo del tiempo —incluyendo multiples interacciones con distintos agentes—, lo que
permite identificar comportamientos sistémicos del canal que el monitoreo individual no logra
capturar. La muestra del analisis comprendioé 53 conversaciones completas con 387
interacciones unicas, evaluadas a lo largo del periodo comprendido entre julio de 2023 y abril
de 2026, con la participaciéon de diez agentes.

El analisis identific6 ocho patrones de comportamiento, clasificados en tres
perspectivas: patrones que impactan directamente la experiencia del cliente, patrones que
evidencian oportunidades de mejora en el desempeno del agente, y un patrén adicional no
contemplado en el catalogo inicial pero que emergié durante la evaluacion. Los resultados
revelan un sistema de atencion con alta reincidencia estructural y brechas operativas

recurrentes.

Cuadro 7 Patrones de comportamiento identificados en el canal chat

Patron

Caod. identificado Cobertura Hallazgo y causa raiz

La totalidad de las conversaciones evaluadas presento
al menos una sefial explicita de insatisfaccién. El 73,6%
de los casos se relacion6 con consultas de informacion
de cuenta o estado financiero, lo que evidencia que el
canal no esta siendo efectivo como medio de

Cliente
P1 insatisfecho 100%
en la atencion

autogestion.
En el 90,6% de los cambios de agente dentro de una
Re-solicitud de misma conversacion, el nuevo agente vuelve a solicitar
P8 datos ya 100% datos ya entregados. El sistema no transfiere el estado
validados de validacion entre sesiones, generando fragmentacién

en la experiencia del cliente.



P3-B

P2

P7

PA1

P3-C

P5

Patron
identificado

Respuesta

tardia superior

a cinco
minutos

Reincidencia
por el mismo
caso

Pago
reportado sin
sequir el
protocolo

Campaia
comercial
enviada tras
queja o mora

Cierre por
inactividad sin
los dos avisos
requeridos

Cliente
confundido en
la gestion

Cobertura

66%

24,5%

13,0%

13,2%

9,4%

7,5%

Jamar (julio 2023 — abril 2026).
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Hallazgo y causa raiz

El 20,8% de las conversaciones presenté demoras
criticas superiores a treinta minutos, con un caso
maximo registrado de 135 minutos. La causa raiz es la
ausencia de alertas automaticas en el sistema cuando
se supera el umbral de respuesta establecido.

Trece conversaciones presentaron reincidencia
verificada por el mismo motivo. El caso mas
representativo registré 46 interacciones distribuidas a lo
largo de 33 meses sin que la solicitud original fuera
cerrada satisfactoriamente.

Ninguno de los siete casos identificados termind con un
PQR generado y un numero de radicado entregado al
cliente. El protocolo, que exige solicitar comprobante y
radicar caso, no se cumplié en ninguna de las
interacciones evaluadas.

Siete conversaciones evidenciaron el envio de plantillas
de campaia comercial inmediatamente después de que
el cliente reportara dificultad de pago o formulara una
queja. La causa raiz es sistémica: la plantilla se activa
en el guion de cierre sin filtro por tipo de gestion.

Cinco conversaciones se cerraron incumpliendo el
protocolo de dos avisos previos al cierre. El texto del
mensaje de cierre fue idéntico en todos los casos, lo
que sugiere una configuracion incorrecta del
automatismo del sistema.

Cuatro conversaciones presentaron confusién explicita
del cliente, principalmente por el uso de terminologia
técnica del sistema sin contexto suficiente para que el
cliente comprendiera el alcance de lo informado.

Fuente: Analisis de Patrones de Calidad de Atencion en Canal WhatsApp — Muebles

El hallazgo transversal mas relevante del anadlisis de patrones es que tres de los ocho

patrones identificados —la reincidencia por el mismo caso, la confusién del cliente y la re-

solicitud de datos ya validados— comparten una causa raiz comun: el sistema de atencion no

preserva ni transfiere el contexto entre sesiones de la misma conversacion. Cuando un nuevo
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agente asume una conversacion en curso, no tiene acceso al historial de validaciones previas
ni al estado de la gestion anterior, lo que genera una experiencia de fragmentacién para el
cliente que debe repetir informacion y reexplicar su caso en cada cambio de agente. Este
hallazgo tiene una implicacion practica directa para la fase de actuacién del modelo: una sola
intervencion sobre la arquitectura de informacion del sistema —implementar la transferencia de
contexto entre sesiones— tendria impacto simultaneo sobre tres patrones independientes,
evidenciando que las soluciones sistémicas son mas eficientes que las acciones aisladas sobre
cada agente.

Un segundo hallazgo de especial relevancia estratégica es el patrén identificado bajo la
denominacién PA1, no contemplado en el catalogo inicial: en el 13,2% de las conversaciones
evaluadas, el agente envi6 una plantilla de campafia comercial inmediatamente después de
que el cliente reportara dificultad de pago o formulara una queja. Este comportamiento no
refleja una decision individual del agente, sino una falla en el disefo del proceso de cierre de la
atencion: la plantilla comercial se activa en el guion de cierre sin filtro por tipo de gestién, de
modo que un cliente que acaba de reportar que no puede pagar sus cuotas recibe el mismo
mensaje de campafia que un cliente que acaba de realizar una compra satisfactoria. El impacto
sobre la experiencia del cliente y el CSAT es directo, y la causa raiz se ubica en el sistema, no
en el agente.

f) Integracion de los tres niveles de analisis

La fortaleza metodolégica del modelo radica en la integracién de los tres niveles de
analisis —indicadores CX, monitoreo de calidad técnica y analisis de patrones— en una
narrativa causal coherente. Los indicadores CX del canal chat, medidos por primera vez de
forma articulada, se ubican en valores significativamente inferiores a las referencias sectoriales:
el CSAT en 50,3%, el CES en 47,4% y el FCR en 39,5%. Estos tres indicadores no son

métricas aisladas, sino que se retroalimentan entre si y tienen causas raiz identificables tanto
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en las fallas de protocolo evidenciadas por el monitoreo como en los patrones sistémicos
detectados por el analisis de conversaciones.

La lectura integrada permite construir una explicacion causal del CSAT bajo. Las fallas
de documentacién, presentes en el 55,6% de las interacciones monitoreadas, generan que el
cliente no reciba un numero de radicado para hacer seguimiento a su caso, lo que alimenta la
reincidencia y reduce la efectividad de la resolucién medida por el FCR. Las fallas en tiempos
de gestion, presentes en el 44,4% de las interacciones, se materializan en demoras de
respuesta superiores a cinco minutos en el 66% de las conversaciones evaluadas en el analisis
de patrones, con casos extremos que alcanzan los 135 minutos. Las fallas de empatia,
observadas en el 19,4% de las interacciones del monitoreo, se traducen en deterioro de la
percepciéon emocional del cliente y se relacionan directamente con el patrén de envio de
campanas comerciales tras quejas o mora. La ausencia de memoria entre sesiones, presente
en la totalidad de las conversaciones del analisis de patrones, eleva el esfuerzo percibido por el
cliente —medido por el CES— y reduce la resolucion efectiva —medida por el FCR—,
configurando un ciclo que se realimenta y que sostiene el CSAT en valores bajos.

Esta lectura integrada solo es posible cuando se articulan las dos herramientas de
inteligencia artificial con los indicadores CX bajo la l6gica del Balanced Scorecard. Ningun nivel
de analisis aislado permitiria construir esta narrativa causal: el monitoreo de protocolo identifica
las fallas de cumplimiento pero no sus consecuencias sobre el cliente, los indicadores CX
revelan la insatisfaccidén pero no sus causas operativas, y el andlisis de patrones evidencia los
comportamientos sistémicos pero no permite cuantificar su impacto agregado. Es la articulacion
de los tres niveles, alimentando las cuatro etapas del ciclo SDCA, la que convierte el modelo en
una herramienta de gestion estratégica y no en un mero ejercicio de evaluacion operativa.

g) Comparacién con el monitoreo humano tradicional
La comparacion entre el esquema de monitoreo previo y el modelo desarrollado

evidencia la magnitud del cambio metodolégico producido. La cobertura mensual pasa del 2,4%



66

del universo de interacciones a una capacidad escalable que supera el 22%, sin requerir
incremento de planta de personal. El tiempo del analista de calidad se libera de las labores
manuales repetitivas y se reorienta hacia el analisis de tendencias, la priorizacion de
oportunidades de mejora y la generacion de recomendaciones. La seleccion de la muestra deja
de depender del propio analista —con el sesgo de conveniencia que ello implicaba— y se
asigna al supervisor de calidad bajo criterios de aleatoriedad. La calificacién promedio
reportada deja de ser un valor inflado superior al 90% y se ajusta a la realidad operativa con 79
puntos sobre 100. Los indicadores CX dejan de ser informacion disponible pero ignorada y se
convierten en insumo regular para la toma de decisiones. La deteccidn de patrones deja de ser
manual y limitada y pasa a ser sistematica, soportada en evidencia textual y orientada a la
identificacion de causas raiz.

Mas alla de la diferencia cuantitativa, la transformacién mas relevante es de naturaleza
cualitativa: el modelo cambia el tipo de informacion disponible para la gestién. Donde antes
habia una calificacién promedio sin representatividad, ahora hay datos desagregados por
agente, componente, subcomponente, patron y causa raiz. Donde antes los indicadores CX
existian sin ser analizados, ahora constituyen la base de la toma de decisiones estratégica.
Donde antes la actuacion era reactiva, ahora se cuenta con informacion sistematica para
disefiar acciones preventivas y redisefios de procesos.

h) Sintesis De Resultados del Producto Minimo Viable (PMV)

Se denomina Producto Minimo Viable (PMV) porque constituye una solucién funcional
integrada oficialmente a la operacion de CrediJamar, que genera valor real y demostrable, pero
que requiere activacion y supervision humana en su estado actual y tiene potencial de escala
en futuras iteraciones. Se utiliza este término en lugar de prototipo —que implica una fase
experimental previa a la operacion— y en lugar de producto terminado —que implicaria
autonomia completa y funcionalidades exhaustivas—, porque refleja con precision el estadio

alcanzado.
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El siguiente bloque sintetiza los resultados del PMV, contrastando el estado del proceso

de monitoreo antes de la intervencion con los resultados obtenidos tras la implementacién del

modelo, evidenciando la mejora producida en cada variable clave.

Cuadro 8 Sintesis de resultados del PMV — Antes y después del modelo

Variable

Cobertura mensual de

monitoreo

Monitoreos

semanales

Seleccion de la
muestra

Calificacion promedio
reportada

Tiempo operativo del
analista

Indicadores de
experiencia del cliente

Deteccion de patrones
sistémicos

Concordancia modelo
IA vs. evaluador
humano

Antes del modelo

170 interacciones

(2,4% del universo)

150

Sesgada: elegida
por el propio
analista de calidad

>90% sin

representatividad
estadistica

70% dedicado al
monitoreo manual

Existian en los
sistemas, pero no
eran analizados

No existia
mecanismo para
identificarlos

No aplicaba

Con el PMV

Escalable a
1.600+/mes (>22%

del universo)

400

Aleatoria: asignada
por el supervisor de
calidad

79 pts / 19,4% de
aprobacion real

Liberado para
analisis estratégico
y mejora continua

CSAT 50,3% - CES
47,4% - FCR 39,5%
(primera linea base
oficial del canal)

8 patrones
identificados con
frecuencia y causa
raiz

Desviacion <1%
tras proceso de
calibracion

Mejora obtenida

+1.430 interacciones
mensuales

evaluadas

+167%

Eliminacion del
sesgo de
conveniencia

Reflejo de la realidad
operativa del canal

Profesionalizacion
del rol del analista

Visibilidad
estratégica de la
experiencia del
cliente

Capacidad de
intervencion sobre
causas estructurales

Confiabilidad del
modelo validada
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Variable Antes del modelo  Con el PMV Mejora obtenida

Demorada, basada  Estructurada, por M L,
ayor precision y

Retroalimentacion a en muestras agente y ;
~ velocidad en la
agentes pequenas y componente, con : >
! retroalimentacion
sesgadas mayor oportunidad

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del piloto realizado en

Credidamar (abril 2026).

La lectura integrada de la tabla permite evidenciar que el valor del modelo no se limita al
incremento en la cobertura del monitoreo, sino que abarca una transformacion mas amplia del
proceso: la calificacién pasa de ser un dato promedio sin representatividad a un diagndstico
real y desagregado por agente y componente; los indicadores de experiencia del cliente dejan
de ser informacion disponible pero ignorada para convertirse en la base de las decisiones
estratégicas; y el rol del analista de calidad evoluciona desde una funcién predominantemente

operativa hacia una funcién analitica orientada a la mejora continua.

9.4 Plan de entrenamiento y gestién del cambio

La sostenibilidad del modelo depende de la adopcion efectiva por parte de los equipos
involucrados, dado que ninguna herramienta tecnoldgica produce valor si quienes deben
utilizarla no la incorporan a su practica habitual. El plan de entrenamiento y gestion del cambio
disenado para CrediJamar parte de reconocer que la principal resistencia identificada durante
el diagndstico proviene del equipo de analistas de calidad, quienes manifestaron explicitamente
la preocupacion de que la implementacion de inteligencia artificial pudiera reemplazar sus
puestos de trabajo. Esta preocupacion, legitima y comprensible, se aborda de manera frontal
en el plan mediante la demostracién de que el modelo eleva el rol del analista —de ejecutor
operativo a gestor estratégico de la calidad— y no lo sustituye. Este enfoque es coherente con

los principios de mejora continua de Ishikawa (1985), que entiende la transformacién como un
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proceso participativo en el cual los actores involucrados son protagonistas del cambio y no
objetos del mismo.

El plan se estructura en tres componentes complementarios que responden a los
diferentes niveles de cambio requeridos. El plan de comunicacién contempla la sensibilizacion
general sobre la transformacion digital del area, la realizacion de un kick off oficial del proyecto,
la presentacion de los resultados del piloto al personal de calidad —con énfasis explicito en que
la herramienta potencia el rol y no lo reemplaza—, la presentacion de los resultados de
eficiencia a la Vicepresidencia de Complementacién Financiera, y la comunicacién a los doce
agentes de servicio sobre el nuevo modelo de monitoreo y sus implicaciones para la
retroalimentacion que recibiran. Este componente se orienta a generar comprension y
apropiacion del cambio en todos los niveles de la organizacion.

El plan de formacion se concentra en el equipo de analistas de calidad y comprende dos
dimensiones complementarias. En primer lugar, el entrenamiento técnico en el uso de las
nuevas herramientas soportadas en inteligencia artificial: capacitacion en la operacién de
Claude para la interpretacién de outputs y la validacién de hallazgos, capacitacion en Google
Colaboratory y Python para la conversién de los archivos de conversaciones del formato PDF al
formato JSON, e introduccion a la ingenieria de prompts para que los analistas puedan ajustar
y mantener el Prompt Maestro cuando los procesos o el manual de monitoreo se actualicen. En
segundo lugar, la formacién conceptual en el ciclo SDCA como modelo de control de calidad,
que constituye el marco bajo el cual operan las herramientas y que permite a los analistas
comprender no solo como se usa la tecnologia, sino para qué se usa y como se articula con la
estrategia del area. Este componente convierte al analista en co-disenador del sistema de
evaluacion, lo que fortalece el sentido de apropiacién del modelo y reduce significativamente la
resistencia al cambio.

El plan de movilizacion contempla las acciones necesarias para que el modelo opere de

forma sostenida en el tiempo: definicion del cronograma de implementacion posterior al piloto,
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designacion de responsables del seguimiento semanal de los indicadores, establecimiento del
protocolo de actualizacién del manual de monitoreo y del prompt cuando los procesos cambien,
instalacion del Comité de CX como instancia regular de gobernanza, y seguimiento al
reperfilamiento del cargo de Jefe de Canales Inbound a Jefe de Experiencia del Cliente. Este
componente garantiza que las decisiones del piloto se traduzcan en practicas regulares y no se
diluyan una vez concluido el acompafamiento de la consultoria.

La articulacion de los tres componentes del plan responde al principio del Lean Service
de Womack y Jones (2003) sobre la busqueda de la perfeccién y la mejora continua, asi como
a los aportes de Davenport (2018) sobre la transformacién de roles que requiere la adopcién de
analitica avanzada. El plan no se concibe como una actividad puntual de capacitacion, sino
como un proceso de transformacién organizacional que se extiende mas alla del cierre formal
del proyecto y que prepara a la organizacion para futuras fases de escalamiento del modelo a

otros canales y areas.

9.5 Recomendaciones estratégicas para la alta direccion

Las recomendaciones estratégicas formuladas para la alta direccién de CrediJamar se
derivan directamente de los hallazgos integrados de los tres niveles de analisis del modelo y de
las brechas identificadas en el diagndstico. Se organizan en dos grupos: las que ya fueron
presentadas y aceptadas formalmente por la empresa, que constituyen evidencia del impacto
real de la consultoria sobre la organizacién, y las que se proponen para fases posteriores de

implementacion y escalamiento del modelo.

Cuadro 9 Recomendaciones estratégicas formuladas a la alta direccion

Recomendacién Descripcion Naturaleza | Estado

Reperfilar el cargo de Jefe de Canales
Creacionde la  Inbound a Jefe de Experiencia del
Jefatura de CX  Cliente, con responsabilidad sobre los

procesos de atencién y de solucién de

Estructural Aceptada



Recomendacion

Instalacion del
Comité de CX

Seleccion
aleatoria de la
muestra

Escalamiento a
otros canales

Definicion de
metas de
indicadores CX

Filtro
contextual en
plantillas
comerciales

Alertas
automaticas de
tiempos

Descripcion

PQR. La Supervisora de Solucion pasa a
reportar a esta nueva jefatura,
eliminando la fragmentacion
organizacional entre las dos lineas que
actualmente gestionan la experiencia del
cliente.

Instancia mensual integrada por la
Jefatura de CX, la Coordinadora de
Canales Inbound, la Supervisora de
Solucién y el equipo de calidad, con el
objetivo de revisar la correlacion entre
CSAT, indicadores de protocolo y
patrones identificados, y de aprobar
planes de rediseio de procesos.

Transferir la responsabilidad de
seleccion de las interacciones a
monitorear desde el analista de calidad
hacia el supervisor de calidad,
garantizando aleatoriedad y eliminando
el sesgo de conveniencia identificado en
el diagnéstico.

Replicar el modelo en una primera fase
en el canal inbound de Servicio al Cliente
y en el canal outbound de cartera; en
una segunda fase, en las areas de
garantias y ventas, ampliando la
cobertura del modelo sin incremento de
planta.

Establecer metas oficiales para CSAT,
CES y FCR, dado que en la actualidad
estos indicadores constituyen linea base
sin objetivo declarado. Las metas deben
validarse con la Vicepresidencia de
Complementacion Financiera y revisarse
periodicamente en el Comité de CX.

Implementar en el sistema un filtro que
inhiba el envio de plantillas de campana
comercial cuando el contexto de la
conversacion incluya palabras clave
asociadas a mora, queja o dificultad de
pago, atendiendo la causa raiz del
patron PA1.

Configurar en el sistema una alerta
visible al agente cuando una
conversacion supere los cinco minutos

Naturaleza

Gobernanza

Operativa

Estratégica

Estratégica

Sistémica

Sistémica

Estado

Aceptada

Aceptada

Propuesta

Propuesta

Propuesta

Propuesta

71
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Recomendacion Descripcion Naturaleza Estado

sin respuesta, escalada
automaticamente a los diez y veinte
minutos, atendiendo la causa raiz del
patréon P3-B y de las fallas de tiempo
identificadas en el monitoreo.

Fuente: Elaboracion propia.

La recomendacion de creacién de la Jefatura de Experiencia del Cliente responde
directamente al hallazgo organizacional identificado en el diagndstico sobre la fragmentacion de
responsabilidades entre la atencién al cliente y la solucidn de los PQR. Al unificar estas dos
cadenas de reporte bajo una sola jefatura responsable del end-to-end de la experiencia del
cliente, se habilita la gestion integrada de los indicadores CX y se elimina la desconexion entre
la calidad de la atencidn y la efectividad de la solucion. Esta propuesta se articula con la
instalacion del Comité de CX, instancia que institucionaliza la revision periddica de la
correlacion entre el CSAT, los resultados del monitoreo de calidad técnica, los hallazgos del
analisis de patrones y los indicadores operativos del canal, convirtiendo los datos del modelo
en un insumo regular para la toma de decisiones estratégicas. La aceptacion formal de estas
dos propuestas por parte de la alta direccion valida un aspecto central del modelo: cuando el
monitoreo de calidad se fundamenta en datos representativos y se conecta con indicadores
estratégicos, tiene capacidad de generar transformaciones organizacionales de fondo y no
solamente ajustes operativos.

La tercera recomendacion aceptada —la transferencia de la seleccion de la muestra del
analista al supervisor de calidad— resuelve el sesgo de conveniencia identificado en el
diagnodstico y garantiza la representatividad estadistica de los monitoreos realizados. Esta
propuesta, aunque aparentemente menor en su alcance, tiene impacto directo sobre la
confiabilidad del sistema de medicién y sobre la legitimidad de la retroalimentacion que se

entrega a los agentes.
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Las recomendaciones de escalamiento a otros canales, definicion de metas para los
indicadores CX, filtro contextual en plantillas comerciales y alertas automaticas de tiempos
responden al principio de sostenibilidad y replicabilidad del modelo. El disefio tecnolégicamente
agnostico del Prompt Maestro —compatible con las plataformas Salesforce y AWS que la
empresa esta implementando— garantiza que el modelo no queda atado a una herramienta
especifica y puede adaptarse a los cambios tecnolégicos de la organizacién. El escalamiento
del modelo al canal inbound de Servicio al Cliente y al canal outbound de cartera permitira
extender las eficiencias demostradas en el piloto a toda la operacién de atencion al cliente,
consolidando una ventaja competitiva sostenible para el modelo de crédito de Muebles Jamar y
reforzando los pilares estratégicos de transformacién digital, eficiencia operativa, experiencia
del cliente, gestidn del riesgo y sostenibilidad del crédito identificados en el capitulo de

justificacion del proyecto.

10. Conclusiones
Este proyecto demostrd que es posible transformar la gestién de calidad de un canal
digital critico —el chat de cobranzas de CrediJamar— sin incrementar la planta de personal, sin
reemplazar el talento humano y sin perder rigor metodologico. Las conclusiones que se
presentan a continuacién no describen lo que se hizo, sino lo que este proyecto le dej6 a la

organizacion en términos de capacidades, decisiones y visibilidad estratégica.

10.1 Conclusién sobre el diagnéstico del proceso actual de monitoreo

Antes de este proyecto, CrediJamar gestionaba la calidad de su canal de cobranza mas
importante con informacion que cubria apenas el 2,4% de sus interacciones, seleccionada por
los propios evaluadores. El resultado era predecible: calificaciones promedio superiores al 90%
que coexistian con gestiones abandonadas, evasiones y clientes que debian contactar
multiples veces sin obtener solucién. El diagndstico no solo evidencié esta brecha — la

cuantifico, la localizé en las cuatro etapas del ciclo de gestién y la conectd con un riesgo
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reputacional concreto. Este hallazgo convirtié un problema operativo percibido en una brecha

estratégica demostrada, abriendo la puerta a una intervencion de fondo.

10.2 Conclusion sobre el disefio del sistema de métricas e indicadores

El impacto mas silencioso pero mas profundo de este proyecto fue revelar que la
organizacion tenia informacion valiosa sobre la experiencia de sus clientes —encuestas de
satisfaccion, registros de tiempos, datos de reincidencia— que nunca habia sido analizada de
forma articulada. El disefio del sistema de métricas convirtié esos datos dispersos en un
sistema coherente: el CSAT de 50,3% sefiala que uno de cada dos clientes no expresa
satisfaccion; el FCR de 39,5% confirma que seis de cada diez deben contactar de nuevo para
resolver su caso; el CES de 47,4% evidencia que el esfuerzo percibido por el cliente es mayor
al deseable. Estos tres numeros, leidos juntos por primera vez, le dieron a la organizacion un
diagnéstico claro de donde esta parada en términos de experiencia del cliente y por qué.

10.3 Conclusion sobre el desarrollo y la validacion del Producto Minimo Viable (PMV)

El PMV demostré tres cosas que no eran evidentes al inicio del proyecto. Primero, que
la inteligencia artificial puede evaluar interacciones de cobranza con una confiabilidad
equivalente a la del evaluador humano —desviacién menor al 1%— siempre que los criterios
estén adecuadamente objetivizados. Segundo, que cuadruplicar la cobertura del monitoreo sin
ampliar el equipo no es una aspiracion, sino un resultado alcanzable y demostrado. Tercero, y
mas importante, que la calificacion histérica superior al 90% no reflejaba la realidad del canal:
con criterios objetivos y muestra representativa, la tasa de aprobacion real fue del 19,4%,
revelando que ocho de cada diez interacciones no cumplen el estandar de calidad definido. Ese

dato, por si solo, justifica la transformacién completa del modelo de monitoreo.

10.4 Conclusion sobre el plan de entrenamiento y gestion del cambio
Una herramienta de inteligencia artificial sin adopcion es un ejercicio técnico sin

impacto. El plan de entrenamiento y gestion del cambio disefiado en este proyecto resuelve ese
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riesgo al convertir al analista de calidad en el protagonista del nuevo modelo, no en su victima.
Al formarlo en el uso de las herramientas y en el ciclo SDCA como marco de gestion, la
organizacién gana algo mas valioso que un software: gana un analista capaz de mantener,
ajustar y mejorar el modelo de forma autdénoma. Esta reconversion del rol —de operario del
monitoreo a gestor estratégico de la calidad— es uno de los aportes mas duraderos del
proyecto, porque permanece en la organizacién independientemente de la herramienta

tecnoldgica que se use en el futuro.

10.5 Conclusion sobre las recomendaciones estratégicas formuladas

El indicador mas elocuente del impacto estratégico de este proyecto no es técnico ni
estadistico: es que la alta direccidon de CrediJamar acepté formalmente tres cambios
estructurales derivados de sus hallazgos. La creacion de la Jefatura de Experiencia del Cliente
unifica por primera vez la responsabilidad sobre la atencion y la solucion bajo una sola linea de
reporte, eliminando la fragmentacion que impedia gestionar el end-to-end de la experiencia del
cliente. EI Comité de Experiencia del Cliente institucionaliza la revision periddica de los
indicadores del canal como insumo para la toma de decisiones. El cambio en la seleccién
aleatoria de la muestra garantiza que el monitoreo futuro opere sin el sesgo que durante afos
distorsioné la medicion. Estos tres cambios no requieren tecnologia para implementarse:
requieren voluntad organizacional, y esta consultoria genero la evidencia necesaria para

producirla.

10.6 Cumplimiento de los objetivos especificos del proyecto
La siguiente tabla sintetiza el cumplimiento de los cinco objetivos especificos del

proyecto, con énfasis en el impacto producido por cada uno.
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Cuadro 10 Cumplimiento e impacto de los objetivos especificos del proyecto

Objetivo especifico

Diagnosticar el proceso actual de
monitoreo de calidad en el canal chat de
cobranzas de CrediJamar, identificando
brechas operativas y estratégicas.

Disenar un sistema de métricas que
integre calidad técnica de la atencién e
indicadores de experiencia del cliente.

Desarrollar y validar un Producto
Minimo Viable (PMV) del modelo de
monitoreo soportado en inteligencia
artificial, comparando sus resultados
con el monitoreo humano tradicional.

Elaborar un plan de entrenamiento y
gestion del cambio para la adopcién
efectiva del modelo en el equipo de
calidad.

Formular recomendaciones estratégicas
para la alta direccién sobre el
escalamiento del modelo a otros
canales y areas de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Impacto y evidencia de cumplimiento

Cumplido. Se demostré que el proceso
operaba con una cobertura del 2,4% del
universo de interacciones, con sesgo de
seleccion y calificaciones promedio superiores
al 90% que no reflejaban la realidad operativa.
Esta evidencia revel6 una organizacién que
tomaba decisiones de calidad sobre
informacion estructuralmente insuficiente.

Cumplido. Se construyo el primer sistema
integrado de medicion del canal, conectando la
calidad técnica del protocolo con el CSAT
(50,3%), el CES (47,4%) y el FCR (39,5%).
Estos indicadores, que existian en los
sistemas pero nunca habian sido analizados,
se convirtieron en la base de las decisiones
estratégicas del canal.

Cumplido. El prototipo cuadruplicé la cobertura
semanal de 150 a 400 interacciones
evaluadas, con una confiabilidad validada de
menos del 1% de desviacion frente al
evaluador humano. Lo que antes requeria un
mes de trabajo para evaluar 170 interacciones
con sesgo, hoy se realiza en una semana con
objetividad demostrada.

Cumplido. Se disend un plan estructurado en
comunicacion, formacién y movilizacion que
garantiza la sostenibilidad del modelo mas alla
del piloto. Al formar al equipo en inteligencia
artificial y en el ciclo SDCA, la organizacion
adquiere una capacidad instalada propia que
no depende de acompanamiento externo para
operar.

Cumplido. Tres de las siete recomendaciones
formuladas fueron aceptadas formalmente por
la alta direccion: la creacion de la Jefatura de
Experiencia del Cliente, la instalacién del
Comité de Experiencia del Cliente y el cambio
en la seleccién aleatoria de la muestra. La
aceptacion formal de propuestas estructurales
por parte de la organizacién es el resultado
mas contundente del alcance estratégico de
esta consultoria.
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10.7 Valoracién frente a las declaraciones misionales y los Objetivos de Desarrollo
Sostenible

Este proyecto se inscribe en la declaracién misional de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas de la Pontificia Universidad Javeriana Cali al demostrar que los
conocimientos de una maestria en administracion pueden producir intervenciones gerenciales
con impacto real y medible en organizaciones concretas. No se tratd de proponer un modelo
tedrico: se tratd de construir, calibrar, validar y obtener la aceptacion organizacional de un
sistema de gestion de calidad que ya esta operando.

Frente a los Objetivos de Desarrollo Sostenible, el proyecto aporta de manera concreta
al ODS 8 al demostrar que la tecnologia puede elevar el valor del trabajo humano sin
eliminarlo: el analista de calidad no fue reemplazado, fue profesionalizado. Al ODS 9 al
incorporar inteligencia artificial en un proceso critico de servicio financiero con viabilidad técnica
y metodoldgica demostrada. Y al ODS 12 al optimizar el uso de los recursos del area de
calidad, produciendo mas informacion de mayor calidad con el mismo equipo, y orientando las

decisiones hacia la evidencia en lugar de las percepciones.

10.8 Cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés

Cada grupo de interés identificado al inicio del proyecto obtuvo lo que esperaba. La
Gerencia de Cobranzas cuenta hoy con un mecanismo para monitorear mas sin contratar mas.
La Direccion de Operaciones tiene datos reales del desempeno del canal para tomar
decisiones. Los supervisores reciben retroalimentacion estructurada y objetiva sobre sus
equipos. El Jefe de Desarrollo y Calidad tiene un sistema de monitoreo profesionalizado. Los
analistas tienen una herramienta que amplifica su capacidad sin amenazar su rol. El area de

Tecnologia valido la compatibilidad del modelo con las plataformas en implementacion. Y los
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clientes finales tienen una organizacién que ahora puede ver, medir y actuar sobre las fallas

que afectan su experiencia — cosa que antes era imposible con el 2,4% de cobertura.

10.9 Sintesis del aporte del modelo desarrollado

Este proyecto le dejé a CrediJamar cinco activos concretos: un sistema de monitoreo de
mayor cobertura y objetividad, una linea base de indicadores de experiencia del cliente que
nunca habia existido, tres cambios estructurales aprobados por la alta direccion, un equipo de
calidad formado para operar el modelo de forma auténoma, y la evidencia de que la inteligencia
artificial puede integrarse en procesos criticos de servicio financiero con rigor metodoldgico y
resultados demostrables. Ninguno de estos activos existia antes del proyecto. Todos

permanecen en la organizacion después de él.

11. Recomendaciones
Las recomendaciones que se presentan a continuacion estan dirigidas a la alta
direccién de CrediJamar y se derivan directamente de los hallazgos del piloto. Se organizan por
plazo de implementacion y nivel de prioridad con el propdsito de ofrecer una hoja de ruta clara
y accionable. Tres de ellas ya fueron formalmente aceptadas por la organizacién y estan en
proceso de implementacion; las restantes se proponen como pasos haturales de consolidacion

y escalamiento del modelo.

11.1 Recomendaciones de corto plazo (0 — 6 meses)
Las recomendaciones de corto plazo son las de mayor urgencia: tres de ellas ya fueron
aceptadas por la organizacion y su implementacién esta en curso, y la cuarta es condicion para

que el modelo opere con direccion estratégica.



79

Consolidar la Jefatura de Experiencia del Cliente

Hoy la atencion y la solucidn de los casos del canal chat responden a dos jefaturas
distintas que no comparten una sola linea de responsabilidad. Esto genera fricciones que el
analisis de patrones evidencié: clientes que reciben respuestas contradictorias, casos mal
documentados y experiencias fragmentadas. Crear una jefatura responsable del end-to-end de
la experiencia del cliente elimina esa fragmentacion y le da a la organizacion un interlocutor
Unico para todo lo que afecte la percepcion del cliente en el canal.
Instalar el Comité de Experiencia del Cliente

Los indicadores de experiencia del cliente son utiles solo si alguien los revisa
periddicamente y toma decisiones con base en ellos. El Comité de Experiencia del Cliente es el
mecanismo que convierte los datos del modelo en decisiones. Debe reunirse mensualmente
con la participacién de la Jefatura de Experiencia del Cliente, el equipo de calidad y la Direccion
de Operaciones, con una agenda centrada en la lectura integrada de indicadores y la

aprobacién de planes de mejora.

Transferir la seleccidon de la muestra al supervisor de calidad

Mientras el analista seleccione las interacciones que él mismo va a evaluar, el sistema
de monitoreo seguira produciendo informacién sesgada. Este cambio es simple en su
implementacién pero de alto impacto sobre la confiabilidad del proceso: garantiza que la
muestra sea representativa y que los resultados reflejen la realidad operativa del canal.
Definir metas oficiales para CSAT, CES y FCR

La linea base ya existe: CSAT 50,3%, CES 47,4%, FCR 39,5%. Lo que falta es declarar
a dénde quiere llegar la organizacion. Sin una meta oficial, los indicadores son un espejo sin
propésito. Se recomienda que la Vicepresidencia de Complementacion Financiera apruebe
metas iniciales —por ejemplo, CSAT = 70%, FCR = 65%— que le den direccion a los planes de

mejora que emerjan del Comité de Experiencia del Cliente.
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11.2 Recomendaciones de mediano plazo (6 — 18 meses)

Las recomendaciones de mediano plazo requieren preparacion técnica u organizacional
adicional, pero su impacto sobre la eficiencia y la experiencia del cliente justifica priorizarlas en
la agenda de los proximos meses.

Escalar el modelo al canal chat de Servicio al Cliente

El canal chat de Servicio al Cliente es el mas similar al canal piloto en términos de
naturaleza y volumen. Su escalamiento requiere unicamente la adaptacion del Manual de
Monitoreo y de la Base de Conocimiento a los tipos de caso propios de ese canal. Es el paso
natural de expansion con el menor esfuerzo técnico y el mayor retorno inmediato en términos
de cobertura organizacional del monitoreo.

Implementar ajustes sistémicos derivados del analisis de patrones

El analisis de patrones identificd dos causas raiz estructurales que no dependen del
comportamiento del agente sino del diseno del sistema: las plantillas comerciales que se
envian sin filtro de contexto —incluso a clientes en mora— y la ausencia de alertas de tiempo
cuando una conversacion supera los umbrales de respuesta establecidos. Estos dos ajustes,
implementados en coordinacion con el area de Tecnologia, eliminarian de raiz los patrones que
afectan al 66% y al 13,2% de las conversaciones respectivamente.

Escalar el modelo al canal outbound de cartera

El canal outbound de cartera comparte el mismo dominio que el canal piloto —la
negociacion con clientes en mora— pero opera a través de llamadas telefonicas. Su
escalamiento requiere incorporar un proceso de transcripcidon automatica de las llamadas a
texto, que luego se procesa con la misma logica del modelo de chat. Se recomienda validar la

calidad de la transcripcion antes de iniciar la calibraciéon del modelo en este canal.
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Medir el impacto financiero en la recuperacion de la cartera.

Se recomienda que CrediJamar disefie, en el horizonte de los préximos seis a doce
meses, un estudio de correlacidon entre los indicadores de calidad conversacional del canal chat
y los indicadores de cumplimiento de compromisos de pago, con el propdsito de cuantificar el
impacto financiero de la mejora en la calidad de la atencion sobre la recuperacion efectiva de
cartera.

El estudio debe construirse sobre tres variables ya disponibles en los sistemas de la
organizacion. La primera es la calificaciéon de calidad de la interaccion por agente, ahora
accesible de forma objetiva y masiva gracias al modelo de monitoreo implementado. La
segunda es el registro de compromiso de pago generado en la interaccion fecha, monto y
modalidad acordada, disponible en Salesforce. La tercera es el cumplimiento efectivo de ese
compromiso en el plazo acordado, medido a través del sistema de cartera.

El disefio metodologico sugerido consiste en segmentar las interacciones evaluadas por
rango de calificacion alta (88—100 puntos), media (75—87) y baja (menos de 75) y analizar, para
cada segmento, la tasa de cumplimiento del compromiso de pago en los 30, 60 y 90 dias
siguientes a la interaccion. Si la correlacion es estadisticamente significativa, CredidJamar
contara con evidencia propia para dimensionar el retorno financiero del modelo de calidad mas
alla del ahorro en costos operativos ya proyectado: podra expresar, en pesos de cartera
recuperada, el valor de elevar la tasa de aprobacién del canal del 19,4% actual hacia la meta

definida por la organizacion.

11.3 Recomendaciones de largo plazo (mas de 18 meses)
Las recomendaciones de largo plazo corresponden a las de mayor complejidad técnica
o a las que implican llevar la metodologia a dominios significativamente distintos al canal piloto.

Su implementacion depende de la consolidacion previa de las etapas anteriores.
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Escalar al canal inbound de Servicio al Cliente telefénico

Este canal combina dos complejidades: la transcripcién de llamadas y la adaptacion al
dominio de Servicio al Cliente. Se recomienda abordarlo en una fase posterior al escalamiento
del outbound cartera, aprovechando las lecciones aprendidas en el proceso de transcripcion y
la experiencia acumulada del equipo de calidad en la operacion del modelo.
Escalar metodolégicamente al area de ventas digitales

El escalamiento a ventas digitales no es una replicacion técnica del modelo de
cobranzas sino una aplicacion de la misma metodologia de intervencion a un dominio con
criterios, indicadores y tipos de caso completamente distintos. Es el escalamiento de mayor

alcance estratégico y el que requiere mayor inversién de tiempo en la fase de estandarizacion.

11.4 Justificacion econémica del escalamiento

El argumento mas directo para escalar el modelo es econémico. Garantizar muestras
estadisticamente significativas en los cuatro canales mediante monitoreo manual tradicional
requeriria aproximadamente trece analistas adicionales a un costo mensual cercano a los
treinta y nueve millones de pesos. Con el modelo soportado en inteligencia artificial, esa misma
cobertura puede gestionarse con un equipo de tres a cuatro analistas que, ademas, operan en

un rol estratégico de mayor valor agregado.

Cuadro 11 Analisis comparativo de costos: monitoreo manual vs. modelo I1A

Concepto M;::z;elo Modelo IA Diferencia
Analist.as de calidad 13 3a4 9 a 10 menos
requeridos
Costo mensual estimado por $3.000.000 $3.000.000 —

analista
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Monitoreo . .
Concepto Modelo IA Diferencia
ELDEL

$9.000.000 a $27M a $30M de
Costo mensual total $39.000.000 $12.000.000 ahorro
$108M a $324M a $360M
Costo anual total $468.000.000 $144.000.000 de ahorro
Cobertura de monitoreo I\/.Iue.s.tras_ Mue_s_trag Equivalente
significativas significativas

Operativo (70% Estratégico
Rol del analista en monitoreo (analisis y
manual) mejora continua)

Fuente: Elaboracién propia con base en estimaciones internas de CrediJamar.

Profesionalizacion
del rol

El ahorro anual estimado entre trescientos veinticuatro y trescientos sesenta millones de
pesos no es el unico beneficio del escalamiento. Su valor estratégico real radica en que libera
recursos que pueden invertirse en el redisefio de los procesos que el modelo identifica como
criticos para mejorar la experiencia del cliente y, con ello, la reputacién de la marca y la salud

del portafolio de crédito.

11.5 Hoja de ruta ejecutiva
La siguiente tabla consolida todas las recomendaciones en una vista ejecutiva que
permite a la alta direccion visualizar de forma integrada el plazo, la prioridad, el estado y el

impacto esperado de cada accion propuesta.

Cuadro 12 Hoja de ruta de recomendaciones estratégicas — Plazo, prioridad e impacto

m Prioridad | Estado Impacto esperado

Unifica la responsabilidad
sobre atencion y solucion,
eliminando la fragmentacién
organizacional.

Crear la Jefatura de
Experiencia del Corto Alta Aceptada
Cliente

Instalar el Comité de
Experiencia del Corto Alta Aceptada
Cliente

Institucionaliza la revision
periddica de indicadores de
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experiencia como insumo
para la toma de decisiones.

Cambiar la seleccién Elimina el sesgo de

de la muestra a Corto Alta Aceptada  conveniencia y garantiza la

aleatoria confiabilidad del monitoreo.
Sin meta declarada no hay

Definir metas oficiales Corto Alta Propuesta direccién. La linea base

de CSAT, CES y FCR existe; falta el objetivo que

oriente los planes de mejora.

Extiende la cobertura al
Escalar el modelo al Media- segundo canal mas relevante

canal chat SAC Sl e Alta FEESE con minima adaptacion
técnica.

Elimina las causas raiz de
los patrones mas frecuentes:
filtro en plantillas y alertas de
tiempo.

Implementar ajustes
sistémicos en el Mediano Media Propuesta
sistema

Amplia las eficiencias
demostradas al canal de
salida mediante transcripcion
de llamadas.

Escalar el modelo al
canal outbound Mediano Media Propuesta
cartera

Mayor complejidad

Escalar al canal . 1
técnica por requerir

inbound SAC Largo Media Propuesta t Ly daptacion al
teleféonico ranscripcion y adaptacion a
dominio de SAC.
Escalar Replica la
Media- metodologia a un dominio

metodolégicamente a  Largo Propuesta

= diferente con construccion
ventas digitales

especifica de criterios.
Fuente: Elaboracién propia. Verde = corto plazo. Ambar = mediano plazo. Rojo = largo

Baja

plazo.
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