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RESUMEN

La presente investigacion se desarrolla con el principal objetivo de mejorar el servicio al
cliente de una empresa que pertenece al rubro construccion; luego de un analisis de los
puntos de contacto que se tienen con el cliente, se definieron los tres problemas que mayor
impacto tienen en el servicio y representan los puntos de friccion criticos, estos son: 1.
Disminuir la cantidad de reclamos 2. Optimizar el tiempo de atencién del servicio post

venta, 3. Mejorar la recuperacion del cobro por reparaciones.

Por ello la importancia de su mejora, que se refleje en un servicio de calidad que

contribuya con la satisfaccion del cliente.

Se plantea la implementacion de la gestién por procesos en la operacién del area de
experiencia al cliente que tiene a cargo la post venta y el cobro por reparaciones con la
finalidad de implementar, mejorar y/o redisefiar los procesos como parte de la mejora

continua.

La gestion por procesos contribuye a organizar, definir y replantear los procedimientos
en los que interviene, posteriormente despliega el seguimiento requerido para controlar y
asegurar la ejecucion de los procesos planteados, y finalmente verificamos para obtener
los resultados esperados.

El estudio tiene enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion es aplicada y el método es
descriptivo y explicativo. El disefio es experimental-cuasi experimental, la poblacién es
el total de la data de reclamos, atenciones realizadas y Ordenes de servicio por

reparaciones recibidas en el lapso de 2 afios.
Es una muestra no probabilistica y la técnica usada para las 3 variables es la base de datos,
el instrumento de recoleccion de datos es del sistemas de informacion SAP. El reporte de

validez y confiabilidad lo obtenemos del reporte de Gartner

Palabras clave: Gestion por procesos, servicio al cliente, post venta, mejora continua,

plan de mantenimiento, proceso de seguimiento, cobro por reparaciones
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ABSTRACT

This investigation is developed with the main objective of improving customer service of
a company that belongs to the construction industry; after an analysis of the points of
contact with the customer, the three problems that have the greatest impact on the service
were defined and represent the critical friction points, these are: 1. Reduce claims, 2.

Attention time of the after sales service, 3. Charge for repairs.

For this reason the importance of its improvement and its impact on the satisfaction of

the service received.

The implementation of Process Management is proposed in the operation of the customer
experience area that is in charge of the post sales and the collection for repairs in order to

implement, improve and / or redesign the processes as part of continuous improvement.

Process management contributes to organizing, defining and rethinking the procedures in
which it intervenes, later it deploys the required monitoring to control and ensure the

execution of the proposed processes, and finally we verify to obtain the expected results.

The study has a quantitative approach, the type of investigation is applied and the method
is descriptive and explanatory. The design is experimental-quasi-experimental, the
population is the total data of claims, attention performed, and service orders for repairs

received in a 2-year period.
It is a non-probabilistic sample and the technique used for the 3 variables is the database,
the data collection instrument is from SAP information systems. The validity and

reliability report is obtained from Gartner report.

Keywords: Process Management, customer service, post sales, continuous improvement,

maintenance plan, follow-up process, repairs.
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INTRODUCCION

Sabemos que el objetivo de toda empresa es generar ganancias y para ello debe captar
clientes con productos y servicios innovadores marcando pautas que puedan colocarla por
delante los similares en su rubro, pero sobre todo, con propuestas de valor que las
diferencien de sus competidores y generen la preferencia que les permita tener para si, la

mayor parte del mercado.

La mayoria de empresas buscan satisfacer a sus clientes ofreciendo una mejor experiencia
de usuario, mejorando la calidad del producto y del servicio; atras quedd la era donde el

cliente compraba lo que se ofrecia y como se ofrecia, sin lugar a pedir mas.

Hoy en dia existen muchas opciones para un mismo producto, por lo tanto, la mirada de
las organizaciones ha cambiado hacia un proposito mas centrado en el mercado y en lo
que éste exige; la realidad es que ahora el cliente categoriza sus preferencias no solo por
las caracteristicas del producto y si éste mantiene la relacion precio-calidad equilibrados;
si no también, a cdmo la empresa se desenvuelve con el entorno, desde ser sostenible,
ecoamigable, si tiene responsabilidad social, hasta como trata a sus colaboradores; todo
ello personifica a una empresa y le da un perfil que hace que los clientes se identifiquen

o la rechacen; estamos en la era de los brandlovers, la lealtad en su maxima expresion.

Para las empresas tradicionales, que interactian con mercados tradicionales, es
importante generar lealtad en sus clientes y convertirlos en socios estratégicos, ofreciendo
productos de calidad con servicios de calidad, y la Gnica forma de lograrlo es hacer que
los procesos estén bien definidos y éstos se gestionen de manera impecable, reducir los
fallos en la informacién y demoras de atencion, implementando planes y estrategias que

aseguren la mejora continua.

Asi, en la presente investigacion vemos que en la empresa de estudio se han identificado
tres problemas que estan relacionados con el area de servicio al cliente y sus actividades:
disminuir la cantidad de reclamos, mejorar el tiempo de atencion de reclamos y redisefar
el proceso de cobro de reparaciones; los cuales amenazan con afectar la relacion

comercial con los clientes y por consiguiente las futuras ventas.



En el primer capitulo, se detalla la posicion de la empresa de estudio en el rubro de la
construccidn, asi como la situacion del area de experiencia al cliente dentro de la empresa,
desde donde se ubican los problemas (cantidad de reclamos, tiempo de atencion de los
mismos Yy el cobro por reparaciones), con la finalidad de mejorar el servicio al cliente
analizando uno a uno y explicando porqué se determina que la solucién a ellos es la
implementacion de la gestion por procesos que permita asegurar la homologacion en
criterios, la claridad en los procedimientos y el seguimiento de atenciones que finalmente

reduzcan los reclamos y por ende la insatisfaccion de los clientes.

En el segundo capitulo, abordamos el marco historico de la construccién de viviendas a
través del tiempo, con la finalidad de contextualizar la importancia que toma la
construccion modular en éstos ultimos tiempos; asimismo, nos sumergimos en la teoria
que apoya las metodologias de mejoramiento de procesos desde el ciclo de Deming, TQM
(Total Quality Management), Bussines Process Management (BPM), por nombrar
algunos, los cuales tienen por finalidad la mejora de procesos y su relacion con la
experiencia y el servicio al cliente, asi como algunos trabajos previos que plantean
problemas e implementaciones similares como las que ocupamos para elaborar las

hipdtesis presentadas.

El tercer capitulo trata de la metodologia con la que se desarrolla la investigacion asi
como el enfoque que lo caracteriza. Paso a detallar: es un estudio con enfoque cuantitativo
donde medimos las variables, las analizamos, verificamos, evaluamos y sentamos las

conclusiones en relacion de las hipétesis.

El tipo de investigacién es aplicada porque comparamos la teoria con la realidad de los
hechos. EI método es descriptivo y explicativo, porque busca no solo conocer los hechos
si no explicar porqué suceden. El disefio de la investigacion es exprimental-cuasi

experimental, ya que se intervienen y analizan las variables dependientes.

La poblacion es extraida de la data de un primer afio pre (2018), antes de la aplicacion de
la variable independiente y un segundo afio post (2019), cuando ya se aplicé la teoria. La

muestra es no probabilistica porque no se usa ninguna férmula.



La técnica que usamos para las tres variables es la base de datos del ERP SAP, y como
instrumento de recoleccion de datos: los sistemas de informacion. El reporte de validez y

confiabilidad lo proporcionara el software SPSS version 26.

El cuarto capitulo describe detalladamente los efectos de la aplicacion de la teoria y la
informacion obtenida de toda la investigacion y las hipotesis planteadas en cada una de
las variables independientes, se muestra el resultado de las mediciones para realizar una

interpretacion y andlisis de los mismos.

Finalmente se presentan las conclusiones de las hipétesis asi como para la variable general
y cada una de las variables especificas. También se entregan algunas recomendaciones
que complementaran de manera global los logros obtenidos con la finalidad de asegurar
su continuidad y mejorar otros aspectos importantes que no se deben descuidar para

asegurar el éxito de la mejora continua.



CAPITULO I: PLANEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. Descripcion del problema

La matriz de la empresa en estudio es chilena tiene més de 25 afios de operaciones
en el pais del sur y en el Per( se aperturo el afio 1998, se encuentra en expansion,

situando recientemente una sucursal en Colombia.

La empresa pertenece al rubro de la Construccion, pero su nicho de mercado estéa en
la fabricacion, venta y alquiler de soluciones modulares para hacer habitable

cualquier espacio brindando comodidad y seguridad a las personas.

Cuenta con oficinas estratégicamente ubicadas en Chile en las provincias de
Santiago, Antofagasta, Concepcion. En Per(: Lima, Arequipa, Chiclayo y en

Colombia, se ubica en Bogota. (Ver Figura 01).

La alta actividad minera, agricola y el potencial del sector construccion e industrial
ha significado una gran base para su desarrollo, el cual ha venido en crecimiento

exponencial siendo a la fecha considerada empresa lider de la construccién modular.
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Figura 01: Cobertura desde Colombia hasta el Sur Austral de Chile. Web de la
Empresa

Cuenta con un equipo técnico calificado, para entregar soporte a los proyectos en los
cuales participa, siendo expertos en montaje, instalacién, mantenimiento y disefio

innovador optimizando espacios con construccion modular. Figura 02

Figura 02: Mddulos de campamentos, Promet Peri S.A.C. Obtenido de:
https://promet.cl/experiencia-ic-modular-peru/ y oficinas, home, Ingenieria CG Peru
S.A.C. Obtenido de: http://icgsac.pe/portfolio/tecno-home/



Aun siendo expertos y lideres en su rubro, existen otras empresas que ofrecen
soluciones similares, por tal motivo, el principal diferenciador frente a la

competencia debe ser: la calidad de servicio que se brinda al cliente.

Actualmente, como parte del SGC vy la reciente certificacion en 1SO9001:2015, se
hace necesario conocer qué piensa, siente, necesita y exige el cliente. Por éste motivo
la empresa en estudio, a partir del afio 2018, desde su area de Experiencia al cliente
viene lanzando encuestas de satisfaccion entre sus clientes a traves de una consultora,
a nivel de sus 3 sedes y anualmente compara sus resultados de crecimiento y mejora
en funcion al afio anterior a nivel de todas las areas que tienen contacto con el cliente:
Area comercial, operaciones, logistica, cobranzas, asi como post venta y

reparaciones. Ver Anexo 8.

Cabe sefialar que como parte de la mejora continua, sus procesos se vienen
homologando con la matriz, adecuando los mismos a la realidad de cada pais. Ver

Figura 03
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Figura 03: Mapa de Procesos. Empresa de Alquiler de Soluciones Modulares.




El area de Experiencia al Cliente tiene entre algunas otras, la principal funcién de
velar por la satisfaccion del cliente e impulsar la mejora continua, pero
especificamente vamos a centrarnos en 2 tareas importantes y sensibles por ser
puntos de friccion constante con el cliente, incluidas dentro de las siguientes sub-

areas a cargo de EXC: la post venta y el cobro por reparaciones. Ver Figura 04
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Figura 04: Ubicacion de EXC dentro de la Estructura Organizacional. Elaborado
por: Laura Philco Baca

Como en muchas empresas el area de post venta tiene la misién de recibir las quejas,
reclamos y no conformidades de los clientes para canalizarlos y gestionarlos de forma
efectiva a cada area responsable dentro de la compafiia de manera que se brinde una

agil y efectiva solucién al cliente.

Aqui es donde hemos ubicado el primer y segundo problema de nuestra
investigacién, que son: La cantidad de reclamos y el tiempo de atencién de los
mismos, haciendo el analisis correspondiente se ha detectado que el cliente solicita
mas atenciones o tiene mas reclamos, cuando ya cuenta con el producto y esta en

pleno uso del mismo.



Reducir la Cantidad de Reclamos

Cuando el producto ha sido recientemente entregado y las fallas de las instalaciones
empiezan a mostrarse, producto del movimiento del transporte. Este problema puede
darse porque el mantenimiento en planta no ha sido muy estricto y sélido, es decir,
se han pasado algunos detalles por alto o pequefios problemas como clavos no
asegurados, cubrejuntas mal pegadas, accesorios debilmente asegurados, etc. (Anexo
6)

Al cliente se le ofrece una garantia de 1 mes (Ver detalle de la garantia en el Anexo
7), ésta garantia esta sujeta a evaluacion del problema, se acude a revisar la falla y se
emite un diagnoéstico, si es falla de origen se repara sin costo, si es averia por
manipulacion del cliente, se emite una cotizacidon y se cobra la reparacién. Cabe
sefialar que la mano de obra es indirecta, la empresa realiza los mantenimientos y
reparaciones a traveés de contratistas externos debidamente homologados y
capacitados para las labores. Aun asi, si el problema se presenta pasado el mes se
atiende de la misma manera pero se hace una revision mas exhaustiva de la falla para
determinar si se ha dado por causa ajena a la manipulacion del cliente, finalmente se

deja el médulo operativo.

La atencion genera menos gastos para la empresa cuando se encuentra dentro del mes
porque se hace el levantamiento de la falla por medio de la garantia del mismo
contratrista quien ha trabajado en ese mantenimiento, o cuando los montajistas de la
contrata aln estan trabajando en terreno ultimando detalles para la entrega del
proyecto. Pero cuando ya ha pasado algun tiempo de alquiler mayor a un afio y el
maodulo ha estado expuesto a las inclemencias del clima (lluvia, granizo, nieve, sol,
viento, etc) y el acceso a los madulos no es muy sencillo, se generan las dificultades

para realizar las atenciones y levantar dichas fallas.

En ésta misma linea, se debe mencionar que el cliente debe asegurar dar el cuidado
adecuado al modulo, el cual se recomienda en el manual de uso y ademas figura en
su contrato, asimismo si no se ha respetado la sefialética colocada para guiar al cliente
(Ver Figura 07); o simplemente, por el desgaste propio del tiempo de uso, da como

resultado que algunas partes se fatiguen y ya no tengan el mismo funcionamiento
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motivo por el cual el cliente solicita una atencion, o coloca un reclamo para que se

solucione el problema, pero la causa en si es la falta de un mantenimiento preventivo.

Por ello si en la evaluacion se detecta éste tipo de responsabilidad la reparacion o
cambio del componente tiene un costo para el cliente, lo cual en muchos casos le
puede generar malestar a pesar de ser su responsabilidad, incluso, pueden argumentar
que no lo sabian, por lo que se les recuerda que darle mantenimiento al médulo se

encuentra estipulado en su contrato y en el manual de uso adosado en cada médulo.

Con un pareto del total de casos analizados en el 2018 se ha determinado que la
mayor incidencia de reclamos se da por falta de mantenimiento. La segunda frecuente
es el cambio de componentes, es decir, el material ha cumplido su ciclo de vida.
Ver Figura 05

RECLAMOS
INCIDENCIAS POR ACCIONES EJECUTADAS
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Figura 05: Cantidad de Reclamos por incidencias de acciones ejecutadas. Empresa
de Alquiler de Soluciones Modulares.

Asimismo, sabemos por analisis, que la mayor incidencia de mantenimientos por

especialidad estan centrados en Arquitectura. Ver Figura 06
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Figura 06: Incidencia de Reclamos por Especialidad en el afio 2018. Empresa de
alquiler de Soluciones Modulares.

A lo largo de los 2 ultimos afios se han venido haciendo mejoras en los productos y
accesorios que componen el modulo, como estandarizar las marcas del material y el
procedimiento de trabajo en los mantenimientos de planta al retorno del modulo,
como se menciond anteriormente se ha colocado sefialética que guia al usuario a
seguir ciertos pasos en el uso correcto de las instalaciones; por ejemplo cdmo

accionar la terma o aire acondicionado, como hacer la limpieza etc. Ver Figura 07

v Evitar dafic en la
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Evitardafio de pisos
Evitar dafio en la tuberia | ,----------------- A
deingreso

Cuibapo

Ha boldear ni ik

Figura 07: Ejemplo de sefialética. Empresa de Alquiler de Soluciones Modulares.
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Todo ello contribuyé a mejorar el servicio al cliente pero ain el incremento de
reclamos era continuo. En éste punto, se hace mas patente la necesidad de tener una
significativa disminucion de reclamos en campo, lo que significa disminucion del
costos y una menor probabilidad de incidencias de dafios para reparacion, (tema
ligado al tercer problema planteado en ésta investigacion como veremos mas

adelante).

Actualmente, el mantenimiento del médulo se realiza solo cuando el mddulo retorna
a la planta terminado su periodo de alquiler, que varia desde 6 a 24 meses, son pocos
los clientes que cuentan con un area de mantenimiento disponible y pueden cumplir
en realizar éste trabajo con un programa que recomendamos entre trimestral y

semestral dependiendo de la zona, clima y tipo de uso del médulo. Ver Figura 08

Figura 08: Mantenimiento Integral a todo tipo de ambientes modulares. Promet Per(
SAC. Obtenido de: http://promet.com.pe/servicios/servicios-complementarios/#img-
project3

Mejorar el Tiempo de atencion de Reclamos

El tiempo de atencion hasta lograr la solucion al problema que se ha determinado
como Optimo segun KPIs es de: 1-3 dias en Lima Metropolitana y de 7-12 dias en

provincias. Ver Figura 09
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Figura 09: Tiempo de atencién promedio de Reclamos. Empresa de Alquiler de
Soluciones Modulares. Elaboracion propia.

Como menciondbamos en el punto anterior, en muchos casos es posible que el cliente
manifieste una No conformidad u observacion en el momento de la entrega o cuando
aun tenemos al personal trabajando los montajes en la zona de ubicacion, en éstos
casos el personal puede atender inmediatamente, pero cuando ya ha pasado el tiempo,
muchas veces se complica realizar una réapida atencion, sobre todo porque los

maodulos tiene la versatilidad de poder ser armados y ubicados en cualquier lugar.

Si se encuentra en zonas alejadas o pueblos remotos como por ejemplo los ubicados
en zonas mineras, agricolas o de cualquier dificil acceso o protocolo de ingreso. En

la imagen abajo se detalla el procedimiento de la atencién reclamos. Ver Figura 10.
En éstos casos las atenciones generalmente demoran en salvar la emergencia porque
se debe ubicar y habilitar el personal disponible y sobre todo que esté capacitado en
las tareas requeridas para esa atencion.

Para agilizar y disminuir los costos de ambas empresas, se solicita al cliente que

brinde las facilidades para el traslado, estadia y/o alimentacion del personal.
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Figura 10: Procedimiento de atencién de reclamos. Empresa de Alquiler de
Soluciones Modulares. Elaboracion propia.

Por otro lado, cuando por fin se ha prestado la atencion, el cliente debe revisar los
detalles del trabajo, con todas las observaciones levantadas y recomendaciones
realizadas al usuario para firmar la hoja de conformidad en sefial de aceptacion de
manera que finalmente se dé por cerrada la atencion. Mientras tanto, para paliar el
problema, se brinda indicaciones via telefonica que podrian ayudan a mitigar los
malestares ocasionados hasta dar con la solucion definitiva en campo, pero en casos

graves esto no funciona.

Mejorar el Proceso de Recuperacion de Reparaciones

Otro momento, incluso mas delicado de la interaccion con el cliente que recae sobre
el area de EXC, es la labor del Cobro de Reparaciones. No es comun ésta labor en
todas las empresas del rubro, pero si es conocido el concepto de responsabilidad del
arrendatario sobre el mantenimiento y reparacion de dafios en un alquiler, ya sea
inmobiliario, maquinarias o equipos, hago ésta comparacion para que se entienda el

contexto.
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Definitivamente siempre depende mas del acuerdo al que llegue el arrendador con el
arrendatario, y en éste caso, de acuerdo a lo estipulado en el contrato, las reparaciones

se trasladan al arrendatario. A continuacion se explica la problematica.

El cobro de las reparaciones por dafios atribuibles al cliente es un proceso recién
incorporado a partir del afio 2015, con la finalidad de poder reducir y aliviar los
costos de mantenimiento generados al concluir el periodo de alquiler, cuando el
modulo retorna a planta, inmediatamente es intervenido por el area de operaciones
quienes verifican qué arreglos, reparaciones o cambios son necesarios realizar para

poner al mddulo nuevamente en condiciones de ser recolocado en otro cliente.

Esta inspeccion es realizada por el Supervisor de Reparaciones quien toma registro
fotogréfico de cada dafio que encuentra, éstas fotografias con el detalle del dafio son
almacenanadas en un software (Ver formato de programa en el Anexo 9)
relacionados al numero de serie del médulo, con ésta informacidn el gestor de cobro
por reparaciones genera un presupuesto que es enviado al cliente para su
conformidad, una vez que el cliente reconoce los dafios debe enviar la orden de

servicio para la correspondiente facturacion.

En el caso que el cliente no reconozca los dafios el gestor de cobros trata de negociar
con los argumentos mas contundentes de la evidencia presentada, en algunos casos,
con la consiguiente molestia del cliente, quien desde su punto de vista puede
considerar que el cobro no es justo, a pesar de estar pautado en su contrato, se entra

en una disputa que ocasiona un desgaste en la relacion comercial.

En éste punto la friccion en la relacién con el cliente es critica, porque ya devolvid
el modulo, es decir, el contrato ha concluido, hay clientes que en muchos casos

cierran obras y no hay quién revise el detalle o brinde una respuesta.
Si se da el caso de falta de respuesta o rechazo del presupuesto a pesar de que la

evidencia es contundente, se recurre a la garantia que el area financiera solicita de

respaldo al comercial antes de firmar el contrato.

14



En ése caso, se tomara la garantia para cubrir éstos costos esté o no el cliente de
acuerdo, amparados en el contrato, solo se le notifica que se ejecutara dicha garantia
bajo el concepto de cobro de reparaciones; pero no en todos los casos éste monto
cubre los costos; existen casos, de clientes top que por ser corporativos y tener
mejores acuerdos o condiciones comerciales ganadas, el area comercial no les exigen
dejar ninguna garantia, lo cual, desde el lado de cobro de reparaciones deja sin
respaldo éste ultimo punto en las devoluciones, entrando en disputa con el cliente.
Ver Figura 11.
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Servicio cierra informe

CLIENTE SUPERVISOR DE REPARACIONES

Figura 11: Proceso de Reparaciones. Empresa de Alquiler de Soluciones Modulares.
Elaboracion propia.

Esto ha provocado como resultado un desequilibrio entre el enfoque del proceso que
busca recuperar los dafios ocasionados por el cliente y la confianza del cliente en la

empresa y sus expectativas de recibir una atencion de calidad.

El grado de roce con el cliente puede resultar muy alto, se han dado varios casos de
tal desacuerdo que ha repercutido en la parte comercial que incluso algunos
ejecutivos de ventas han mencionado que han perdido negocios porque el cliente

argumento que no estaba de acuerdo con el cobro de las reparaciones, por ser muy
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costoso, fuera de contexto y que la competencia en algunos casos no cobraba este

concepto.

En un articulo publicado en Urbania, reconocida empresa inmobiliaria en nuestro
medio, se hacen la pregunta que a muchos arrendadores les asalta en lo referente a
quién debe hacerse cargo del manrtenimiento y las reparaciones, si ¢ellos o el

arrendatario?.

Dependiendo del tipo de dafio, se determinara quién corre con los
gastos. Daniel Linares, del Estudio Linares Abogados, explica que el
inquilino debe hacerse cargo de los arreglos que resulten del uso regular
que le ha dado al inmueble, es decir, debe pagar por los gastos de

conservacion y mantenimiento.

Asi como por los desperfectos que surjan del mal uso del bien y del
mobiliario; por ejemplo, un vidrio roto de la ventana, las manijas de las

puertas, las llaves de la griferia, los agujeros que haga en la pared para

colgar cuadros, la pintura, etc. Ver Figura 12.

Figura 12: Dafos atribuidos al mal uso. Urbania.pe. Obtenido de:
https://urbania.pe/blog/wp-content/uploads/2017/06/Screenshot_14.png.

Por su parte, Marita Cervantes, de Cervantes Abogados & Consultores

Inmobiliarios, refiere que el duefio de la propiedad debe asumir la
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conservacion de instalaciones eléctricas y sanitarias (roturas de
tuberias, humedad en las paredes) y problemas estructurales

(resquebrajamiento o fisuras en los muros).

Linares afiade que también debe hacerse cargo de las reparaciones que
resulten de eventos extraordinarios, como los dafios causados al

inmueble por un movimiento telurico.

En el caso de una emergencia que ponga en peligro la vida o salud de
los ocupantes de predio, el arrendatario podria realizar las reparaciones,
conservando los recibos de pagos, a fin de que sean reembolsados por

el propietario.

Si no se le devuelve el dinero, podra iniciar acciones legales para que
le reintegren lo gastado o podra ponerse de acuerdo con el arrendador

para ocupar la vivienda hasta completar el monto adeudado.

Ambos abogados recomiendan que éste punto importante y la
diferenciacion de los tipos de dafios deben especificarse en el contrato
para evitar cualquier discrepancia; detalle con el cual concordamos
plenamente, tal como se lleva actualmente en la empresa de estudio.
(Urbania, 2017)
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢Como mejorar el Servicio al Cliente en una Empresa de alquiler de

Soluciones Modulares?

1.2.2 Problemas Especificos

a) ¢Cdémo reducir la Cantidad de Reclamos en una Empresa de alquiler de

Soluciones Modulares?

b) ¢Como mejorar el Tiempo de Atencion del Servicio Post Venta en una

Empresa de alquiler de Soluciones Modulares?

c) ¢Como mejorar la Recuperacién del cobro por Reparaciones en una

Empresa de alquiler de Soluciones Modulares?
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1.3. Importancia y Justificacion del estudio

v

Importancia del estudio

Es importante lograr la mejora del servicio al cliente en la empresa del anélisis,
con la implementacion de la gestion por procesos lo cual nos permitira ordenar
las actividades y medir con la finalidad de tener la trazabilidad necesaria del

desempefio de las tareas involucradas en la atencion directa al cliente.

Al verificar el crecimiento en términos de satisfaccion y excelencia de atencion
aseguraremos a la empresa el fortalecimiento de su marca y posicionamiento en

el mercado siendo lider en el alquiler de Soluciones Modulares. Ver Figura 13

Figura 13: Gestidn por procesos

Se busca beneficiar a la organizacion con una imagen més fortalecida por la
preferencia y fidelidad de sus clientes con los que generard relaciones
comerciales duraderas, sanas, basadas en la confianza, por defecto, éstas
acciones tendran repercusion en las ventas y la recaudacion de alquileres se

veran incrementadas.
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Se benefician los trabajadores quienes formaran parte de una empresa mas sélida
donde amplian sus posibilidades de crecimiento profesional y lograr asi también
sus metas personales, proyectaran su trabajo con mejor animo y se orientaran

naturalmente a la satisfaccion del cliente.

Se beneficia el cliente, quien tiene la oportunidad de contar en el mercado con
una empresa que le brinda un servicio de primera calidad. Se crea un circulo
virtuoso dentro del que, tanto clientes externos como internos, forman parte de

un servicio de calidad total, acorde a las exigencias actuales del mercado.

En general, muchas de las empresas se ocupan en medir la satisfaccion de sus
clientes y una gran parte del sector construccion mide el impacto de la
experiencia de sus clientes a través de KPIs de satisfaccion, sin embargo, existen
otros aspectos que estan vinculados a la mejora de gestion, como la innovacién
(no solo del producto, si no también del servicio), la cobertura, el nivel de

atencion, la post venta, etc.

Es importante plantear las acciones necesarias para definir desde la realidad los
objetivos que se desean lograr a futuro, concretamente con el ciclo PHVA de
Deming (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), como estrategia de mejora

continua. Ver Figura 14.

4
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Figura 14: EL ciclo PHVA para la Mejora Continua

Segun el estudio sobre el desarrollo de la ejecucidn de la experiencia de
cliente en el mercado peruano, (Deloitte, 2017) indica que el 35% del
total de empresas en el Peru consideran la experiencia del cliente como

pilar fundamental de sus negocios, gran parte de las medianas y grandes
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empresas ademas ya cuentan con un area enfocada a realizar los analisis

y mejorar este aspecto.

Asimismo, consideran como aspecto importante en cuanto a la vision
de Experiencia al Cliente, un 61% la calidad del producto y/o servicio
incluso sobre la post venta y los servicios personalizados, Ver Figura
15.

Visién interna del aspecto de la experiencia el cliente considera como mas
importante

Figura 15: Aspectos de la Experiencia al cliente que se consideran mas
importante en las empresas peruanas. Deloitte, 2017

Este estudio también nos menciona, que la mayoria de las empresas solo se
limitan a recolectar datos y verificar el estado, pero no son acompariadas de

planes de accidén o politicas que les permita hacer el cambio en su gestion.

A pesar de que el estudio nos menciona algunos sectores de consumo masivo
como turismo, seguros, retail, financiero y logistica, puede ser extendido a otros
sectores como el construccién, porque la mayoria de las empresas tienen el

mismo comportamiento en el desarrollo de sus actividades.

También aborda el nivel de organizaciones, donde observa que el 56% de las
grandes empresas industriales ya tienen creada un area de experiencia o servicio
al cliente, y el 44% estan a cargo de una gerencia con un comité de innovacion

y cambios que lideran iniciativas estratégicas.
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Segun el estudio de (Deloitte, 2017), Aunque la estrategia es fundamental como
punto de partida, la clave se encuentra en la gestion diaria, tactica y operativa de

la experiencia del cliente.

Solo cuando se tengan los procesos, personas y tecnologia en marcha, se podra
lograr que la gestion del servicio al cliente pase al dia a dia de la organizacion y
su operacion y deje de estar en los comités de direccidn para estar en manos de

todos los empleados y duefios de proceso.

Un estudio, realizado por Global Research Marketing (GRM), por encargo de JL
Consultores de Relevancia de la Calidad de Servicio 2018, nos menciona que,
todo el proceso de atencidn al cliente es una parte vital para que el consumidor
vuelva a realizar una compra o emplear un servicio, de lo contrario, se pierde
para siempre; ademas existen situaciones o aspectos de un mal servicio, que

generan mayor rechazo en el cliente, como podemos observar en la Figura 16.
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un mayor rechazo cuando el servicio no

es bueno?

Respuestas poco |GG 69.4%
validas, sin argumentos | 69.9%

e me atiende I N 5 3.5
e e e N 50.0%

| NN 51.8%
El trato no es cordial D 45.6%

o
No conoce el producto I S0 .2%
o servicio N 59.6%

[ 40.9%
Falta de respUes e e 57 20/,

No entienden mi NS 35.9%
requerimiento. EEG— 38.2%

La persona que me atiende [ NG 24.3% W 208
no saluda, ni se despide NG 24.3Y
Pl 24.3% W 2017
I 23.99
Nome escuchan o 24.3%
FUENTE: GRM

Figura 16: Aspectos que generan rechazo cuando el Servicio no es bueno. GRM,
2018

Como se puede ver en la Figura 17, los clientes en el Pert perciben en general

un regular nivel de atencion al cliente, solo un 22.1% indican que es bueno o
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muy bueno como indica otro estudio de la misma firma Global Research
Marketing (GRM) y Javier Lauz Consultores.

De manera general, ¢ cémo
calificaria el nivel de la calidad del
servicio al cliente en el Peri?

Muy bueno R  2,2%

Bueno 19,9

Regular 57,4°/o

Malo 17.7%

Muy malo 29%

Figura 17: Calificacion del nivel de calidad del servicio al cliente en el Pera.
GRM, 2017

En el estudio planteamos que al implementar un plan de mantenimiento que sera
entregado a cada cliente, trasladamos la responsabilidad que durante el tiempo
de arrendamiento el cliente es encargado de realizar dichos mantenimientos con
un minimo de veces al afio dependiendo del tipo de uso, zona de ubicacion y
cantidad de modulos, lo que si se queda en calidad de sugerencia es, si es que el
servicio lo va a realizar con nosotros o con la empresa de su preferencia, tiene la
libertad de decidiro. Con éstas acciones se reducira la cantidad de reclamos que

el cliente tenga con respecto a la performance y el funcionamiento del médulo.

El mantenimiento preventivo consta de limpieza de partes y equipos para evitar
su deterioro, revision y verificacion del funcionamiento del material e
instalaciones a fin de prevenir fallas y desgastes que lleven a la fatiga de los
componentes y su consiguiente reparacion que siempre tiene costo en tiempo,

dinero y sobretodo en la satisfaccion de los clientes. Ver Figura 18.
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ARQUITECTURA

¥ Limpieza de paredes y cielo razo interiores (evitar focos de humedad/hongos)
¥ Limpieza de endolados de ventana y otros acabados
¥ Paredes exteriol rietas, fisuras, despegue, expansion)

¥ Revision de r nto por humedad, limpieza con antimanchas)
¥ Revision de bisagras y cerraduras de las puertas (verificar desnivel del médulo)

AIRE ACONDICIONADO

v Revisidn del funcionamiento

v'Hidrolavado

GASFITERIA

v Limpieza de las griferias (lavamano, urinario, inodoro, duchas)
v'Limpieza de tu aguas grises

v'Verificacidn de e agua an terma (llaves, valvula check, valvula de alivio)
v'Verificacién de tubos de abasto

ELECTRICIDAD

v'Verificacién de luminarias (Limpieza, funcionamiento)
ion de extractores (limpieza y funcionamiento)
ermostato de terma
s e interruptores

idn de tablero eléctrico (llaves termomagnéticas)

Figura 18: Acciones ejecutadas por especialidad en el mantemiento. Empresa
de Alquiler de Soluciones Modulares.

Se asegurara que el activo conserve su tiempo de vida Util que actualmente esta

estimado en promedio 20 afios, manteniendo el valor del activo. Ver Figura 19.

BENEFICIOS DE UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO

Mantener el
Valor de los
Activos

Potenciarla
Productividad
de los Activos N

Asegurar la
Rentabilidad dela
|nversion

Figura 19: El mantenimiento asegura la rentabilidad de la inversion del activo.
Elaboracion: Propia
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Se garantiza la productividad del activo ya que que el producto estara potenciado
para rendir muchos alquileres a lo largo del tiempo siendo recolocado en menor

tiempo en el siguiente cliente.

Se mejora el proceso de reparacion, porque se reduce tiempo y costo en los
mantenimientos rutinarios de retorno porque se disminuyen los dafios graves y

profundos.

Se beneficia el cliente y sus usuarios al contar con un lugar apto para ser habitado
en condiciones seguras Yy salubres que un producto de calidad puede brindar.

Se fortalecera la imagen de la marca, haciendo que producto de calidad funcione
como carta de presentacion de la empresa, se convierte en un elemento
importante del marketing incrementando su competitividad en el mercado, lo
que incrementa la valla a la que las empresas del rubro apuntaran a alcanzar,

mejorando la calidad en general en el mercado.

Ejecutando un proceso de seguimiento y monitoreo del servicio garantizamos
que el tiempo de atencion mejore, como ya vimos anteriormente el KPI
determinado para Lima Metropolitana es de 1-3 dias y en Provincias de 7-9 dias,
lo cual no se cumple en su mayoria. Con un seguimiento adecuado podemos
Ilegar a un tiempo de atencion promedio de 2 dias en Lima Metropolitana y de 7

dias en Provincias. Ver Figura 20.

LIMA

- Lima Metropolitana JNERIGIEHN 2 dias

- Lima Provincia » 7-9 dias

PROVINCIAS

- Norte (Sede CIX) e 7-9 dias
- Sur (Sede AQP) * 7-9 dias

7 dias

Figura 20: Tiempo ideal de atencion promedio de reclamos. Empresa de
Alquiler de Soluciones Modulares. Elaboracién propia.
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Un proceso de seguimiento de la atencion mantendrd no solo informado al
cliente de como va su atencion si no ademas le ayudara a conocer mediante un
informe final cual ha sido el problema suscitado, las causas y qué acciones
correctivas o preventivas se pueden recomendar a fin de no tener nuevamente
los mismos inconvenientes. Brindando valor agregado a la atencion. Ver Figura
21

CLIENTE POST VENTA TECNICOS / CONTRATISTA

Solicitaal cliente datos
del médulo y detalles del
problema con imagenes

Ansliza
Requerimiznto
Se soluciona con rEqBUI’::::I‘;:;T:g‘m Recibe requerimiento
asesaria telefénica ' Confirma fechay horade
|_J Coordinay Monitorea v

oy atencign
atencién

Brinda solucion en
asesoria telefonica

Atiende
Entrega acta de conformidad
Emite informe deatencidn

| Cierra ticketde atencién |

)

Figura 21: Nuevo procedimiento de atencién de reclamos que incluye el
seguimiento y monitoreo de la atencion. Empresa de Alquiler de Soluciones
Modulares. Elaboracion propia.

Dicho procedimiento inicia solicitando al cliente todos los datos relacionados al
problema (N° de serie y modelo del modulo, antecedentes y circunstancias del
problema, con fotos e iméagenes que sirvan para hacer una pre evaluacion), a fin
de determinar si es que se puede brindar una soluciéon con solo una asesoria

telefonica 6 si es que por la complejidad del mismo requiere una visita técnica.

Con éstos datos, ademas se podra dimensionar la cantidad de material, personal
y tiempo que requerido, se verifica ademas las facilidades y/o requisitos de

ingreso al proyecto e instalaciones del cliente. Tener un adecuado control y
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monitorio de la visita técnica, nos ayudara a corregir o tomar accion ante una
falla o imprevistos de Gltimo momento con el técnico asignado, reasignando a
otra persona y avisando del inconveniente al técnico, evitando asi falsas
expectativas y molestias del cliente por tal incumplimiento y las desviaciones

consecuentes en los plazos ofrecidos.

Con éstas acciones lograremos clientes mas satisfechos, se afianzara la confianza
del cliente con el servicio y sobre todo en la empresa porque la informacion clara
y a tiempo aporta un valor intangible pero poderoso que asegura la fidelidad de
los clientes.

Mejorando los tiempos de atencidn, se consolidaran los standares de calidad de
nuestro servicio demostrando agilidad en la respuesta y las soluciones ofrecidas,
que es lo que finalmente espera el cliente.

El cobro de reparaciones como ya vimos es un punto doliente en la relacion con

los clientes, por tal motivo al redisefiar el proceso afiadiendo actividades que

implican un mejor analisis de cada caso y que la revision se cifia a criterios

establecidos en parametros como:

= Tiempo de alquiler a fin de determinar el tiempo de vida til de los materiales
y componentes mas sesibles al deterioro

= Lugar de ubicacion, a fin de determinar si es que las condiciones climéticas
han podido afectar al médulo sin que el cliente tenga responsabilidad sobre el
dafio

= Envergadura del cliente o del proyecto a fin de determinar el contexto del
negocio y no afectar los margenes de ganancia en general.

= Si es que el cliente manifestd estar haciendo mantenimiento o requerir del

servicio para proteger de dafio y cuidar las instalaciones arrendadas.

Todos éstos puntos en general garantizan que el cobro al cliente sea el mas justo,
el cliente lo siente asi y su nivel de confianza con la empresa se incrementa, las
reparaciones dejan de ser un dolor de cabeza para el cliente y si no existen dafios

que se les atribuya entonces puede recuperar su garantia.
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El proceso se vuelve mas &gil, al tener menor rechazo de parte de los clientes las
negociaciones son cada vez menos necesarias limitdndose en algunos casos solo
a solicitar un descuento que aunque sea minimo dejan satisfecho al cliente quien
envia inmediatamente su orden de servicio sin mayores observaciones. Significa
ademés un menor desgaste de tiempo para el gestor del cobro de reparaciones
quien agiliza sus cierres y puede enfocarse en sacar mas ordenes de servicio

haciendo el proceso y resultado mucho mas eficiente. Ver Figura 23

GESTOR DE COBRO DE

CLIENTE SUPERVISOR DE REPARACIONES
REPARACIONES

Recibe alerts deregistro en
Inicia Llegs transport con médulo SAP yanaliza dafios
devuelto atribuiblesal cliente de

acuerdo a los nuevos
parametros y criterios de
cobro

Clienteenvia
madulo a
devolver

Montacarga descargs v ubics

médulo para realizar pre
inspeccidn visual Genera presupuesto y envia

cotizacion al clientecon

l sustento fotografico y detalle

dedafios

Recibe Realiza Check List de
Presupuesto inspeccion externa e interna
con representanteasignada
1 por cliente, ambos firman

documento

i No \_’I/—- Vuelve 3 revisar, analizay
¥ negocia nueva cotizacion con
cliente
Toma registrofotografico
/ que ingresaslSistemade /

Reparationes,
Informacidn pass 3 SAPy
se generaunaslens

Enviz Orden de RegistraOrden, Facturay
Servicio cierra informe

Figura 22: Nuevo Proceso de Reparaciones. Empresa de Alquiler de Soluciones
Modulares. Elaboracion propia.

Al recuperar mas reparaciones la operacion en general es mas rentable, ya que
se recuperan gastos que en otro momento podrian haberse dado como perdidos.
El flujo de caja se incrementa y se beneficia la empresa y con ella por supuesto

sus colaboradores.
El mercado cuenta ahora con una empresa que ha afiadido valor a su mirada

sobre el cobro de reparaciones, éstos son ahora parametros a los cuales se pueden

cefiir también las otras empresas del sector las cuales sabemos que ahora han
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empezado a tomar la misma practica y se puede estandarizar en las empresas del

rubro.

Justificacion del estudio

Justificacion Teodrica

“Sustenta que los resultados de la investigacion podrian generalizarse e
incorporarse al conocimiento cientifico ademas sirvan para llevar vacios o

espacios cognoscitivos existentes” (Carrasco D., 2005) (p. 119).

Esta investigacion se apoya en teorias de Gestion de Procesos como la de
Demming, PHVA etc, las mismas que han reforzado estudios e investigaciones
anteriores, por ello sobre la base de autores y estudiosos expertos en el tema debo

precisar que la investigacion esta sustentada.

Justificacién Metodoldgica

Si los métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos
disefiados y empleados en el desarrollo de la investigacion, tienen
validez y confiabilidad y al ser empleados en los trabajos de
investigacion resultan eficaces y de ello deduce que puede
estandarizarse, entonces podemos decir que tiene justificacion
metodoldgica (p. 119) (Carrasco D., 2005).

Por lo tanto, en esta investigacion se usan métodos, técnicas e instrumentos que
nos ha permitido hallar solucién y respuesta a las dudas y preguntas que se

plantean en el desarrollo del trabajo.

Justificacion Social

En su libro, (Carrasco D., 2005), se manifiesta respecto a la justificacion
socioeconomico: “Radica en los beneficios y utilidades que reporta para la

poblacion los resultados de la investigacion, en cuanto constituye base esencial
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y punto de partida para realizar proyectos de mejoramiento social y econémico
para la poblacién™ (p. 120).

La presente investigacion brinda, en el contexto social, aportes de manera que el
mejoramiento de todos los aspectos mencionados da un panorama en general
desde donde se pueden verificar aspectos de la realidad nacional en la que
muchas empresas sobre todo del sector se estdn moviendo y son un referente

actual de mejora continua.

Justificacién Econémica

A nivel de empresa, al mejorar la calidad del servicio al cliente y todos los
aspectos relacionados a las areas que tienen algun contacto con el cliente, nos
aseguramos de que el flujo de la atencién se perciba de manera positiva,
reducimos asi los sobre costos que se generan por consecuencia de un cliente
insatisfecho o mal atendido, lo cual impacta directamente en los ingresos en el

mediano y largo plazo.

Justificacion Legal

Nos plegamos al cumplimiento de la Ley 29571 del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor vigente desde el 2016, Capitulo Il sobre la Idoneidad
de los productos y servicios, indica el articulo 24 que el Servicio de atencién de
reclamos de los proveedores de productos o servicios estan obligados a dar
respuesta a sus clientes en un plazo no mayor a 30 dias calendario o de ser el
caso extender éste plazo con previo conocimiento del consumidor, asimismo
indica que debe prestar todos los medios necesarios para facilitar el acceso al

Libro de Reclamaciones indicado en el articulo 150 del mismo cédigo.

Justificacion Ecologica

Al tocar éste punto, inicialmente pensé que la investigacion no tendria ningdn
impacto ambiental o ecoldgico, pero dadas las tendencias de responsabilidad

medioambiental que hoy en dia mas empresas asumen, es importante precisar
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que incluso ésta investigacion tendré un aporte ecolégico y ambiental porque al
organizar mejor los procesos con el fin de brindar una mejor atencion al cliente,
se requeriran menos recursos tales como hojas, tinta, luz, agua, horas hombre

etc, dando un resultado colateral muy beneficioso para el medio ambiente.
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1.4. Delimitacién del estudio

= Delimitacion espacial

El estudio limita su analisis dentro del &rea de Experiencia al cliente,
especificamente a las areas de post venta y reparaciones de una empresa de
alquiler de Soluciones Modulares del rubro construccion. En el estudio se incluye

las sucursales del Norte y Sur.

= Delimitacion temporal

El periodo de estudio abarca 12 meses desde enero 2019 hasta diciembre 2019,
fecha en que podemos contar con los datos del cierre contable anual.

= Delimitacion Tedrica

Gran parte de la informacion que se va a analizar ha sido proporcionada por el
sistema software SAP version Business One la cual esta relacionada internamente
al CRM denominado Qlick View que usa la compafiia para los anélisis de control
y gestién proporcionando dashboards de interés para control de KPI's,
principalmente se ocupa el médulo que proporciona la informacion relacionada a

post venta (atencién de reclamos) y reparaciones (cobro de reparaciones).

El interés del estudio es saber en qué medida aplicar la gestion por procesos va a

mejorar el servicio al cliente en la empresa de alquiler de soluciones modulares.
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1.5. Objetivos generales y especificos

1.5.1 Objetivo general

Implementar la gestion por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente

en una empresa de alquiler de soluciones modulares

1.5.2 Objetivos especificos

a) Implementar un plan de mantenimiento para mejorar la atencion de

reclamos en una empresa de alquiler de soluciones modulares

b) Implementar un proceso de seguimiento para mejorar el tiempo de
atencion del servicio post venta en una empresa de renta de soluciones

modulares
c) Redisefiar el proceso de cobro por reparaciones para incrementar la

recuperacion del cobro de reparaciones en una empresa de alquiler de

soluciones modulares
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Marco histérico

Antecedentes

La naturaleza del ser humano lo lleva a satisfacer sus necesidades para poder
sobrevivir, desde la antigliedad conseguia de su medio natural mediante la caza o
recoleccion los alimentos y el abrigo, de ésta manera las necesidades basicas estaban
cubiertas, pero cuando éstos se agotaban debia migrar a nuevas regiones, volviéndose
la basqueda peligrosa e insegura, asi luego por la necesidad de establecerse, descubre
que él podia producir sus propios alimentos y criar animales para conseguir el abrigo

y vestimenta necesarias.

Posteriormente con el crecimiento de las aldeas y pueblos aparecen los mercados y
las primeras formas de intercambio de productos mediante trueque, motivados por la
necesidad de conseguir mejores productos o diferentes alternativas a los que estaban

acostumbrados a usar.

Asi los productores se encuentran con que existe competencia y ven la necesidad de

mejorar sus productos para obtener mayores beneficios.
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De esta forma nace el comercio con los intercambios de algo por otra de igual valor.

Este intercambio o trueque es posteriormente sustituido por la moneda
aproximadamente en el siglo VII A.C., que luego da paso a la aparicion del comercio

y la banca con la que ya se hacen transacciones como las conocemos actualmente.

Pero estamos centrados en las necesidades que al hombre le urge satisfacer, estas
necesidades segln la teoria de Maslow (1970) se clasifican en una escala jerarquica
piramidal la cual sostiene que segln se vayan satisfaciendo aquellas necesidades mas
basicas (zona inferior), los seres humanos empiezan a desarrollar necesidades y

deseos mas elevados (zona alta). Ver Figura 23

AUTOREALIZACION: Mativacion de crecimiento, Necesidad d-e\

ser
Moralidad, creativided, espontaneidad, falta de prejuicios,
resolucion de problemas
Mecesidad psicologica mas elevada del ser humane, Encontrar
sentidowvalido alavida.

A

RECONOCIMIENTO: Estima alta/ baja ™

La estima alta es el respeto 8 uno misma, induwye sentimientos

de confianza, competencia, maestna, logros, independencia y

libertad.

La estima bajg es el respetn de los demas: su atencion, aprecio,

reconodmientos, reputacien, dignidad, éxto, fama, e induso

dominio. J

\

SOCIALES: Relacionadas a la naturaleza social

Funciogn de relacion [amistad, parejz, colegas o familia),
Aceptacionsacial, Ser partede un grupa.

SEGURIDAD Y PROTECCIGN:
Seguridad fisica [la integridad de propic cuerpo) de salud
[funcionamiento del cuerpo), de emplec, de recursos [casa,
dinerg, auto), moml, familiar, de vivienda.

BASICAS: Fisioldgicas para mantener la Homedstasis
Respirar, hidmtacion (beber agua), alimentacion, descanso
[dormir), eliminar desechos corpormales, evitar el dolor, mantener

la temperatura corporel en un ambiente cElide o con
vestimenta..

Figura 23: Jerarquia de las Necesidades Humanas — Pirdmide de Maslow. Fuente:
Jerarquia de las Necesidades Humanas. Elaboracion propia
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Cuando el ser va viendo satisfechas o logradas sus necesidades segun la escala,

surgen las que se encuentran en el nivel superior.

Esta Gltima fase, la de Autorrealizacion es segun sostiene un nivel de plena felicidad,
armonia y amor, es un nivel sublime, donde podria encontrarse el sentirse Util para
otro ser humanao, servir a otro ser humano, incluso podriamos afirmar que en base a
la teoria de Maslow la necesidad de reconocimiento y autorrealizacion puede ser
cubierta mas rapidamente solo por la satisfaccion de ayudar a otras personas y

servirlas.

Es de esa manera que encontramos la razén de haber evolucionado y la importancia
de que hoy en dia cada vez mas empresas presten mayor interés al Servicio de
Atencién al cliente y se esfuercen por brindarle una mejor experiencia que asegure
que ese cliente visite con mayor frecuencia y hasta dependa de la compafiia solo por

el hecho de ser bien atendido.

La evolucion de la que se hace referencia ha sufrido gran variedad y cambios a lo
largo del tiempo y ha respondido de acuerdo a las necesidades y acontecimientos de

cada época.

Por ejemplo, a inicios del siglo XX, la atencion a la calidad y a los servicios no era
prioridad para los comerciantes ya que los clientes no tenian mayor opcion que
comprar a ese establecimiento, ya sea por la lejania de otros o por la exclusividad del

producto en ese local, por lo tanto el cliente se mantenia cautivo.

Después, los habitos de consumo y de comercio seguian cambiando y aparecieron
nuevos fabricantes de marcas que posteriormente se hicieron globales por ello las

grandes corporaciones empiezan a invertir en servicio.

En la década de los 90 con el surgimiento de internet y su extension tecnoldgica se
abre una nueva era para el Servicio al Cliente al poder ofrecer atencion personalizada,
individual y a su vez extensa a mas clientes, incluso en tiempo real a los mas lejanos,

ésta nueva tendencia brinda al cliente nuevas y mejores alternativas para satisfacer
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sus requerimientos por lo tanto, obliga a las empresas a enfocar el rumbo y sus
decisiones a las necesidades del cliente como centro del negocio. Es importante
precisar que esto esta totalmente alineado con la orientacion actual del Marketing
que no solo se preocupa en colocar sus productos y servicios y elevar sus ventas, sino
en asegurar la fidelizacién de los clientes y mas ain mantener una relacién a largo
plazo con sus clientes, por ello hoy en dia para las empresas es tan importante la

diferenciacion para lograr la preferencia de los clientes.

En el afio de 1946 cuando la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) en
Ginebra, Suiza; ésta idea vio luz con esa denominacion y determin6 algunos

estandares para el concepto de servicio al cliente.

En su libro Juran y la planificacion para la calidad, nos comenta que a partir del afio
de 1971 se ha brindado instruccién y capacitacion sobre el servicio al cliente, y desde
1990 a la fecha, estan enfocados en recompensar la preferencia y lealtad de los
clientes con descuentos, regalos, puntos o millas de viajero frecuente e innumerables

beneficios que las empresas usan para incrementar sus ventas. (Juran, 1990)

A lo largo de los ultimos 10 afios, nuevas y modernas metodologias han nacido en el
mercado con la finalidad de encontrar soluciones &giles a los problemas que se
presentan con el producto o servicio y que no permiten que la experiencia del cliente
sea Optima, lo cual podria significar la pérdida no solo de la venta si no que el cliente
no regrese mas.

Estas metodologias de vanguardia son las denominadas lean y desingn thinking,
dentro de las cuales para existen herramientas como canvas, blue print, customer
Jorney map, etc. Esta Ultima es la mas orientada a ubicar puntos de dolor a lo largo

de la experiencia del cliente como usuario del servicio entregado.

Customer Journy Map

Hoy en dia, la mayoria de empresas atienden las necesidades de sus clientes y ofrecen
algo mas, un valor agregado que en muchos casos no es algo tangible, se trata de
ofrecer un mejor servicio y experiencia de compra sin comparacién, lo cual lleva a

las empresas y organizaciones a cuidar cada detalle y cada area que tenga un punto
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de contacto con el cliente, de manera que en las que se genere mayor friccion sea
donde més atencion pongan ya que podrian verse afectadas de manera dramatica las
ventas.

Existen varios analisis Algunos autores han llamado a este analisis el Customer
Journy Map, que basicamente se trata de una herramienta de Design Thinking con la
cual se plasma la ruta y cada una de las etapas, canales y elementos por los que
interactta nuestro cliente en todo el proceso de la compra del producto o servicio.
Ver Figura 24

CUSTOMER JOURNEY MAP.

ANTES DURANTE DESPUES
Nifios de todo Los nifios espe- Preparan leche Se levantan,
el mundo ranconsu v galletas para ven los regalos. Devuelvenlo  Deciden Los nifios.
ACCIONES DEL redactan y calendario de Papé Noel y = y observan que Abren los Juegan con que noles portarse aiin  comparten su
USUARID mandan la adviento el dia agua para los uermen Papi Noel se ha regaios susregslos  vale oestd mejor el experiencia
carta de regalos de Ia llegada de renos antes de comido las repetido  préximoafio  entreelios
a Papé Noel Papa Noel irse a dormir galletas
- Recepeion d Disfruts
AR EEECE eeriaen Apertura de cambio cefos
de contacto carta Laponia regalos regalos
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Figura 24: Customer Journey Map — ThinkerSO. Obtenido de:
https://thinkersco.com/comunidad/blog/el-customer-journey-map-de-papa-noel

Esta vision nos permite entender la experiencia que vive un cliente
considerando lo que percibe y siente en cada momento de contacto con
la empresa. Al analizar la experiencia bajo esta perspectiva, la empresa
puede determinar si va por buen camino, o si debe ajustar su estrategia
para disefiar una propuesta de valor que se ajuste a lo que el cliente

espera recibir. (Fernandez de Paredes, 2018)
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Necesidad de Vivienda

Como ya vimos en la piramide de las necesidades de Maslow, una de las necesidades
importantes ubicadas después de las basicas son las de seguridad y proteccion, donde
se incluye la vivienda, esencial para el bienestar humano, ademas de ser hoy en dia
considerado un derecho, segun los Derechos Humanos, articulo 25°, declarado en la
Asamblea General de las Naciones Unidas. Resolucion 217 A (I11) del 10 de

diciembre de 1948. Paris

Articulo 25.1 Declaracién Universal de los Derechos Humanos: Toda persona tiene
derecho a un nivel de vida adecuado que le asegure, asi como a su familia, la salud y
el bienestar, y en especial la alimentacion, el vestido, la vivienda, la asistencia médica
y los servicios sociales necesarios; tiene asimismo derecho a los seguros en caso de
desempleo, enfermedad, invalidez, viudez, vejez u otros casos de pérdida de sus
medios de subsistencia por circunstancias independientes de su voluntad. (ONU,
1948)

Asimismo, de acuerdo con el Pacto Internacional de Derechos Econémicos, Sociales
y Culturales, adoptado y abierto a la firma, ratificacion y adhesion por la Asamblea
General en su resolucion 2200 A (XXI), de 16 de diciembre de 1966 Entrada en
vigor: 3 de enero de 1976, de conformidad con el articulo 27

Dice que, toda persona tiene derecho a acceder a una vivienda digna y adecuada que
se ubique en espacios salubres dotado de servicios, con espacios intermedios de
relacion que permita la comunicacion vecinal y social y donde sea posible el
desarrollo familiar y personal que las sociedades demandan. Es decir, debe cumplir
los siguientes puntos: 1) Fija y habitable, 2) De calidad, 3) Asequible y accesible y

4) Con seguridad juridica de tenencia. (Comité de Derechos Econémicos, 1966)

El hombre desde que habita el mundo ha tenido la necesidad de buscar un refugio
para sobrevivir a los peligros y superar las condiciones adversas de la geografia y el
clima. En la prehistoria, se protegia refugiandose en cuevas naturales, con su clan, ya

sea nuclear o extendido.
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A medida que fue sobreviviendo al tiempo y se volvié sedentario, empezé a construir
su propia vivienda, segun sus necesidades y usando los materiales que encontraba en

su entorno, fabricaba su vivienda.

Asi, al pasar de los afios y siglos, muchos se volvieron artesanos o arquitectos
especializados quienes fueron requeridos por las clases altas, realizando obras
arquitectonicas reconocidas hasta nuestros dias y de igual modo tipos de viviendas

que caracterizan distintas épocas a través del tiempo. Ver Figura 25
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HISTORIA DE LA VIVIENDA A TRAVES DEL TIEMPO
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Figura 25: Historia de la Vivienda a través del tiempo. Elaboracion propia

La construccion modular

La construccion modular se ha venido estableciendo en nuestro pais, como una gran

alternativa a la construccién tradicional ya que ofrece seguridad, rapidez, comodidad
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y confort, actualmente los mayores usuarios de este tipo de construccion son las
mineras y constructoras que deben montar y desmontar campamentos en lugares de
dificil acceso y en el menor tiempo posible, resultando mas econémica y ecologica
que levantar edificaciones de concreto, asi las tendencias eco amigables y los nuevos
usos de los mddulos, incorporan facilmente conceptos como sustentabilidad y la
utilizacion de energia limpia. Ver Figura 26

Figura 26: Construcciones modulares. Revista Pert Construye

La arquitectura moderna nace gracias a los cambios sociales, culturales

y técnicos que se desprenden de la revolucién industrial.

Es entonces cuando comienzan a definirse sus consecuencias

constructivas y urbanisticas.

En un primer momento, no se manifiesta explicitamente la relacion
entre la nueva industria y la vida social, pero tan pronto como la
mecanizacion hace su aparicion en la vida cotidiana se descubre una
tendencia creciente hacia la unidad entre ambas cosas, hasta que se

convierte en una exigencia cultural.
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Considero que el momento histdrico a partir del cual se puede hablar de
una “arquitectura moderna” es cuando en el afio 1919 Walter Gropius

abre la escuela Bauhaus en Weimar

En el presente, 93 afios después, la descripcién del movimiento
moderno debe dividirse necesariamente en varias fases: la formacién
del movimiento moderno en Europa entre las dos guerras mundiales; la
difusion a escala mundial en la segunda posguerra y las
transformaciones del ultimo tercio del siglo XXy la primera década del

siglo XXI, en el marco de la crisis mundial que estamos viviendo.

Todo el proceso, de lo que llamamos Arquitectura Moderna, podria
considerarse terminado en los ultimos afios del siglo XX, lo que
permitiria establecer una delimitacion general (1919-1990?) del
movimiento moderno que se argumentara mas adelante. (Ropero &
Comas, 2013)

En el Peru, los ambientes son diversos y las condiciones climatologicas pueden ser
regidos por los fendmenos naturales que afio a afio determinan cambios que afectan
a las poblaciones, ademas al situarse en el llamado cinturdn de fuego del océano
pacifico y la placa de Nazca, el Per( se convierte en un pais sismico, por lo cual
debemos enfrentar diversos desafios. Por ésta razon, la construccion modular ofrece
beneficios diversos no solamante para el sector industrial, que ve dinamizado el pais,
sino que se enfoca a los servicios de salud, educacién, vivienda, entre otros,

brindando calidad de vida a los usuarios.

Cada vez son mas los sectores que se suben a esta carrera gque nos conduce hacia la

nueva tecnologia en construccion. Ver Figura 27.
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Figura 27: Construcciones modulares. Diario Per( 21
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2.2. Investigaciones relacionadas con el tema

Titulo: Gestion por procesos Y la satisfaccion de los clientes de la Secretaria de la
Comandancia General de la Marina, 2016.

Autor: Br. Cortez Osorio, Jackeline

Institucion: Escuela de Posgrado Universidad César Vallejo, Lima, Peru.

Grado: Maestra en Gestion de Tecnologia de la Informacién

Afio: 2018

Objetivo: EIl objetivo de la investigadora fue comprobar si existe relacion directa

entre la gestion por procesos y la satisfaccion de los clientes.

Comentario: La investigacion fue de tipo basica, su nivel de investigacion fue
correlacional y el disefio de investigacion fue no experimental de corte transversal.

La recoleccion de datos la realiz6 a través de una encuesta.

Consideré la poblacion de tipo censal, La muestra esta conformada por 40
trabajadores, asimismo, ha tenido como instrumentos dos cuestionarios de Likert.
Finalmente concluyd que su hipoétesis es aceptada y que si existe una relacién directa

entre la gestion por procesos Yy la satisfaccion de los clientes.

En esta tesis (Cortez, 2018) nos describe la gestion por procesos de

manera integral.

De acuerdo con (Pérez, 2010): La gestion por procesos no es un modelo
ni una norma de referencia sino un cuerpo de conocimientos con
principios y herramientas especificas que permiten hacer realidad el
concepto de que la calidad se gestiona, al orientar el esfuerzo de todos
a objetivos comunes de empresa y clientes. El principal criterio para el
disefio de los procesos es el de afiadir valor tanto los propios procesos
como en las actividades que lo integran. (Pérez, 2010)

Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para disponer de

procesos mas fiables o mejorados, que al ejecutarse periodicamente
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inducen eficacia en el funcionamiento de la organizacién. lgualmente;
la Gestion por procesos esta entre las practicas mas avanzadas de
gestion empresarial ya que, permite desplegar la estrategia corporativa,
relacionado con algun factor critico para el éxito de la empresa o con
alguna de sus ventajas competitivas. Se fundamenta en el trabajo en
equipo, equipo de procesos, permitiendo hacer realidad la gestion
participativa. En la medida que los procesos son transversales,
atraviesan los departamentos de la empresa, contribuyen a cohesionar
la organizaciéon. Busca la eficacia global (empresa) y no solo la
eficiencia local (departamentos) (Pérez, 2010)(p. 46)

Por otro lado, la Autora investiga sobre su segunda variable, la define de ésta manera:

La satisfaccion del cliente definida por (Pérez, 2004), “indica que su
satisfaccion es la razon de ser y existir de la empresa esta fuera de toda
duda. La pregunta es ¢Por qué no la organizamos teniendo en cuenta
este fin? Se trata de orientarla hacia la creacion de valor para el cliente
mediante la identificacion y adecuada gestion de los procesos

operativos, de apoyo y de gestion.” (p.10)

Titulo: “Auditoria de la calidad del Servicio al Cliente como Herramienta
Mercadoldgica para hacer Mejora Continua. Caso de Estudio: Caja de Crédito Rural
de Chalatenango”.

Autor: Iris Lisseth Beltran Martinez, Luis Alberto Cruz Aguilar, Rossana Sthefany
Salinas Zelaya.

Institucion: Universidad de El Salvador

Grado: Tesis para optar el grado de Licenciado en Mercadeo Internacional.

Afo: 2013.

Obijetivo: El objetivo del estudio fue obtener resultados a traves de una auditoria a
fin de disefiar un plan de mejora del servicio al cliente y estandarizar los procesos
considerando que la alta gerencia esté comprometida en una auditoria sistematica del

servicio la cual forma parte del proceso de calidad total; asi como el involucramiento
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de los colaboradores para lograr la mejoria del desempefio de las operaciones de cara
al cliente.

Comentario: En ésta tesis los investigadores nos mencionan que se emplearan seis
(06) mejoras y nueve (09) estrategias, cada una con su propio objetivo, basados en

herramientas de marketing.

De igual manera a fin de facilitar la implementacion, han adicionado un listado de
pasos dentro de los procesos para cada estrategia, un duefio de proceso y los recursos

necesarios para llevar a las tareas.

La investigacion usa el método analitico-sintético, el tipo de investigacion es
descriptiva y el disefio resulta ser no experimental porque no manipula indices, tan

solo observa los resultados sin alterarlos.

Entre algunos indices de procesos, mencionan los procesos internos que tiene directa

relacion con el cliente y que pueden afectar el nivel de satisfaccion.

Con tal indicador se puede definir la satisfaccion del cliente en relacion
con las actividades de la organizacion que determinan la agilidad y la
atencion. Por ejemplo: disponibilidad de personal que atendera al
publico, cobranzas, despachos, transporte, capacidad de decision de los
colaboradores frente al cliente, solucion a los reclamos en tiempo y
calidad, horarios de atencion, politicas y normas, ademas de otros tipos
de medicién. (Beltran, Cruz, & Salinas, 2013)

En todo éste ambiente de competencia, todas las empresas requieren
mostrar que son diferentes mediante un servicio al cliente efectivo y de
excelencia ai podra fidelizar a sus clientes y mantenerlos satisfechos.
Por otro lado, se logran otros objetivos como:

= Medir continuamente los niveles de satisfaccion.

= Lograr participacion sistematica de los empleados.

= Mejorar el ambiente interno de la compaifiia.

= Conocer a profundidad a los clientes para esmerarse en
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satisfacerlos.
= Tomar decisiones reales que cumplan las expectativas y cubran
las necesidades de sus clientes.

= Aumentar la frecuencia de compra de los clientes.

Dado lo mencionado anteiormente, se verifica que es muy importante
inyectar la cultura del servicio al cliente en toda la organizacion de
manera que se logren los beneficios anteriores y asi aumentar la
posibilidad de que el cliente tenga una buena experiencia y que
recomiende a la empresa con otros consumidores. La estrategia de
servicio impacta dramaticamente en la imagen, marca y cuota de
mercado, por ello brindar un buen servicio otorga la posibilidad de
mantener contacto con el cliente y alargar la relacion en el tiempo.
(Beltrén, Cruz, & Salinas, 2013)

Titulo: “Manual de Atencion al Usuario Enfocado al Area de Estadistica del
Subcentro Enrique Ponce Luque en Babahoyo™.

Autor: Angel Enrique Moran Alvarado.

Institucion: Universidad Regional Auténoma de Los Andes UNIANDES, Babahoyo,
Ecuador.

Grado: Proyecto de Tesis previo a la obtencion del Titulo de Ingenieria en
Administracion de Empresa y Negocios.

Afo: 2014

Objetivo: Esta investigacion arrojé como conclusion que la percepcion del cliente
esta muy por debajo de la satisfaccion esperada. Por ello, el estudio tiene el objetivo
de realizar un manual de atencion al usuario con la finalidad de cambiar la forma de
gestionar a los clientes o0 usuarios en situaciones cotidianas tanto como en
condiciones dificiles y/o extremas. EI mismo, incluye una serie de procedimientos

metodicos y de facil aplicacion, asi como estrategias de servicio al cliente.

Comentario: La investigacion se ha realizado con la modalidad cuali-cuantitativa,
método inductivo-deductivo en una poblacion de 5670 clientes de los cuales se

obtuvo una muestra de 373 encuestados.
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En el desarrollo de la investigacion, el autor hace un andlisis de las distintas
posiciones teoricas de la atencion al usuario y cita a (Peel, 2001) quien manifiesta lo

siguiente, sobre el Servicio al Cliente:

(Moran, 2014), Un buen servicio al cliente es un elemento promocional
para las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la
venta personal Cliente es quien adquiere un producto o servicio en el

momento de la venta.

Por lo tanto, es el eje sobre el cual gira todo el trabajo de ventas, es
decir, es la persona de quien depende el desarrollo de un negocio o

empresa y su trabajo como vendedor profesional.

El usuario es el nacleo en torno al cual deberia girar constantemente la

politica de cualquier sociedad.

Superadas las teorias que sittan el fruto como eje central, se asigna un
cambio radical en la cultura de las empresas hacia la retencion y
fidelizacién del usuario, concebido éste como el mayor valor de las
organizaciones y ante el que se supeditan todos los procesos, incluidos
los referentes a la fabricacién y seleccion de los productos y servicios

que se ofertan y, por supuesto, la relacion con el cliente.

“Se considera cliente a cualquier persona que recibe el producto o proceso o es

afectado por ¢1*“ (Juran, 1990)

El autor nos dice que un cliente:
= Esel individuo mas importante de nuestro negocio.
= No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.
= Nos esta comprando un producto o servicio y no haciéndonos un
favor.
= Es el propdsito de nuestro trabajo, no una interrupcién al mismo.

= Es la parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno
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al mismo.

= Esuna persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra
mision es satisfacerlo.

= Es merecedor del trato méas cordial y atento que le podemos
brindar.

= Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien
discutir o confrontar.

= Es la fuente de vida de este negocio y de cualquier otro. (Moran,
2014)

Titulo: Propuesta para reducir reclamos en el abastecimiento de respuestos de
productos de linea blanca

Autor: Yves lgor Moscoso Rios y Henry Alcantara Zanabria

Institucion: Universidad Ricardo Palma, Facultad de Ingenieria Industrial

Grado: Tesis para obtener el titulo profesional de Ingeniero Industrial

Afo: 2015

Objetivo: La investigacion de los autores plantea una solucion para reducir la
cantidad de reclamos en el area de abastecimiento de los repuestos para productos de

linea blanca.

Comentario: Los autores de la investigacion indicaron que es de tipo aplicada, de
nivel explicativo y de disefio no experimental-longitudinal. La poblacion se toma de

los talleres autorizados de la empresa y los registros SAP.

En el desarrollo de la investigacion el autor aplico las siguientes soluciones para sacar
adelante el estudio: Métodos de Clasificacion ABC, Diagramas de Analisis de
Actividades, Distribucion por Mezcla de Familias, Métodos de Pronosticos de la

Demanda, y algunas herramientas de la Ingenieria Industrial.

En los resultados el investigador demostro que la implementacion
del sistema de gestion de calidad basado las normas 1ISO 9001:2015
mejora en todos los aspectos planteados en promedio mas del 50%,

por lo que el area de medio ambiente logro la notoriedad e
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importancia esperada inicialmente y los clientes se mostraron el

doble de satisfechos.

Junto con el desarrollo de la tecnologia, que ha permitido
implementar enlaces eficaces entre centros de almacenamiento y
departamentos administrativos, podemos apreciar el auge de la
utilizacion de sistemas de revision continua en muchos inventarios,
dado que la tecnologia ha brindado la rapidez y actualizacion
necesaria que este tipo de sistema necesita para funcionar

correctamente. (Alcantara, 2015)

Titulo: Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 y la mejora en el desempefio organizacional del area de medio
ambiente en una empresa de servicios integrados. (Pacheco, 2019)

Autor: Domingo Hussein Pacheco Alvaro.

Institucion: Universidad Ricardo Palma, Escuela de Posgrado

Grado: Tesis para optar el Grado Académico de Maestro en Ingenieria Industrial con
Mencién en Planeamiento y Gestion Empresarial

Afo: 2019

Objetivo: El autor en esta investigacion tiene como objetivo implementar un
procedimiento para gestionar la calidad que brinde al area de medio ambiente
lineamientos de control y cumplimiento con KPIs que permitan que el area pueda ser
auditada y tener trazabilidad en sus registros, seguimiento en sus actividades y

prevencion de riesgos.

Comentario: El disefio de este trabajo es preexperimental, de tipo aplicada y nivel
descriptivo, con enfoque cuantitativo, proceso deductivo, sus pruebas estan basadas
en los registros y equipos que en poblacién y muestra tienen el mismo valor, es decir

se usa la informacion del 100% de la poblacién por sus caracteristicas.

En el estudio se ha propuesto poner en marcha un sistema de gestion de la calidad

(SGC) con bases cimentadas en la norma internacional 1ISO 9001: 2015, de modo que
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sea guia de direccion a fin de conseguir el dptimo desempefio organizacional

esperado para el &rea de medio ambiente de la empresa de estudio.

Pacheco en su trabajo nos menciona que, un SGC implementado en el
area de medio ambiente permitira evidenciar que el desempefio
organizacional mejora y que la eficacia de este sistema seguira
incrementando a través del tiempo debido a que este SGC mantiene un
enfoque PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). Este SGC tiene
la ventaja que se puede implementar en todas areas de la empresa, pero

este estudio se enfocara en el &rea ya mencionada. (Pacheco, 2019)

Al mejorar el cumplimiento de actividades del area de medio ambiente
dentro de la empresa permitira que al ser considerado como un proceso
estratégico este sea parte de las decisiones de la Alta Direccion y
puedan aprobarse recursos y hacer seguimiento al compromiso de esta

area en la organizacion.
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2.3. Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

El Servicio al cliente

Es la relacion directa entre proveedor y cliente informando u otorgando
aquel servicio que prestan y proporcionan las entidades o empresas de
servicios y comercializacion, a sus clientes mediante la comunicacion
directa con ellos. Donde se recoge y se da informacién y solucion a
necesidades, reclamos, sugerencias, inquietudes y solicitudes de las
principales opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las
empresas a sus clientes, para conocer opinar, sugerir o cuestionar sobre
el producto o servicio, estas acciones deben ser enfocadas en mejorar la

experiencia y la satisfaccion del cliente (Gavilanes, 2019).

El concepto de Servicio al cliente debe formar parte de la manera de trabajar de cada
uno de los integrantes de la organizacion, el objetivo es lograr incluirlo en los valores
y en el mismo ADN de la organizacion. Las empresas que tienen orientadas sus

actividades con foco en el cliente tienen mayores posibilidades de tener éxito.

La Satisfaccion del Cliente y la Gestién por Procesos

Actualmente es muy utilizado el término satisfaccion del cliente a niveles de
marketing y ventas, todas las empresas grandes y pequefias buscan que sus clientes
estén satisfechos y para comprobarlo usan herramientas de medicién a través de
Kpi’s de tiempo de atencién, tiempo de entrega, calidad de producto, calidad de
atencion, etc., con la finalidad de verificar si la compafiia estd superando o

cumpliendo con las expectativas de sus clientes.

Por lo tanto, se podria definir la satisfaccion del cliente como la cantidad o porcentaje
de clientes cuyo contacto y acercamiento con la empresa han resultado ser una buena
experiencia, lo ideal es que se superen los niveles de satisfaccion que se han

establecido.
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Es importante que las organizaciones, planteen los indices de satisfaccion de sus
clientes enfocando a los empleados sobre la importancia del cumplimiento de las

expectativas de los clientes de manera que puedan tener efectos de gran alcance.

Estas métricas cuantificaran una dinamica importante dentro de la empresa, asi que,
si por razones de mala atencion, estos indicadores se convierten en negativos, la
empresa debe activar de inmediato mecanismos para revertir la mala percepcién de
un cliente, de lo contrario se podria ver muy afectada en sus ventas y rentabilidad. El
objetivo es generar clientes leales, de aquellos que nos hardn un marketing boca a
boca sumamente poderoso, orgénico Yy eficaz.

Al investigar acerca de la satisfaccion, las empresas en general
preguntan a sus clientes si su producto o el servicio han alcanzado o
superado las expectativas. Por lo tanto, las expectativas son un factor
clave detras de la satisfaccion. Cuando los clientes tienen expectativas
altas y la realidad se queda corta, ellos se sentirdn decepcionados y es
probable que califiqguen su experiencia por debajo de satisfactorio.
(Farris, Bendle, Pfeifer, & Reibstein, 2015)

Tal como nos indica Isotools Excellence, en su pagina:

Para poder realizar la gestion por procesos, es vital que la organizacion
cambie su vision sobre las metas a las cuales desea dirigir sus acciones,
al poner en marcha la gestion por procesos, serd posible dotar a la
empresa de herramientas que le sirva para redisefiar y optimizar los
flujos de trabajo, adaptandolos a las necesidades de los clientes y
haciéndolos mas eficientes.

Tradicionalmente las empresas, aunque ya en menor cantidad, suelen
realizar sus gestiones basados en las funciones de cada area, dividiendo
de manera poco eficiente las labores, por ello es importante definir cada
proceso de modo que las actividades estén marcadas por un orden y se
trabaje en conjunto de acuerdo con los objetivos trazados, dentro de los

cuales debe estar la satisfaccion del cliente.
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Por otro lado, la gestion por procesos le da mucha importancia a la
actividad de la organizacion, para mejorarla y obtener el maximo
rendimiento, ademas de generar un valor afiadido a sus productos y

servicios.

Las empresas que aplican modelos de gestion suelen contar con
estructuras horizontales, y se adaptan a los rapidos avances

tecnoldgicos que los ayuda a desenvolverse en entornos dinamicos.

Un tema de vital importancia es que es necesario contar con el

compromiso de la direccion para establecer los sistemas de gestion.

Se debe identificar los procesos y establecer conexiones entre ellos de
modo que funcione como un mecanismo de reloj que brinde las pautas
para completar el mapa de procesos. Luego es necesario completar con
capacitaciones que ayuden a los empleados a visualizar los objetivos y
cudles son los flujos de trabajo si es que cambia la es estructura.

Es importante recordar que los procesos los realizan personas, por lo
tanto, debemos tener en consideracion que las relaciones entre
colaboradores, proveedores y clientes deben estar basadas en la
amabilidad, consideracién y el respeto para que sean completamente

satisfactorias.

El enfoque en procesos se fundamenta en las siguientes acciones:

- EI cambio de la estructura organizativa de jerarquica a horizontal.

- Los departamentos funcionales pierden su razon de ser y existen
grupos multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.

- Los trabajadores se convierten en colaboradores y se concentran mas
en las necesidades de sus clientes y menos en los estandares
establecidos por su jefe.

- La tecnologia se utiliza para eliminar actividades que no afiadan

valor y reemplazan procedimientos obsoletos.
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Con la finalidad de efectuar la gestion por procesos, se debe actuar de

la siguiente manera:

- Ladireccion y los puestos clave deben adoptar con total conciencia
el compromiso necesario que requiere la aplicacion del sistema de
gestion por procesos.

- La formacion, capacitacion y sensibilidad de los lideres de procesos
es importante para dirigir el cambio.

- La gestion por objetivos se basa en conseguir que todos los
empleados de la empresa se sientan comprometidos en este proceso
y no se sientan obligados.

- Se debe identificacion los procesos analizando toda interaccion que
exista entre el personal y los clientes externos. Luego se clasifican y
se define cuéles son los procesos clave, los procesos estratégicos y
los procesos de apoyo.

- Para establecer y crear un mapa de procesos primero es preciso

revisar si es que los procesos se encuentran relacionados.

Los procesos clave permiten implantar de forma sistemética nuestra
politica y estrategia. Para ello, se crea una matriz de doble entrada con
los objetivos estratégicos y los grupos de interés, de tal modo que queda

definida la relacidn que existe entre ellos.

Establecer en los procesos unos indicadores de resultados. Las
decisiones se tienen que basar en informacion sobre los resultados
alcanzados y las metas previstas, que permitiran analizar la capacidad
de los procesos y sistemas; asi como saber el cumplimiento de las
expectativas de los grupos de interés e incluso comparar nuestra propia
organizacion con el rendimiento de otras. (ISO TOOLS, 2020)
- Para contar con esa informacion hay que definir qué KPIs son
los mas ajustados a nuestras necesidades y han de ser medidos.
- Finalmente se debe realizar una prueba piloto. Este paso
constituye la prueba de fuego para desarrollar la
implementacion que se verificaré con el Ciclo PHVA afin de

sostener los buenos resultados. Esta metodologia se emplea de

56



forma inicial en el area piloto escogida. Luego de haber
conseguido la dindmica de mantenimiento en ese proceso
clave, se eligen otros y se amplia el area de actuacion hasta
Ilegar a todos los procesos de la organizacion. (ISO TOOLS,
2020)

Gestion por Procesos

Se entiende que los procesos son aquellas actividades que buscan seguir una
secuencia de tareas organizadas que van orientadas a generar valor afiadido a un
sistema que busca uno o varios resultados, contempla una ENTRADA que requiere
de recursos y una SALIDA que implica la obtencién de los resultados o productos.
Ver Figura 28.

PROCEDIMIENTO Eficacia del Proceso

[Llevar a cabo una actividad [Capacidad para alcanzar resultados)

ENTRADA PROCESO SALIDA

(Incluye losrecursos) [Resultados)

[Conjunto de actividades)

Eficiencia del Proceso

SEGUIMIENTO

_ [Resultades alcanzadosvs recursos
[de lo planificado vs o realizado)

utilizados)

Figura 28: Implicancias del Proceso. Elaborado por: Laura Philco Baca

Estos resultados serviran para satisfacer los requerimientos de nuestros clientes e
internamente mejoraran el movimiento de la organizacién, lo cual se traducird en
mayores ganancias, a diferencia de las estructuras por funciones que centra los
intereses y direccion en las metas de cada area para el movimiento de la empresa,
muchas veces complicando la labor de las otras divisiones de la compafiia.
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Es algo reciente, no mas de 2 o 3 décadas que la Gestién por Procesos se esta
incluyendo en las politicas de las empresas, ya que ha despertado el interés de los
directivos al ver a muchas organizaciones de primer mundo que son exitosas gracias
a que utilizan ampliamente métodos de Gestion de Calidad y/o Calidad Total que

abarca la Gestion por Procesos.

Dado que la gestion por procesos es una propuesta administrativa, su
evolucion historica se encuentra relacionada con la historia de la
administracion en su permanente bisqueda de la forma mas eficiente y

eficaz de lograr los objetivos de una organizacion.

En tiempos anteriores a la revolucion industrial, las economias
agricolas y artesanales, se caracterizaron por la existencia de
organizaciones pequefias, donde era el mismo artesano o agricultor y su
familia quien producia sus productos y los comercializaba, y en donde
el referente organizacional mas importante fueron las estructuras
jerarquicas de los militares al igual que las estructuras monarquicas,

igualmente de tipo piramidal. (Lépez Carrizosa, 2008)

Fue hasta 1776 cuando Adam Smith con la publicacién de “An Inquiry
into the Nature and Causes of the Wealth of Nations” (Investigaciones
sobre la naturaleza y causa de la riqueza de las naciones), definio los
fundamentos del comportamiento economico del capitalismo y afirmo
que “El origen de la riqueza proviene del trabajo de la nacion, que sera
tanto méas productivo cuanta mayor division del trabajo exista; ésta
depende, a su vez, de la dimension del mercado; y ésta, de los precios”.
Segun el principio de la division del trabajo, se logra mayor
productividad (y riqueza) al especializar a los trabajadores en etapas y

actividades de un proceso productivo. (Lopez Carrizosa, 2008)

Este principio fue adoptado por los capitalistas de la primera etapa
(1760-1830) y segunda etapa (1870- 1914) de la revolucion industrial,
quienes encontraron en él, la respuesta a su necesidad de incrementar

su riqueza. (Lopez Carrizosa, 2008)
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Con la division del trabajo y la especializacion prevalecieron las
estructuras organizacionales de tipo jerarquico y el nacimiento del
mecanicismo como teoria organizacional predominante. Finalizando la
segunda revolucion industrial con el nacimiento de la administracion
cientifica de Frederick Taylor a principios del siglo XX, se definieron
los fundamentos que dieron lugar a las organizaciones modernas,
basados en el paradigma de la division del trabajo de Adam Smith,
manteniéndose las estructuras de tipo jerarquico y con un prevaleciente

mecanicismo. (Lopez Carrizosa, 2008)

La administracion cientifica trajo consigo el paradigma de la eficiencia
y la productividad y la aplicacion de métodos como la estandarizacion

que aseguraran el éxito organizacional.

Con la administracion cientifica de Taylor, se inici6 el disefio de cargos
con enfasis en la tarea, refinando la division del trabajo y ampliando la
brecha existente entre quienes piensan y quienes ejecutan las

actividades. (L6pez Carrizosa, 2008)

Otro aporte importante a la administracion cientifica lo realiz6 Henry
Ford, quien determind los fundamentos de la produccion en serie. Hacia
1909 Max Weber present6 la Teoria Burocratica de la administracion
donde la eficiencia se logra con el disefio cientifico y racional de la
organizacion que le permita funcionar con la exactitud y precision de

una maquina creada con un fin dnico y especifico.

En este enfoque la empresa es un sistema cerrado que se caracteriza por
una base legal de normas de funcionamiento (mayor estandarizacion),
la impersonalidad en las relaciones (funciones y puestos), y reforzando
la division del trabajo (areas y departamentos) con la definicion de los
tipos de sociedad y autoridad. (L6pez Carrizosa, 2008)
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Con la burocracia de Weber se formalizan las relaciones de poder y
autoridad  (organigramas 'y las jerarquias), las funciones,
responsabilidad y autoridad de los individuos (manuales de funciones y
procedimientos), la competencia técnica y desempefio debe por
principio prevalecer sobre intereses personales y se ve la necesidad de
profesionalizacion del administrador. (Lopez Carrizosa, 2008)

En 1916 Henry Fayol, introdujo la teoria clasica de la administracion
que enfatizaba en la estructura organizacional necesaria para alcanzar
los objetivos, no partiendo de la eficiencia individual (propuesta de

Taylor) sino de la eficiencia de la totalidad de la estructura.

Dentro de esa estructura propuso las funciones principales de la
empresa (técnicas, comerciales, financieras, de seguridad, contables y
administrativas) reconociendo la division del trabajo, pero con sentido
horizontal y wvertical y la definicion del ciclo administrativo
(planeacion, organizacion, direccién, coordinacion y control).

Con Fayol se mantienen las escalas jerarquicas donde la capacidad
administrativa se eleva con el nivel en la organizaciéon. (LOpez
Carrizosa, 2008)

También reconoce la organizacién como una unidad social con
relaciones formales (la estructura) e informales y a la administracion

como el todo que permite coordinar e integrar para un fin comun.

En oposicién al mecanicismo predominante de la administracion
clasica, en 1932 surgi6 la Teoria Relaciones Humanas propuesta por
Elton mayo, quien partié del principio de que la aplicacion de las
relaciones humanas es vital para el éxito de la empresa. (LOpez
Carrizosa, 2008)

Mayo realizd estudios sobre la motivacion y sus efectos en la baja
productividad, ausentismo y desercién. También evalud la relacion

existente entre la cooperacion y solidaridad en el logro de los objetivos
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de la empresa, apoyandose en ciencias humanas como la sociologia y

la psicologia. (Lopez Carrizosa, 2008)

Lateoria de las relaciones humanas surgio de la necesidad de humanizar
el trabajo en busca del logro de los objetivos de la empresa (enfoque
conductista), y dio paso para que la administracion superara el
mecanicismo de las anteriores teorias, al introducir el concepto de
organicismo apoyado en la analogia de la organizacion como un ser

Vivo.

Sin embargo, con el nuevo enfoque se mantiene la division del trabajo
y las estructuras jerarquicas, en un organismo con un cerebro (la
administracion) y unos 6rganos (areas funcionales) y unas extremidades

(los niveles operativos).

La primera aproximacion encontrada al enfoque de gestidn por procesos
fueron los estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por
Mary Parker Follet en la organizacion Interfuncional y la
Administracion Dinamica Constructive conflic, power and dynamic
administration” (Conflicto constructivo, poder y administracion

dinamica). (Lopez Carrizosa, 2008)

Sus trabajos permitieron revaluar el mecanicismo de Taylor y las
relaciones de poder y autoridad, e indicé formas para resolver
deficiencias organizacionales. Entre sus aportes se encuentran los

siguientes:

= El estudio de predominio, el compromiso y el conflicto constructivo
= Propuestas para mejorar la coordinacion mediante el contacto directo
entre las personas interesadas, la oportuna planificacion y adopcion
de directrices politicas y la continuidad del proceso. (Ver Tabla 01)
= Laimportancia de la participacién a todo nivel, el entrelazamiento y
la integracion para que todos trabajen coordinadamente y sin

subordinamiento. (Lopez Carrizosa, 2008)
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= “No hay que preguntar ante quiénes se responde, Sino qué se

responde”

Tabla 01:
Relaciones de autoridad y poder por Mary Parker Follet

“Un departamento muy poderoso de una organizacion impone sus
condiciones a los usuarios (clientes internos), constituye un

Predominio monopolio interno, lo cual puede provocar mayor costo de tiempo
y recursos para la empresa y el Unico beneficiado es posiblemente
un empleado o en el mejor de los casos dicho departamento.”

“En las organizaciones, los departamentos hacen concesiones
Compromiso mutuas, lo que constituye una practica insana aunque no tan
dafiina como el predominio.”

“El conflicto debe apreciarse como un proceso normal, mediante
el cual la diferencia socialmente valiosa se registra para el
enriquecimiento de todos. Sin conflicto interno, el predominio de
ciertas areas mataria a la organizacion, por la imposicion de
normas y procedimientos sin importar si se afecta a quien produce,
el control interno administrativo y financiero puede convertirse en
un fin en si mismo y en un instrumento para ejercer poder sobre
quien no lo acata. Sin embargo, reconoce que es imposible
prescindir totalmente de la coercion. Sostuvo la necesidad de crear
un poder conjunto entre direccion y obreros que participe en la
solucién de problemas, “en cuya base se puede asegurar el
maximo aporte de todos los obreros a la eficiencia de la
organizacion.

Conflicto
constructivo

Fuente: El enfoque de gestion por procesos y el disefio organizacional

Al ver la necesidad de reevaluar las interacciones organizacionales, los
riesgos de las estructuras funcionales (como el predominio), sentando
los preceptos del empoderamiento y cuestionando el mando y las
relaciones de poder y autoridad, podemos afirmar que Mary Parker
Follett establecié varios de los principios que hoy son base y

fundamento de la gestion por procesos. (Lépez Carrizosa, 2008)

En 1947 surge la Teoria Estructuralista desarrollada a partir de los
trabajos de Max Weber. Esta teoria se centrd en el estudio de la
estructura y los recursos humanos, buscando su equilibrio y en el
estudio de cuatro elementos principales de la organizacion: autoridad
(en toda organizacién existe alguien que dirige a otros), comunicacién
(fundamento para el logro de los objetivos), estructura de

comportamiento (como se divide el trabajo) y estructura de
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formalizacién (las normas que rigen la empresa). (Lépez Carrizosa,
2008)

Posteriormente se da lugar al surgimiento de la cibernética, que es una
ciencia informatica que establece las relaciones entre diversas
disciplinas con metodologia para desarrollo de conocimientos nuevos
con un enfoque de pensamiento multidisciplinarioEn la teoria general
de sistemas, se revaluaron los principios del reduccionismo, el
pensamiento analitico y el mecanicismo para sustituirlos por principios
opuestos como el expansionismo, el pensamiento sintético y la

teleologia respectivamente, dando. (Lépez Carrizosa, 2008)

De acuerdo con la teoria de sistemas “La organizacién es un conjunto
formado por partes interrelacionadas que constituyen un todo coherente
y desarrolla un marco sistematico para la descripcion del mundo
empirico” que en la gestion por procesos se relaciona con el enfoque de
sistema de gestion donde la organizacion es un conjunto de sistemas

interactuantes conformados por procesos.

El siguiente paso en la evolucion del pensamiento administrativo
ocurrio hacia 1954 con la escuela neoclésica presentada principalmente
por Peter Drucker. Esta escuela fundamentada en la teoria clasica se
caracteriza por su pragmatismo y orientacion a los resultados en cuanto
a los objetivos de la organizacion dando lugar al nacimiento de la

administracion por objetivos (APO). (Lopez Carrizosa, 2008)

También tiene un carécter unificador al absorber principios de otras
teorias administrativas y considera la administracion como una técnica
social para dirigir grupos hacia el logro de objetivos y considerando
factores humanos como la organizacion informal, la comunicacion y el

liderazgo.

En cuanto a las estructuras organizacionales define los tipos de

organizacion y su aplicacion, evaltda la distribucion variable de la

63



autoridad y la descentralizacion que permite una delegacion parcial de
la autoridad y las funciones del administrador. Esta escuela se relaciona
con la gestion por procesos en cuanto a la importancia y orientacion a
los objetivos, la relacion eficacia — eficiencia y la participacion y

compromiso de los empleados en un esfuerzo comun.

La Teoria del Comportamiento cobra fuerza entre los afios 1957 - 1960
con su principal exponente Herbert Alexander Simon. Esta escuela
tiene un enfoque que se traslada de la estructura organizacional a los
procesos Y las interacciones organizacionales manteniendo el énfasis en
las personas de la teoria de las relaciones humanas, es de tipo
conductista se apoya en la psicologia organizacional. Su estudio se
fundamenta en el comportamiento de pequefios grupos sociales, y en
las relaciones de participacion y manejo de los conflictos que se
originan por las diferencias de opinion dentro de la organizacion.
También tiene foco en el estudio de la motivacion, el ambiente de
trabajo, el uso de la autoridad y las relaciones informales en el trabajo.
A pesar de sus buenas contribuciones, presenta una desventaja, su

caracter descriptivo y tedrico dificulta la aplicacion en la practica.

En 1962, con la teoria del Desarrollo Organizacional de McGregor
Argyris, se dio dinamismo a la teoria del comportamiento, pasando de
lo descriptivo a lo prescriptivo, mediante un proceso de educacion
organizacional en los valores, principios, comportamientos y actitudes
y estructura que mejor se adaptan a las necesidades del entorno
cambiante. En el desarrollo organizacional se modifica tanto la
estructura como la cultura de la organizacion en un “cambio
organizacional planeado”, para mejorar los procesos y solucionar los
problemas organizacionales orientdndose principalmente: en las

personas.

Hacia 1972 se presentd la Teoria Contingencial de Chandler, Skinner y

Burns, que parte del principio de la relatividad de la administracion.
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En esta teoria se afirma que existen variables dependientes (las técnicas
administrativas) e independientes (las ambientales o del entorno), que
condicionan el logro de los objetivos de la organizacion, pero con una
relacién funcional if — then, donde la administracion es pro - activa y

no reactiva ante los cambios en el entorno.

Esta teoria afirma que no existe la "mejor" forma para administrar el
trabajo o los individuos que lo desempefian, sino que se puede usar la

herramienta administrativa adecuada para cada caso.

A partir de 1980, han aparecido técnicas y herramientas que también
han contribuido a la evolucion del pensamiento administrativo, pero
que no se pueden calificar como teorias administrativas sélidas, ya que
muchas de ellas son profundizaciones de alguna de las teorias anteriores

y hasta “reencauches”.

Dentro de estas técnicas y herramientas también se pueden contar las
modas administrativas. En este grupo se pueden contar por ejemplo la
reingenieria, el mejoramiento de procesos, la gestién de calidad y la
gestion por procesos que se estudiaran con mayor profundidad mas
adelante. (Lopez Carrizosa, 2008) (p. 12-16)

En resumen, podemos ver que la evolucidn de la gestidn por procesos ha tenido varios
puntos de cambio y éste ha ido acompafiado de estructura y conceptos que los

estudiosos le han dado a lo largo de los afios. (Ver Tabla 02)

Tabla 02:
Desarrollo de la administracion en el tiempo y su relacion con la gestion por
procesos
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holografica

total de calidad

Teoria o técnica Momento Tipo de Tipo de Concepto de Relacién con la gestion por
administrativa histérico |organizaciéon| estructura calidad procesos.
Economia agricolay Hasta 1760 Organl_zguon Ref’erer?te
artesanal familiar Jerarquico
. o, Auto inspecciéon
Divisién del trabajo . Rev . Organizacién| Estructura P
(Adam Smith) industrial Piramidal Jerarquica
1760 a 1914 a
Administracion cientifica
(Frederick Taylor y 1890 a 1905 Estudio del predominio. La
Henrry Ford) coordinacion sin subordinamiento.
Teoria Burocratica (Max . Fundamentos del Empoderamiento
1909 Mecanicismo
Weber) Control de (Que se responde)
Teoria clasica de la conformidad (Henry
administracion (Henrry 1916 Ford)
Fayol)
Teoria de las relaciones
1932
Humanas (Elton Mayo) o3
. . 1924
Teoria de las relaciones —
humanas (Mary Parker Control estadistico
Follet Y 1931 de proceso -C.E.P
(W. Sheward)
1947
Organicismo Aseguramiento de
1950
calidad (D.O.D.)
. . Control total de [= Participacién de todos los
Teoria Estructuralista )
L 1950 calidad empleados para alcanzar los
Weber, Etzioni . - N
(Feingenbaum ) objetivos de calidad.
= Metodologia de gestién de
Ciclo PHVA (Deming gla ce gestl
1950 / Sheward) procesos P-H-V-A
= |ntroduccién a la cadena de valor
La organizacidon es un conjunto de
. . sistemas interactuantes
Teoria de Sistemas
. 1951 conformados por procesos. -
Ludwing Von Bertalanffy . S .
Pensamiento multidisciplinario -
Autocorreccion (feedback)
Teoria Neoclasica . —
< 1954 Orientacidén a los objetivos,
Drucker, O'Donnel ! X . .. .
- La relacién eficacia — eficiencia.
Teoria del 1957 . . .
X La participacidon y compromiso de
Comportamiento Herbert|
X 1962 los empleados.
Alexander Simon
Desarrollo Organizacional Estudio de las interacciones entre
. 1962
McGregor, Argyris las personas en los procesos.
Teoria Contingencial
) 1972 o
Chandler, Skinner, Burns - Estructura = Participacién de cada empleado -
Organicismo i R . .
1980 Jerarquica . . El proceso cliente - Comités
Circulos de calidad | . . .
1987 (K. Ishikawa) interfuncinales - Empoderamiento
1994 )
= Cambio planeado y sistematico
con énfasis en la cultura
Técnicas administrativas Administracién de
TQM Reingenieria MPE calidad (J.M. Juran)
Outsourcing Couching Mejoramiento .
L. . - Todo trabajo es un proceso en una
Gestion por procesos 2000 Continuo (P. K .
cadena interrelacionada.
Crosby)
1SO 9000:1987 (1SO)
1ISO 9000:1994 (1SO)| Adopcidon del process approach en
ISO 9000:2015 (ISO)| los requisitos de gestién de calidad
— Gestidn calidad. -
o TQaM
(o] .
? ? rganizacion ? Administracién

Fuente: El enfoque de gestidn por procesos y el disefio organizacional

Las caracteristicas de los servicios.

En su investigacion Lovelock nos menciona las caracteristicas que diferencian a los

servicios de los productos, en la siguiente tabla podemos ver sus principales alcances.

ver Tabla 03.
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Tabla 03:
Caracteristicas de los Servicios.

= Los servicios no pueden almacenarse.

= Los servicios no se pueden patentar.

= Es mas dificil fijar precios a los servicios que a los bienes.
= Es mas dificil comunicar servicios que bienes.

Intangibilidad

= La produccidn de los servicios depende de como interactuen
el comprador y proveedor.

= La calidad puede verse afectada por factores no controlables
por el proveedor del servicio, o por imprevistos.

= Puede que el servicio prestado no se ajuste a lo planificado
comunicado.

= E| riesgo percibido por los consumidores suele ser mas alto
que con los bienes.

Heterogeneidad

= Los clientes participan en la produccidn del servicio.

= los servicios generalmente se producen y consumen
simultaneamente.

= La produccién masiva puede ser dificil.

Inseparabilidad

= Puede ser dificil de sincronizar la oferta con la demanda.
= Los servicios no se pueden devolver.
= Los servicios generalmente no se pueden revender.

Caracter
perecedero

Fuente: Lovelock, Christopher y Wirtz, Jochen, 2009, “Marketing de Servicios”

Resumiendo, sabemos que la primera experiencia es fundamental para que una
compra sea exitosa, cuando se habla que los servicios son intangibles, entendemos
que no es posible verlos, probarlos, tocarlos, oir u olerlos antes de que ocurra la
compra, por ello; cuando se menciona la heterogeneidad de los servicios, se refiere a
gue no es posible estandarizarlos ya que no dependen de alguna tecnologia o formula
que los fabrique, es por ésta razén que la incidencia en su inconsistencia depende de
la percepcion del consumidor, es mas dificil valorar y hacer comparaciones entre
precio y calidad antes de ser adquiridos; por lo tanto, significa que existe mayor

riesgo de percepcion que los bienes tangibles.

La inseparabilidad, se refiere a que generalmente los servicios no se pueden producir,
vender y después consumirlos por separado, sino que todo sucede al mismo tiempo,
por eso su produccion y consumo son actividades inseparables. Asimismo, indica que
los servicios son de caracter perecedero, es decir, no se pueden almacenar para su
venta 0 uso posterior, esta caracteristica toma importancia para poder disminuir la
estacionalidad de la demanda de los servicios y establecer politicas de precios y de

una adecuada segmentacion.
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8 P’s del servicio o mezcla extendida del Marketing de servicios.

Segun Lovelock y Wirtz, es una necesidad para quienes administran la empresa y

sobre todo para los clientes que el servicio se perciba como algo tangible y en éste

caso su caracteristica principal: la intangibilidad, toma lugar.

A las conocidad 4 P’s del Marketing que caracterizan a los bienes tangibles, se le

suman 4 P’s extras, los cuales consideran esos aspectos intangibles que distinguen a

los servicios, de modo que asi se puedan crear estrategias viables para la organizacion

y principalmente para satisfacer las necesidades de los clientes en un mercado

competitivo.

1.

Producto y sus elementos.

El producto bésico es el componente central que proporciona las principales
soluciones a los problemas que el cliente desea resolver. Los productos del
servicio constituyen el ndcleo de las estrategias de marketing, y este va a
depender de la necesidad basica que se quiere satisfacer. Los productos de
servicio consisten en un bien fundamental que responde a una necesidad
primaria del cliente, y a un conjunto de elementos complementarios que ayudan
al cliente a utilizar el producto principal de manera eficaz, asi como a agregar
valor por medio de mejoras o servicios adicionales. (Lovelock, 2009)

Plaza y distribucién a tiempo.

Esto incluye dénde y cuando debe entregarse, ademas de los canales para
distribuirlo; para decidir la forma de entrega o de consumo del servicio se debe
tomar en cuenta la naturaleza del servicio. La rapidez y la comodidad del lugar
y el momento se han convertido en factores importantes de la entrega eficaz de
un servicio, porque actualmente las personas cuentan con tiempo limitado.
(Lovelock, 2009)

3. Precio (y otros costos para el usuario).
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La fijacion de precios tradicional tiene las siguientes tareas: precio de venta,
descuento, las primas, margen de intermediacion; en cambio en la fijacion de
precios de un servicio se deben adicionar, por ejemplo, costos monetarios
adicionales asociados con el uso del servicio, otros gastos relacionados con el
tiempo especialmente el de esperar, esfuerzos fisicos y mentales indeseables o
experiencias sensoriales negativas. La diferencia entre la fijacion de precios
tradicional y la extendida son los costos en que incurre el cliente para

desplazarse, adicional al precio que pagan por éste. (Lovelock, 2009)

Promocién y su comunicacion.

Ningun programa de marketing puede ser exitoso sin tener una comunicacion
efectiva, de modo que el mercaddlogo de servicios debe proporcionar la
informacion y consejos necesarios, persuadir a los clientes de los méritos de una
marca o producto de servicio en particular y animarlos a actuar en momentos
especificos; los proveedores necesitan ensefiarle a esos clientes los beneficios
del servicio, donde y cuéndo obtenerlo y cémo participar en los procesos de

servicio para obtener los mejores resultados y que su experiencia sea favorable.

La comunicacién puede transmitirse a través de varios canales de comunicacion
como las relaciones publicas, la venta personal, material P.O.P., internet, entre

otros, que sean de facil acceso para los clientes.

Procesos.

Los procesos determinan el cdmo, que marca la diferencia en los servicios. Se
deben distinguir dos tipos de procesos: de cara al cliente y los procesos que

suceden dentro de la organizacion.

En el primero se debe tomar en cuenta que el cliente puede participar del proceso,
especialmente cuando tiene que actuar como coproductor del servicio y de esta
manera determinar con claridad cuél es el rol o papel que juegan las personas

que estan en contacto con el cliente.
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En los procesos que suceden al interior de la organizacion se debe tomar en
cuenta el horario en que sera realizado, de tal manera que no afecte la experiencia
del cliente. Los procesos mal disefiados crean un desperdicio de tiempo y

dificultan el proceso de las personas que estan de cara al cliente.

6. Prospeccién, entorno Fisico.

La apariencia de los edificios, jardines, parqueo, mobiliario, uniformes,
utensilios, entre otros; dan la percepcion tangible de como sera el servicio. Por
lo tanto debe manejarse con cuidado la evidencia fisica, que es evaluada por los
clientes durante los momentos de verdad, porgque es en ese instante que entran
en contacto con alguien de la empresa, el cliente se hace una imagen de cdmo es

toda la organizacion y como sera su experiencia con el servicio.

7. Personal.

La interaccién con ellos influye en la percepcién y la calidad del servicio, es por
eso que las empresas exitosas 0 que tienen buena practica en la relacion con el
cliente hacen un disefio de puestos, prestan la debida atencion al reclutamiento
y seleccién del personal, lo entrenan para que desarrolle competencias de
acuerdo al puesto que desempefia y lo motivan constantemente para que refleje
lo satisfecho que esta con la empresa, porque ellos conforman al cliente interno,

y un empleado satisfecho genera clientes satisfechos.

8. Productividad y propuesta de calidad.
Presentar una propuesta de calidad es esencial para mejorar la productividad, es
muy Util en cualquier estrategia para reducir costos, pero en éste punto es
sumamente importante que los gerentes y decisores eviten hacer recortes
inadecuados que impacten en los servicios que luego los clientes puedan percibir

afectando la buena experiencia que éstos tengan respecto al servicio.

Principios de la Gestién de Calidad
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A continuacién, Maldonado, J.A., (2015) presenta los ocho principios
de la gestion de la calidad en los que se sustentan las normas revisadas

de la serie 1ISO 9000:2000 los cuales revisaremos a modo de concepto.

Estos principios se prestan para su uso por parte de la alta direccion
como una estructura destinada a llevar a sus organizaciones hacia la

mejora de su funcionamiento.

Dichos principios son el resultado de la experiencia colectiva y los
conocimientos de los expertos internacionales que forman parte del
comité técnico 176 de 1SO, Gestion y aseguramiento de la calidad, en
quienes recae la responsabilidad relativa a la elaboracion y evolucion
de las normas 1SO 9000.

Los ocho principios de la gestion de la calidad se definen en la norma
ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad - Conceptos y
vocabulario, asi como en la norma 1SO9004:2009, Sistemas de gestion
de la calidad - Recomendaciones para la mejora del desempefio.

En este documento se ofrecen las descripciones normalizadas de estos
principios tal como aparecen en 1SO 9000:2000 e 1SO 9004:20009.

Asimismo, se ofrecen ejemplos de los beneficios derivados de su
aplicacién y de las acciones que los directivos ponen en marcha de
forma caracteristica a fin de aplicar estos principios en la mejora del

funcionamiento de sus respectivas organizaciones

Principio 1 - Enfoque en el cliente
Principio 2 — Liderazgo

Principio 3 - Participacion del personal
Principio 4 - Enfoque en los procesos
Principio 5 - Gestion basada en los sistemas
Principio 6 - Mejora continua

Principio 7 - Toma de decisiones basada en hechos
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Principio 8 - Relacién mutuamente beneficiosa con los suministradores

Teoria sobre Calidad total

Segln Pérez P., M y Pérez C. M, 2012, los origenes de la Calidad Total
se remontan a 1949, cuando la Union of Japaneces Scientists an
Engineers (JUSE) cred un comité formado por diferentes escuelas,
ingenieros 'y funcionarios preocupados por la mejora de la

productividad, y por aumentar la calidad de vida.

Es una filosofia que se caracteriza por prevenir y, por ello, reducir
drasticamente todos los costos de no calidad y esta basada en principios,
entre los cuales se encuentran la orientacion al cliente, las mejoras
continuas y el trabajo en equipo, también es una estrategia
administrativa dentro del movimiento de calidad que considera e
interrelaciona aspectos técnicos, humanos y materiales a través de un

enfoque de sistemas, integracion, estrategias y mejora continua.

En los Gltimos tiempos, el concepto de calidad total esta teniendo una
creciente aceptacion debido a que el sistema independientemente de que
tiene un enfoque global que contribuye a la obtencion de los resultados
esperados y a pesar de que requiere de cambios sustanciales (a veces
drésticos), a su vez, se alimenta de los siguientes criterios (Horizonte
Empresarial/N0.2067):

El cliente exige calidad.

El cliente que enfrentamos en el mercado es un cliente evolucionado,
mas informado, mas atento y racional en sus elecciones, por lo que es
un consumidor mas exigente. Ese cliente no esta dispuesto a tolerar la

falta de calidad, el mal servicio y no acepta excusas.

La calidad total representa la Unica forma de no ir a la zaga de las

exigencias del cliente sino, por el contrario, de suscitar continuamente
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su curiosidad, de captar sus exigencias y de aumentar permanentemente

su satisfaccion.

La calidad es rentable.

La calidad es una fuente de riquezas. Solo las empresas que se
caracterizan por la calidad de sus productos y de sus servicios

sobreviven en el mercado, alcanzan notoriedad y prosperan.

La calidad total mejora la moral del personal.

Donde la calidad es escasa, es facil que se produzcan frustraciones,

conflictividad y confusion.

Se generan pérdidas de tiempo, mucho trabajo y escasas satisfacciones,
lo que a la larga conduce a la pérdida de competitividad, perdidas de
personal, etc. pretende revalorizar el papel del hombre en la empresa y

hacer aflorar los ilimitados recursos que posee cada ser humano.

Normas de Estandarizacion 1SO 9000

Segin Maldonado, los Sistemas de Aseguramiento de la Calidad se
iniciaron en los entornos mas avanzados hace mas de cincuenta afos,
ante la necesidad de superar el control como Unico mecanismo de
deteccién de defectos. El desarrollo de la estadistica ligada a la
inspeccidn y los trabajos de numerosos expertos, demostrando que era
mas eficaz establecer controles durante proceso que solo al final del
mismo, llevaron al aseguramiento, que incorpora la calidad desde las
primeras etapas del disefio y a lo largo de todo el proceso productivo.
(Maldonado, 2018)

El Aseguramiento permite maximizar, en términos estadisticos, el
cumplimiento con los requisitos especificados del producto,

disminuyendo drésticamente tanto los defectos / rechazos como las
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necesidades de control. Ello contribuye a mejorarla eficiencia
econOmica, via optimizacion de recursos y reduccion de rechazos y re
trabajos, y via aumento de la satisfaccion del cliente, por un mayor
cumplimiento de sus especificaciones. A lo largo de los afios cincuenta
y sesenta las principales empresas, fundamentalmente industriales,
implantaron sistemas de aseguramiento de la calidad, que hicieron,
junto a otros aspectos de su gestion, mejorar drasticamente su eficiencia

y su eficacia. (Maldonado, 2018)

No fue hasta mediados de los afios ochenta cuando la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) adoptd, como Norma
Internacional de Aseguramiento dela Calidad, la Norma Britanica BS
5750, publicAndose en 1987 la 1ISO9001/2/3:1987. Estas Normas, con
ligeras modificaciones que dieron lugar a las versiones de 1994, han

llegado hasta nuestros dias.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) se articula en
comités técnicos que se encargan de la elaboracién de las normas
internacionales, y dichos comités estan integrados por miembros de los

organismos federados interesados en el objeto de trabajo de la comision.

Una vez elaborado el proyecto de norma, éste es enviado a los
organismos miembros para su aprobacion, la cual requiere el voto
favorable de al menos dos tercias partes de los organismos miembros
del comité. Tras su aprobacion las normas son difundidas

internacionalmente a través de los organismos nacionales federados.

Entre los estandares elaborados y difundidos por la 1ISO esta la familia
de normas 1SO 9000, que en 1987 fueron publicadas, pero en 1994 son
actualizadas, y posteriormente en el afio 1999, la 1SO realiz6 una
profunda revision de las normas dando lugar al borrador de una nueva
Familia de normas llamadas ISO 9000:2000. (Maldonado, 2018)
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Las normas serie 1ISO 9000, son un conjunto de normas, utilizadas como
marco para disefiar, implantar y certificar sistemas de gestion de
calidad. Estas normas certifican la calidad de las unidades de negocio
de la Empresa (por tanto, nunca se refieren a los productos), y no
distinguen distintos niveles de excelencia, es decir, las compaiiias
pueden optar por estas normas en funcion de sus &mbitos de actuacion.
Asi, las firmas que disefien, fabriquen o comercialicen sus mercancias
podran aspirar a conseguir la 1ISO 9001, ya que esta norma certifica
calidad de disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio
postventa. La serie de Normas ISO 9001/2/3 han permitido la
certificacion por tercera parte de sistemas de calidad, lo que ha dado
lugar a un aumento de la confianza de recibir productos y servicios

conforme a los requisitos acordados con el cliente. (Maldonado, 2018)

Pero en nuestra opinion, lo mas importante ha sido el cambio de cultura
que, para muchas organizaciones, ha supuesto la adopcién de sistemas
de calidad, un paso importante en la mejora de la gestion. Hoy, con mas
de 500,000 certificados en el mundo, los Sistemas de Calidad estan
plenamente asumidos en la cultura de las empresas, y hasta las
organizaciones inicialmente menos comprometidas, que buscaban un
“certificado”, han descubierto, a lo largo del proceso de implantacion y

rodaje las ventajas y beneficios que ello reportaba. (Maldonado, 2018)
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2.4. Definicion de términos basicos

v' Proceso: Es una serie de actividades que utilizando recursos, transforma
elementos de entrada en salidas, resultados o productos. El producto, es resultado
de un proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactUan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. (Gonzélez
& Arciniegas, 2016)

v Enfoque basado en procesos: Es el sistema de gestion de calidad que utiliza los
anteriores conceptos y criterios, proporciona el control continuo sobre la relacion
entre los subprocesos dentro del proceso o sistema general y I6gicamente sobre
su combinacion e interaccién. (Gonzalez & Arciniegas, 2016)

v" Manual de Organizacién y Funciones (MOF): Su propdsito es exponer en forma
detallada la estructura organizacional formal a traves de la descripcion de los
objetivos, relaciones, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos
puestos. (Rodriguez V., 2012)

v’ Hallazgo: Por lo general, es el resultado de una auditoria, aunque en otras
ocasiones corresponde a un caso imprevisto detectado por medio de
procedimientos no formales, como son las auditorias no planeadas. Es la
desviacién de una norma, especificacion o compromiso con respecto al producto
o servicio. El llamado Producto no conforme. (Gonzalez & Arciniegas, 2016)

v" Queja: Expresiéon de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita
o implicitamente se espera una respuesta o resolucion. (ISO 9000, 2015)

v" Reclamo: Es aquel escrito presentado por un consumidor y usuario con el objeto
de, por un lado, poner en conocimiento de la Administracion una vulneracién de
sus derechos o intereses particulares en la compra de un bien o en la prestacion
de un servicio; por otro lado solicitar el cumplimiento, sustitucion o resarcimiento
del producto del contrato, cuando no ha sido posible llegar a un acuerdo
satisfactorio. (Caballero, 2017)

v Mejora Continua: Las organizaciones no se pueden limitar al desarrollo de los
ciclos NC/AC, a las auditorias, a la evaluacion de la satisfaccion de lo clientes y
al manejo de indicadores, sino que se les exige el empleo de herramientas que

permitan comprender y gestionar las diferentes oportunidades de mejora que
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posteriormente se van a implementar dentro de la organizacion (Gonzélez &
Arciniegas, 2016)

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades realizadas. Los registros pueden utilizarse, por ejemplo, para
formalizar la trazabilidad y para proporcionar evidencia de verificaciones,
acciones preventivas y acciones correctivas. En general los registros no necesitan
estar sujetos al control del estado de revision. (1SO 9000, 2015)

Expectativas del cliente: las expectativas del cliente son una medida anticipada
de la calidad que el cliente espera recibir por los productos y servicios que la
organizacion ofrece. Son resultado de la publicidad y de un conjunto de mensajes
que el cliente asimila, de forma consciente e inconsciente, conformando una idea,
“su idea”, sobre lo que le estamos ofreciendo.

Calidad percibida: tomando como entrada las expectativas del cliente, la Calidad
percibida se considera asociada principalmente a 2 factores: la personalizacion y
la fiabilidad. Las preguntas buscan determinar en qué medida el producto se
adapta al cliente, y con qué frecuencia cree que el producto o servicio va a fallar.
Valor percibido: Este parametro expresa la relacion entre la calidad obtenida y el
precio pagado. Una vez decidida la compra, el cliente realiza un balance entre lo
que esperaba obtener y lo que ha recibido. Si el balance es negativo, 1o méas
probable es que el cliente no vuelva a repetir la experiencia. Y si lo hace, sera
porque no le queda méas remedio, o porque el precio es bajo (Caballero, 2017).
Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la localizacion
de un objeto: Al considerar un producto o un servicio, la trazabilidad puede estar
relacionada con: el origen de los materiales y las partes; el historico del proceso;
y la distribucion y localizacién del producto o servicio después de la entrega.
(1SO 9000, 2015)

Fidelidad del cliente: la fidelidad del cliente es el componente critico del modelo.
Observemos que, si bien la satisfaccion del cliente ocupa un lugar central en el
diagrama, las flechas relacionales desembocan en este parametro. La fidelidad
del cliente es la plataforma de la rentabilidad del negocio.

Sistemas ERP: aparecen a mediados de la década de 1980 y se popularizan en la
década de 1990, se trata de un sistema que va a permitir integrar las bases de
datos operacionales de las empresas (ventas, compras, contabilidad) (Fuente,
2014)
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2.5. Fundamentos teoricos que sustentan las hipotesis

Tipo particular de esquema, donde se presenta un orden parcial entre los conceptos
segun cuales sean necesarios para adquirir otros y util en planificacion de secuencias
instruccionales y en diagnostico. (Skemp Richard, 1987)

A continuacidn, en el siguiente mapa conceptual se presenta el tema de investigacion,

marco tedrico, problematica, variables e hipotesis del estudio. Ver Figura 29

"Implementacion de la Gestion por Procesos y la mejora el Servicio al
Cliente en una empresa de alquiler de soluciones modulares”

[
[ MARCO TEORICO ]

Gestion por Procesos
Proceso de Proceso de 0 Tiempo de Recuperacion
manFtI;r:n(:linlo seguimiento cobro por c:::;:;i:e atencion post de cobro por
post venta reparacwnes venta reparaciones
3 I 3
% de Eficiencia = % Eficiencia = Cantidad
] [ ] [ Si/No ] [ Cantidad de reclamos ] [ Cantidad de ] [ de cotizaciones / ]
conformidades / (Cantidad de drdenes de

La implementacion de un plan de mantenimiento reduce la
cantidad de reclamos en una empresa de alquiler de soluciones

[ Si/No

modulares.

La implementacion de un proceso de seguimiento mejora el
g tiempo de atencion del servicio post venta en una empresa de

alquiler de soluciones modulares.

La implementacion de la gestion por procesos mejora el servicio al
cliente de una empresa de alquiler de soluciones modulares.

Figura 29: Mapa conceptual, Marco teérico. Elaboracion propia
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2.6. Hipotesis

2.6.1 Hipdtesis general

La implementacion de la gestion por procesos mejora el servicio al cliente en

una empresa de alquiler de soluciones modulares.

2.6.1 Hipotesis especificas

a. La implementacion de un plan de mantenimiento reduce la cantidad de

reclamos en una empresa de alquiler de soluciones modulares.

b. La implementacion de un proceso de seguimiento mejora el tiempo de
atencion del servicio post venta en una empresa de alquiler de soluciones

modulares.
c. EIl redisefio del proceso de cobro de reparaciones incrementa la

recuperacion del cobro de reparaciones en una empresa de alquiler de

soluciones modulares
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2.7. Variables

v/ Independiente

= Gestion por Procesos
= Plan de mantenimiento
= Proceso de seguimiento

= Proceso de cobro de reparaciones

v/ Dependiente

= Servicio al Cliente

= Atencion de reclamos

= Tiempo de atencion del servicio post venta
= Recuperacién del cobro por reparaciones

v Indicadores

= Cantidad de reclamos — Frecuencia: Mensual

= Cantidad de tickets abiertos / (Cantidad de tickets cerrados dentro de
plazo * 100) = % Eficiencia— Frecuencia: Mensual

= Cantidad de Cotizaciones / Cantidad de Ordenes de Servicio * 100)

= 9% Eficiencia— Frecuencia: Mensual

v" Matriz de Operacionalizacion

En el Anexo 4 se poder ver la matriz de operacionalizacion que ha sido usada en
el analisis de ésta investigacion. Asi se toman en cuenta ambas variables:
independientes tanto como las variables dependientes y sus indicadores, tal
como fueron presentadas inicialmente, ello permitio llevar el marco
metodoldgico a un plan de accion donde se logré definir en detalle cual seria el

método mediante el cual cada variable se mide y analiza.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo, método y disefio de la investigacion

Enfoque

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, veremos que se verifica y evalta
como influye nuestra variable independiente gestion por procesos sobre el servicio

al cliente en el lapso de un determinado periodo.

Enfoque Cuantitativo: Representa, un conjunto de procesos, e€s
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos
“brincar o eludir” pasos, el orden es riguroso, aunque, desde luego,
podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea, que va acotandose Y,
una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion,
se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva tedrica.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

De las preguntas se establecen hipdtesis y determinan variables; se

desarrolla un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un
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determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas (con
frecuencia utilizando métodos estadisticos), y se establece una serie de
conclusiones respecto de la(s) hipdtesis. Este proceso se representa en
la Figura 30: (Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista
Lucio, 2010)

Figura 30: Proceso Cuantitativo, Definiciones de los enfoques cuantitativo y
cualitativo.

Lo que nos indica Sampieri en su libro es que la investigacion parte con una idea de
resolver algln tipo de problema o dar solucion a una dificultad recurrente que no
permite el flujo de algun proceso, es alli donde el investigador empieza a visualizar
cual seria el escenario ideal con el problema resuelto o minimizado, para ello debe
hacer un analisis de los alcances, datos y antecedentes hallados en el estudio para
probar si es que la hipdtesis calza con la realidad y si se cumple o no con la solucién

planteada, para ello debemos ser completamente objetivos.

» Tipo de la investigacion

El tipo de investigacion es aplicada porque comparamos la teoria con la realidad
de los hechos y aplicamos en la practica los conocimientos adquiridos los cuales
nos sirven para poder poner en marcha la resolucion de los problemas planteados
y poder controlar a futuro las situaciones que generen las desviaciones del

servicio.

Guarda intima relacion con la béasica, pues depende de los
descubrimientos y avances de la investigacion bésica y se

enriquece con ellos, pero se caracteriza por su interés en la
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aplicacion, utilizacion y consecuencias practicas de los
conocimientos. La investigacion aplicada busca el conocer para

hacer, actuar, construir, modificar. (Zorrilla Arena, 1993)

Método de la investigacion

El método de esta investigacion es Descriptiva y Explicativa, porque hemos

detallado lo que sucede con cada uno de los problemas que identificamos con

sus respectivas las variables:

= La cantidad de reclamos que se han recibido en el lapso de 1 afio y la
disminucion de los mismos aplicando un plan de mantenimiento sugerido a
nuestros clientes con la finalidad de asegurar la conservacion y buen
funcionamiento del activo, de esa manera se reducen los reclamos en el
siguiente afio.

= EIl tiempo de atencion del servicio post venta que ha ido reduciendo hasta
Ilegar a un tiempo ideal que asegure la pronta respuesta frente al cliente, con
un proceso de seguimiento que garantice que se da la atencion y se brinden
las recomendaciones de cuidado y uso al cliente.

= La recuperacién del cobro de reparaciones que se incremente luego de
replantear el proceso de cobro que aplique parametros y criterios acordes al
tiempo, cantidad de modulos, tipo de material a analizar, etc, asegurando que
el cliente esté conforme y perciba completamente justo el cobro realizado,

afiadiendo confianza al proceso mismo y por ende a la empresa.

Tal como nos menciona Sanchez, Reyes, & Mejia, en su Manual de términos de

investigacién sobre el método de investigacion descriptiva:

Tiene como objetivo la descripcién de los fendmenos a investigar,
tal como es y cdmo se manifiesta en el momento (presente) de
realizarse el estudio y utiliza la observacion como metodo
descriptivo, buscando especificar las propiedades importantes para
medir y evaluar aspectos, dimensiones o componentes. Pueden
ofrecer la posibilidad de predicciones, aunque rudimentarias. Se

sitta en el primer nivel del conocimiento cientifico. Se incluyen en
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esta modalidad gran variedad de estudios (estudios

correlacionales, de casos, de desarrollo, etc)

Es el primer nivel de investigacion sustantiva. Se orienta a
describir el fendmeno e identificar las caracteristicas de su estado
actual. Lleva a las caracterizaciones y diagnostico descriptivos.
(Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018).

Por otro lado como nos menciona Rodriguez en su estudio Metodologia de la
Investigacion en Ciencias de la Salud acerca de la investigacion explicativa

textualiza:

Mediante éste tipo de investigacion se establecen las causas o los
origenes del fendmeno fisico o social objeto del estudio. Si el
estudio exploratorio intenta definir el campo del conocimiento y el
descriptivo se estructura de tal manera que responde preguntas de
mucho mas contenido, el explicativo revela las causas de la
expresion indagada; esto da al conocimiento actual un nuevo
enfoque. El objetivo es conocer por qué suceden ciertos hechos,
por medio de la delimitacion de las relaciones causales existentes
0, al menos, de las condiciones en que ella se produce. (Rodriguez,
2004, pag. 89)

Disefio de la investigacion

Esta investigacion es de disefio Experimental — Cuasi Experimental debido a que

es un estudio de intervencion y andlisis de las variables independientes sobre las

variables dependientes:

= Analizamos como la cantidad de reclamos disminuye debido a la aplicacion
de un plan de mantenimiento sugerido a nuestros clientes con la finalidad de
asegurar la conservacién y buen funcionamiento del mddulo, de esa manera

se reducen los reclamos en el siguiente afo.
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= Verificamos como el tiempo de atencion del servicio post venta se reduce
para llegar a un tiempo de respuesta menor al afio anterior aplicando un
proceso de seguimiento que garantiza no solo la atencién si no calidad de
informacién a tiempo.

= Constatamos que la recuperacion del cobro de reparaciones se incrementa al
replantear el proceso de cobro, aplicando nuevos pardmetros y criterios que
afiancen la confianza del cliente y perciba que lo que se esta cobrando es lo

justo y correcto.

Es una investigacion que posee todos los elementos de un
experimento, excepto que los sujetos no se asignan aleatoriamente
a los grupos. En ausencia de aleatorizacion, el investigador se
enfrenta con la tarea de identificar y separar los efectos de los
tratamientos de los factores que afectan a la variable dependiente.
(Pedhazur & Pedhazur Schmelkin, 1991)

Segun Peraccio y Cook, 1988; citado por Beltran en su estudio Psicologia de la
Educacion, dice que, los disefios cuasi experimentales se utilizan en las
situaciones en que el experimentador no puede asignar lo sujetos al azar, por ser
grupos de sujetos ya formados con anterioridad; y cuando tiene un poder
limitado sobre la manipulacién de las variables independientes. (Beltran J. ,
1995, pag. 36)

Estos disefios también tienen rigor cientifico al igual que los
disefios de investigacion pura debido a que se manipula
deliberadamente por lo menos una variable independiente para
medir su efecto relacionado con una o mas variables dependientes.
Es mas confiable que los disefios pre experimantal y mas seguro ya
que se controlan algunas, no todas las fuentes que amenazan la

investigacion. (Pino, 2013)

Esquema del disefio de la presente investigacion:
G1 X O1
G2 X 02
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De aqui:

G1: Grupo 1, Muestra Pre (Muestra inicial)

Gz2: Grupo 2, Muestra Post

X: Implementacion de la gestion por procesos

O1: Es la muestra Pre del grupo control antes de aplicar X

O2: Es la muestra Post del grupo cuasi experimental antes de aplica X

El disefio se aplica para las 3 variables dependientes:
a- Cantidad de Reclamos
b- Tiempo de Atencién de Servicio Post Venta

c- Recuperacion del Cobro de Reparaciones
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3.2. Poblacién y muestra

v" Poblacion General

Poblacién: Conjunto de individuos, objetos o eventos que tienen las mismas
caracteristicas y sobre el que estamos interesados en obtener conclusiones.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

v" Muestra General

Muestra: En el caso de esta investigacion el muestreo es No Probabilistico
porque no usaremos ninguna férmula.
“La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en
sus caracteristicas al que llamamos poblacion” (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

A continuacion se presenta la poblacion y la muestra que se emplearan por cada una

de las Variables Dependientes planteadas en esta investigacion.

v Cantidad de Reclamos — Total de Reclamos

= Poblacion Pre Test: Todos los reclamos recibidos en el area de post venta de
una empresa de alquiler de soluciones modulares en el afio 2018.

= Muestra Pre Test: Cantidades mensuales de todos los reclamos recibidos en
el area de post venta de una empresa de alquiler de soluciones modulares en
el afio 2018.

= Poblacion Post Test: Todos los reclamos recibidos en el area de post venta de
una empresa de alquiler de soluciones modulares en el afio 2019.

= Muestra PostTest: Cantidades mensuales de todos los reclamos recibidos en
el area de post venta de una empresa de alquiler de soluciones modulares en
el afio 2019.
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Tiempo de atencion de servicio Post Venta - % de Eficiencia = Cantidad de

tickets abiertos / (Cantidad de tickets cerrados dentro del plazo * 100)

= Poblacion Pre Test: Informacion de todos los tickets recibidos, abiertos y
cerrados en el area post venta de una empresa de alquiler de soluciones
modulares en el afio 2018.

= Muestra Pre Test: Promedios mensuales de todos los tickets recibidos,
abiertos y cerrados en el &rea post venta de una empresa de alquiler de

soluciones modulares en el afio 2018.

= Poblacion Post Test: Informacion de todos los tickets recibidos, abiertos y
cerrados en el area post venta de una empresa de alquiler de soluciones
modulares en el afio 2019

= Muestra PostTest: Promedios mensuales de todos los tickets recibidos,
abiertos y cerrados en el &rea post venta de una empresa de alquiler de
soluciones modulares en el afio 2019.

Recuperacion de Cobro de Reparaciones - % Eficiencia = Cantidad de

cotizaciones / (Cantidad de 6rdenes de servicio * 100)

= Poblacion Pre Test: Informacion de las cotizaciones enviadas y 6rdenes de
servicio por reparaciones recibidas en el afio 2018
= Muestra Pre Test: Promedios mensuales de las cotizaciones enviadas y

Ordenes de servicio recibidas por reparaciones en el afio 2018.

= Poblacion Post Test: Informacion de las cotizaciones enviadas y érdenes de
servicio por reparaciones recibidas en el afio 2019
= Muestra PostTest: Promedios mensuales de las cotizaciones enviadas y

ordenes de servicio recibidas por reparaciones en el afio 2019.
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para reunir la suficiente cantidad de datos es necesario recolectarlos de acuerdo al

siguiente procedimiento que menciona Sampieri en su libro. Debe elaborarse un plan

a detalle que implique cuestionarse las siguientes preguntas:

a)

b)

d)

¢ Cuales son las fuentes de donde se obtendran los datos? Es decir, los
datos van a ser proporcionados por personas, se produciran de
observaciones o se encuentran en documentos, archivos, bases de
datos, etcétera.

¢En dbnde se localizan tales fuentes? Regularmente en la muestra
seleccionada, pero es indispensable definir con precision.

¢A través de qué medio o método vamos a recolectar los datos? Esta
fase implica elegir uno o varios medios y definir los procedimientos
que utilizaremos en la recoleccion de los datos. EI método o métodos
deben ser confiables, validos y objetivos.

Una vez recolectados, ¢de qué forma vamos a prepararlos para que
puedan analizarse y respondamos al planteamiento del problema?.
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010,
pag. 198).

En el caso de la presente investigacion para las tres variables utilizaremos la técnica

de base de datos y como instrumento los sistemas de informacion, concretamente la

data es extraida del sofware de gestion utilizado en la empresa como ERP, el SAP

Tal como menciona Manuel Peralta en su publicacion, “Base de datos, es donde se

almacena toda la informacién que se requiere para la toma de decisiones. La

informacion se organiza en registros especificos e identificables”. (Peralta, 2009)

Business One Client version (Hana, Oracle el que sea) Ver Tabla 04

Tabla 04:

Consolidado de técnicas e instrumentos utilizados

Hipotesis Especificas Técnica Instrumento
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La implementacion de un Plan de Mantenimiento
reduce la Cantidad de Reclamos en una Empresa de Base de Datos
alquiler de Soluciones Modulares

Sistema de informacién
(Reporte SAP)

La implementacion de un Proceso de Seguimiento
mejora el Tiempo de Atencidn del Servicio Post Venta Base de Datos
en una Empresa de alquiler de Soluciones Modulares

Sistema de informacién
(Reporte SAP)

El Redisefio del Proceso de Cobro de Reparaciones
incrementa la Recuperacion del cobro Reparaciones en Base de Datos
una Empresa de alquiler de Soluciones Modulares

Sistema de informacién
(Reporte SAP)

Fuente: Elaboracion propia

La informatica juega un papel importante como soporte de datos.
Las bases de datos, los editores o las hojas de calculo son elementos
normalmente utilizados para éstos menesteres. Estos medios
informéaticos estan frecuentemente integrados en paquetes
estadisticos, que abordan, como una fase de entrada de datos.
(Pascual, 2016)

En el caso de la primera y segunda variable los datos son de la misma fuente de
ingreso directo en el Sistema SAP ya que ambas provienen de los reclamos recibidos.
En el caso de la tercera variable los datos son registrados cuando se hacen las
revisiones del moédulo retornado a la planta a través de un software interno llamado
Sistemas de Reparacidn gue constituye una fuente de informacién que alimenta el
CRM Qlick View de donde extraeremos los datos, pero este programa también hace
interfaz con el SAP para almacenar finalmente todo en la misma base de datos. Es
decir los datos de la tres variables son extraidas del sistema de informacion SAP.

El instrumento de medicion cumple un papel trascendente porque nos permite saber
en qué grado se encuentra el dominio del contenido de lo que vamos a medir, para lo
cual se debe considerar que se aplique el criterio de validez a dicho instrumento.

La validez representa la posibilidad de que un método de

investigacion sea capaz de responder a las interrogantes
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formuladas. La fiabilidad designa la capacidad de obtener los

mismos resultados de diferentes situaciones.

La fiablidad no se refiere directamente a los datos, sino a las
técnicas de instrumentos de medida y observacion, es decir, al
grado en que las

respuestas son independientes de las

circunstancias accidentales de la investigacion. (Rusque, 2003,

pag. 134).

Gartner nos da la validez requerida para ésta investigacion en cada una de las

variables incluidas como se puede ver en la Tabla 05

Tabla 05:
Consolidado de validez de instrumentos
Hipotesis Especificas Instrumento Validez
La implementacion de un Plan de Mantenimiento .
. Sistema de Cuadrante de
reduce la Cantidad de Reclamos en una Empresa de . L
. . informacion Gartner
alquiler de Soluciones Modulares
La |.mpleme.ntaC|on de un P.r?ceso de St'eg'ulmlento Sistemna de Cuadrante de
mejora el Tiempo de Atencion del Servicio Post Venta . .
. . informacion Gartner
en una Empresa de alquiler de Soluciones Modulares
El Redisefo del Proceso de Cobro de Reparaciones .
. . . Sistema de Cuadrante de
incrementa la Recuperacion del cobro Reparaciones . L
. . informacion Gartner
en una Empresa de alquiler de Soluciones Modulares

Fuente: Elaboracion propia

Las publicaciones anuales del grupo Gartner, van posicionando en su cuadrante a los

proveedores de aplicaciones informaticas segun 2 criterios: Su vision y su capacidad

para ejecutarla y traducirla en productos y servicios. Ver Figura 31
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Figure 1. Magic Quadrant for Sales Performance Management
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Figura 31: Cuadrante de Gartner 2019. Extraido de: https://www.inycom.es/actualidad-
noticias/sap-reconocido-lider-en-el-cuadrante-magico-de-gartner-en-gestion-de-
rendimiento-de-ventas-spm

El llamado cuadrante magico de Gartner es un esquema cartesiano:
El eje vertical corresponde a la capacidad de ejecuciéon, que se basa
en la versatilidad del producto y su capacidad de interactuar con
diferentes repositorios, gestionar volimenes crecientes de datos y
de usuarios, y en datos financieros de la empresa, ventas y politicas

de precios, presencia geografica, opiniones de usurarios, etc.

El eje horizontal corresponde a la completitud de la vision del
fabricante, evalla la compresién del mercado, estrategias de

marketing y ventas, y aspectos relacionados con la innovacion.
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La interseccion de estas dos dimensiones, permite diferenciar

cuatro areas o grupos de fabricantes:

1- Lideres, donde se situan las empresas que han unido amplitud
de visién (comprensiéon de las tecnologias, de las necesidades de
los usuarios, etc.).

2- Retadores, donde se sitGan las empresas que no tienen una
vision tan desarrollada de las necesidades globales del mercado,
pero si de una alta capacidad de ejecucién y que cuentan con los
recursos necesarios.

3- Visionarios, empresas que ha identificado areas y necesidades
con gran potencial, pero que no han llegado a traducir esta vision
en una posicion de liderazgo.

4- Jugadores de nicho, empresas que ofrecen productos capaces de
satisfacer las necesidades muy especificas, pero carecen de los
recursos de los lideres y de los retadores para afrontar una

tipologia de proyectos mas amplia

Cuanto mas se sitle una empresa hacia arriba y hacia la derecha,
mejor posicionada esta; esto no indica que tiene una gran
comprension de la evolucion y posibilidades de la tecnologia, de
los requisitos presentes y futuros de la comunidad de usuarios y

una gran capacidad para desarrollar productos acordes con ello.

No se debe interpretar que las empresas situadas en otros
cuadrantes ofrezcan productos de menor calidad. (Eito-Brum,
2013)

Para todas las variables de la primera, segunda y tercera hipotesis tenemos:

v Cantidad de reclamos — Total de Reclamos
v/ Tiempo de atencion de servicio Post Venta - % de Eficiencia = Cantidad de
tickets abiertos / (Cantidad de tickets cerrados dentro del plazo * 100)

v/ Recuperacién de Cobro de Reparaciones - % Eficiencia = Cantidad de
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cotizaciones / (Cantidad de érdenes de servicio * 100)

a. Técnicas e instrumentos

v" Técnicas: Base de datos

v Instrumentos: Sistema de Informacion

b. Criterio de validez y confiabilidad del instrumento

v" Cuadrante de Gartner — Base de Datos

v" Cuadrante de Gartner — Sistema de Informacion

En la Tabla 06 se muestran las técnicas a emplear en el presente estudio; asi como,

los instrumentos a utilizar para cada una de ellas.

Tabla 06:
Técnicas e instrumentos
Varlal?le Indicador Técnica Instrumento
Dependiente
AUBTEL C Cantidad de reclamos Base de Datos .S|stema .d,e
reclamos informacion
Tiempo de Cantidad de tickets abiertos /
atencion de (Cantidad de tickets cerrados Base de Datos Sistema de
servicio post dentro de plazo * 100) = % informacion
venta Eficiencia
Recuperacién de Cantidad de Cotizaciones / .
. .. Sistema de
Cobro de Cantidad de Ordenes de Servicio Base de Datos . .,
informacion

reparaciones

* 100) = % Eficiencia

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Descripcion de procedimientos de andlisis

Con las variables y sus indicadores ya establecidos anteriormente, damos el escenario
para poder medir, analizar y verificar los datos, y asi obtener la informacion

suficiente y necesaria para el andlisis de los resultados de la investigacion.

Los datos de la variable 1 y 2 son recopilados del Sistema SAP donde se han
registrado todas las atenciones de reclamos a lo largo de 5 afios, nosotros tomaremaos
los 2 altimos afios, 2018 para las muestras pre y 2019 para las muestras post.

Para la tercera variable, de la misma manera, se extrae del sistema SAP a traves del
una interfaz con un programa software llamado Sistema de Reparaciones que a su
vez comparte la informacion con la herraminta Qlik View donde estan registrados
todos los mantenimientos y reparaciones realizados a los médulos, asimismo, se
registra lo que nos compete en éste punto, las cotizaciones emitidas y las 6rdenes de

servicio obtenidas por las reparaciones atribuibles a los clientes. Ver Anexo 5

Posteriormente los ordenamos de modo que puedan ser leidos y procesados por el
programa SPSS y esos resultados son los que analizamos mediante estadistica

inferencial para responder a los problemas planteados.

La escala de medicion es racional como indica (Namakforoosh, 2005) en su tratado
sobre la investigacion; las escalas racionales sirven en la investigacion de las areas
administrativas, para medir valores monetarios, poblacion incluso medidas
geomeétricas 6 como en nuestra investigacion, calcular los coeficientes de variacion
de la cantidad de reclamos, los tiempos de atencion y obtener las tasas de

recuperacion de reparaciones.

Para ello se desarroll6 la matriz de analisis de datos que se muestra a continuacion
Ver Tabla 07
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Tabla 07:
Matriz de Analisis de datos

Variable . Escala de Estadisticos (s .
. Indicador . L. Anadlisis inferencial
Dependiente medicién descriptivos
Media
. . T de student de
Atencion de . . Mediana
Cantidad de reclamos Razon ., muestras
reclamos Desviacion . .
, independientes
estandar
% de Eficiencia = Cantidad Media
Calidad de . . T de student de
.. de conformidades / , Mediana
servicio post . Razén . muestras
venta (Cantidad de llamadas post Desviacidn independientes
atencién * 100) estandar P
L . Media
., % Eficiencia = Cantidad de . T de student de
Recuperacién de . . , Mediana
. cotizaciones / (Cantidad de Razon . muestras
reparaciones , A Desviacion . .
ordenes de servicio * 100) , independientes
estandar

Fuente: Elaboracion propia

97



Capitulo 1V: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados
Generalidades
El Servicio al cliente

Es la relacion directa entre proveedor y cliente informando u otorgando
aquel servicio que prestan y proporcionan las entidades o empresas de
servicios y comercializacidn, a sus clientes mediante la comunicacion
directa con ellos. Donde se recoge y se da informacién y solucion a
necesidades, reclamos, sugerencias, inquietudes y solicitudes de las
principales opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las
empresas a sus clientes, para conocer opinar, sugerir o cuestionar sobre
el producto o servicio, estas acciones deben ser enfocadas en mejorar la

experiencia y la satisfaccion del cliente (Gavilanes, 2019).

El concepto de Servicio al cliente debe formar parte de la manera de trabajar de cada

uno de los integrantes de la organizacion, el objetivo es lograr incluirlo en los valores
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y en el mismo ADN de la organizacion. Las empresas que tienen orientadas sus
actividades con foco en el cliente tienen mayores posibilidades de tener éxito.

Gestion por Procesos

Se entiende que los procesos son aquellas actividades que buscan seguir una
secuencia de tareas organizadas que van orientadas a generar valor afiadido a un
sistema que busca uno o varios resultados, contempla una ENTRADA que requiere
de recursos y una SALIDA que implica la obtencién de los resultados o productos.
Ver Figura 32.

PROCEDIMIENTO

Eficacia del Proceso

[Llevar a cabo una actividad [Capacidad para alcanzar resultados)

ENTRADA PROCESO SALIDA

(Incluye losrecursos) [Resultados)

[Conjunto de actividades)

SEGUIMIENTO Eficiencia del Proceso

_ [Resultades alcanzadosvs recursos
[de lo planificado vs lo realizado) utilizados)

Figura 32: Implicancias del Proceso. Elaborado por: Laura Philco Baca

Estos resultados serviran para satisfacer los requerimientos de nuestros clientes e
internamente mejoraran el movimiento de la organizacion, lo cual se traducira en
mayores ganancias, a diferencia de las estructuras por Funciones que centra los
intereses y direccidn en las metas de cada area para el movimiento de la empresa,

muchas veces complicando la labor de las otras divisiones de la compafiia.

Es algo reciente, no mas de 2 o 3 décadas que la Gestion por Procesos se esta
incluyendo en las politicas de las empresas, ya que ha despertado el interés de los

directivos al ver a muchas organizaciones de primer mundo que son exitosas gracias
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a que utilizan ampliamente métodos de Gestion de Calidad y/o Calidad Total que

abarca la Gestion por Procesos.

Dado que la gestion por procesos es una propuesta administrativa, su

evolucidon histérica se encuentra relacionada con la historia de la

administracion en su permanente bisqueda de la forma mas eficiente y

eficaz de lograr los objetivos de una organizacién. Dentro de las

técnicas y herramientas también se pueden contar las modas

administrativas. En este grupo se pueden contar por ejemplo la

reingenieria, el mejoramiento de procesos, la gestion de calidad y la

gestion por procesos que se estudiardn con mayor profundidad maés
adelante. (Lopez Carrizosa, 2008) (p. 12-16)

Las caracteristicas de los servicios.

En su investigacion Lovelock nos menciona las caracteristicas que diferencian a los

servicios de los productos, en la siguiente tabla podemos ver sus principales alcances.

Ver Tabla 08.

Tabla 08:

Caracteristicas de los Servicios.

Intangibilidad

= Los servicios no pueden almacenarse.

= | 0s servicios no se pueden patentar.

= Es mas dificil fijar precios a los servicios que a los bienes.
= Es mas dificil comunicar servicios que bienes.

Heterogeneidad

= La produccién de los servicios depende de codmo interactuen
el comprador y proveedor.

= La calidad puede verse afectada por factores no controlables
por el proveedor del servicio, o por imprevistos.

= Puede que el servicio prestado no se ajuste a lo planificado
comunicado.

= E| riesgo percibido por los consumidores suele ser mas alto
que con los bienes.

Inseparabilidad

= Los clientes participan en la produccién del servicio.

= Los servicios generalmente se producen y consumen
simultdneamente.

= La produccién masiva puede ser dificil.

Caracter
perecedero

= Puede ser dificil de sincronizar la oferta con la demanda.
= Los servicios no se pueden devolver.
= Los servicios generalmente no se pueden revender.

Fuente: Lovelock, Christopher y Wirtz, Jochen, 2009, “Marketing de Servicios”
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8 P’s del servicio o mezcla extendida del Marketing de servicios.

Segun Lovelock y Wirtz, es una necesidad para quienes administran la empresa y

sobre todo para los clientes que el servicio se perciba como algo tangible y en éste

caso su caracteristica principal: la intangibilidad, toma lugar.

A las conocidad 4 P’s del Marketing que caracterizan a los bienes tangibles, se le

suman 4 P’s extras, los cuales consideran esos aspectos intangibles que distinguen a

los servicios, de modo que asi se puedan crear estrategias viables para la organizacion

y principalmente para satisfacer las necesidades de los clientes en un mercado

competitivo.

1.

Producto y sus elementos.

El producto bésico es el componente central que proporciona las principales
soluciones a los problemas que el cliente desea resolver. Los productos del
servicio constituyen el nacleo de las estrategias de marketing, y este va a
depender de la necesidad basica que se quiere satisfacer. Los productos de
servicio consisten en un bien fundamental que responde a una necesidad
primaria del cliente, y a un conjunto de elementos complementarios que ayudan
al cliente a utilizar el producto principal de manera eficaz, asi como a agregar

valor por medio de mejoras o servicios adicionales. (Lovelock, 2009)

Plaza y distribucién a tiempo.

Esto incluye dénde y cuando debe entregarse, ademas de los canales para
distribuirlo; para decidir la forma de entrega o de consumo del servicio se debe
tomar en cuenta la naturaleza del servicio. La rapidez y la comodidad del lugar
y el momento se han convertido en factores importantes de la entrega eficaz de
un servicio, porque actualmente las personas cuentan con tiempo limitado.
(Lovelock, 2009)

10. Precio (y otros costos para el usuario).
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11.

12.

La fijacion de precios tradicional tiene las siguientes tareas: precio de venta,
descuento, las primas, margen de intermediacion; en cambio en la fijacion de
precios de un servicio se deben adicionar, por ejemplo, costos monetarios
adicionales asociados con el uso del servicio, otros gastos relacionados con el
tiempo especialmente el de esperar, esfuerzos fisicos y mentales indeseables o
experiencias sensoriales negativas. La diferencia entre la fijacion de precios
tradicional y la extendida son los costos en que incurre el cliente para

desplazarse, adicional al precio que pagan por éste. (Lovelock, 2009)

Promocién y su comunicacion.

Ningun programa de marketing puede ser exitoso sin tener una comunicacion
efectiva, de modo que el mercaddlogo de servicios debe proporcionar la
informacion y consejos necesarios, persuadir a los clientes de los méritos de una
marca o producto de servicio en particular y animarlos a actuar en momentos
especificos; los proveedores necesitan ensefiarle a esos clientes los beneficios
del servicio, donde y cuéndo obtenerlo y cémo participar en los procesos de

servicio para obtener los mejores resultados y que su experiencia sea favorable.

La comunicacién puede transmitirse a través de varios canales de comunicacion
como las relaciones publicas, la venta personal, material P.O.P., internet, entre

otros, que sean de facil acceso para los clientes.

Procesos.

Los procesos determinan el cdmo, que marca la diferencia en los servicios. Se
deben distinguir dos tipos de procesos: de cara al cliente y los procesos que

suceden dentro de la organizacion.

En el primero se debe tomar en cuenta que el cliente puede participar del proceso,
especialmente cuando tiene que actuar como coproductor del servicio y de esta
manera determinar con claridad cuél es el rol o papel que juegan las personas

que estan en contacto con el cliente.
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13.

14.

15.

En los procesos que suceden al interior de la organizacion se debe tomar en
cuenta el horario en que sera realizado, de tal manera que no afecte la experiencia
del cliente. Los procesos mal disefiados crean un desperdicio de tiempo y

dificultan el proceso de las personas que estan de cara al cliente.

Prospeccion, entorno Fisico.

La apariencia de los edificios, jardines, parqueo, mobiliario, uniformes,
utensilios, entre otros; dan la percepcion tangible de como sera el servicio. Por
lo tanto debe manejarse con cuidado la evidencia fisica, que es evaluada por los
clientes durante los momentos de verdad, porgque es en ese instante que entran
en contacto con alguien de la empresa, el cliente se hace una imagen de cémo es

toda la organizacion y como sera su experiencia con el servicio.

Personal.

La interaccién con ellos influye en la percepcién y la calidad del servicio, es por
eso que las empresas exitosas o que tienen buena préctica en la relacion con el
cliente hacen un disefio de puestos, prestan la debida atencion al reclutamiento
y seleccién del personal, lo entrenan para que desarrolle competencias de
acuerdo al puesto que desempefia y lo motivan constantemente para que refleje
lo satisfecho que esta con la empresa, porque ellos conforman al cliente interno,

y un empleado satisfecho genera clientes satisfechos.

Productividad y propuesta de calidad.

Presentar una propuesta de calidad es esencial para mejorar la productividad, es
muy Util en cualquier estrategia para reducir costos, pero en éste punto es
sumamente importante que los gerentes y decisores eviten hacer recortes
inadecuados que impacten en los servicios que luego los clientes puedan percibir

afectando la buena experiencia que éstos tengan respecto al servicio.

Principios de la Gestién de Calidad

103



A continuacién, Maldonado, J.A., (2015) presenta los ocho principios
de la gestion de la calidad en los que se sustentan las normas revisadas

de la serie 1ISO 9000:2000 los cuales revisaremos a modo de concepto.

Estos principios se prestan para su uso por parte de la alta direccion
como una estructura destinada a llevar a sus organizaciones hacia la

mejora de su funcionamiento.

Dichos principios son el resultado de la experiencia colectiva y los
conocimientos de los expertos internacionales que forman parte del
comité técnico 176 de 1SO, Gestion y aseguramiento de la calidad, en
quienes recae la responsabilidad relativa a la elaboracion y evolucion
de las normas 1SO 9000.

Los ocho principios de la gestion de la calidad se definen en la norma
ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad - Conceptos y
vocabulario, asi como en la norma 1SO9004:2009, Sistemas de gestion
de la calidad - Recomendaciones para la mejora del desempefio.

En este documento se ofrecen las descripciones normalizadas de estos
principios tal como aparecen en 1SO 9000:2000 e 1SO 9004:20009.

Asimismo, se ofrecen ejemplos de los beneficios derivados de su
aplicacién y de las acciones que los directivos ponen en marcha de
forma caracteristica a fin de aplicar estos principios en la mejora del

funcionamiento de sus respectivas organizaciones

Principio 1 - Enfoque en el cliente
Principio 2 — Liderazgo

Principio 3 - Participacion del personal
Principio 4 - Enfoque en los procesos
Principio 5 - Gestion basada en los sistemas
Principio 6 - Mejora continua

Principio 7 - Toma de decisiones basada en hechos
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Principio 8 - Relacién mutuamente beneficiosa con los suministradores

El cliente exige calidad.

El cliente que enfrentamos en el mercado es un cliente evolucionado,
maés informado, mas atento y racional en sus elecciones, por lo que es
un consumidor mas exigente. Ese cliente no esta dispuesto a tolerar la

falta de calidad, el mal servicio y no acepta excusas.

La calidad total representa la Unica forma de no ir a la zaga de las
exigencias del cliente sino, por el contrario, de suscitar continuamente
su curiosidad, de captar sus exigencias y de aumentar permanentemente

su satisfaccion. (Lovelock, 2009)

= Herramientas administrativas; Ishikawa por las 3 variables (pendiente)

En el siguiente diagrama se muestra un diagrama de Ishikawa donde se puede
observar una serie de problemas con referencia al servicio al cliente que han sido
expresados por los mismos clientes en las encuestas de satisfaccion como
sugerencias de mejora y/o reclamos, tienen que ver con precios, algunos procesos,
post venta y reparaciones; de ellos extraemos los problemas especificos

estudiados en ésta investigacion. Ver Figura 33
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA

RELACION CON METODO
EL CLIENTE PROTOCOLO
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REPARACIONES

Figura 33: Cantidad de Reclamos por incidencias de acciones ejecutadas. Situacién
Pre-Test . Empresa de Alquiler de Soluciones Modulares.
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v" Objetivo 01, Resultado de: Implementar un plan de mantenimiento para

reducir la cantidad de reclamos en una empresa de alquiler de soluciones

modulares

Situacion Pre Test

La situacion antes de la implementacion de la variable independiente nos
muestra que en muchos casos el producto ha tenido un mantenimiento muy
béasico en planta por lo que el servicio empieza a presentar problemas y fallas
en su funcionamiento, algunos detalles se han pasado por alto como clavos
no asegurados, cubrejuntas pegadas sin fuerza, accesorios mal asegurados,
que incluso en el transporte se desprenden, etc. El cliente se comunica
manifestando el problema y debemos acudir a reparar la falla generando
costos a la empresa e insatisfaccion del cliente.

El mayor problema se da cuando ya ha pasado un tiempo de alquiler superior
al afio y el modulo ha estado expuesto a las inclemencias del clima (lluvia,

granizo, nieve, sol, viento, etc).

Si el cliente no le ha dado el cuidado adecuado que se recomienda o no se ha
respetado la sefialética colocada para guiar al cliente; el desgaste propio del
tiempo incrementa las posibilidades de dafiar el material del médulo, dando
como resultado que algunas partes mas vulnerables se fatiguen y ya no tengan
el mismo funcionamiento, aqui es donder el cliente solicita una atencion, o
coloca un reclamo para que se solucione el problema, pero la causa en si es la

falta de un mantenimiento preventivo.

Por ello, en la visita se realiza una evaluacién para verificar la causa del
problema, si se detecta que es responsabilidad del cliente, la reparacién o
cambio del componente tiene un costo para el cliente, lo cual en muchos casos
le puede generar malestar a pesar de que ellos estan informados de que los
dafios por mal uso o falta de cuidado debe asumirse por el arrendatario,

incluso, pueden argumentar que no lo sabian, por lo que se les recalca que
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darle mantenimiento al moédulo es su responsabilidad y se encuentra

estipulado en su contrato.

Con un pareto del total de casos analizados en el 2018 se ha determinado que
la mayor incidencia de reclamos se da por falta de mantenimiento. La segunda
causa frecuente es el cambio de componentes, es decir, el material ha

cumplido su ciclo de vida. Ver Figura 34

RECLAMOS
INCIDENCIAS POR ACCIONES EJECUTADAS

Martenmiento - [ 1:

Cambio oo

Reparacion s 2g
Instalacion
Parchado N 1]
Otros

Servicio
Responsabiidad 3
Configuracion 2
Pintade [ 1

0 20 40 &0 BD 100 120 140

Figura 34: Cantidad de Reclamos por incidencias de acciones ejecutadas.
Situacion Pre-Test . Empresa de Alquiler de Soluciones Modulares.

Muestra Pre Test

Encontramos que se generaron 304 reclamos en el afio 2018 como se muestra
en la Tabla 09

Como podemaos ver si tomamos en cuenta que en el afio 2018 se realizaron
1820 despachos significa que de cada 6 despachos, 1 generaba reclamo o no
conformidad. Es decir el 17% de los despachos presentaron reclamos lo cual
es un rango muy elevado si buscamos la satisfaccion de los clientes. Ver Tabla
09
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Tabla 09:
Cantidad de reclamos 2018— Muestra pre test
CANTIDAD DE RECLAMOS

MES Muestra PRE 2018
ene 41
feb 36
mar 20
abr 34
may 32
jun 26
jul 17
ago 24
sep 20
oct 16
nov 24
dic 14
TOTAL 304

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10:
Razon de la cantidad de reclamos con respecto a los despachos realizados
en el aflo 2018— Muestra pre test

Afio Despachos Reclamos Razén Reclamos %
(a) (b) (a/b) (b/a)
2018 1820 304 6 17%

Fuente: Elaboracion propia

Aplicacion de la variable tedrica

En el estudio planteamos que al implementar un plan de mantenimiento que
debe hacerse a cada modulo durante el arrendamiento, trasladamos la
responsabilidad que durante éste tiempo de arrendamiento el cliente es
encargado de realizar dichos mantenimientos con un minimo de veces al afio
dependiendo del tipo de uso, zona de ubicacién y cantidad de modulos, lo que
si se queda en calidad de sugerencia es, si es que el servicio lo va a realizar

con nosotros o con la empresa de su preferencia, tiene la libertad de decidirlo.

La elaboraciéon del plan de mantenimiento empieza con un andlisis para
generar los protocolos de mantenimiento, en éste analisis participan las
siguientes instancias competentes del proceso:

- Supervisor de mantenimiento

- Supervisor de post venta

- Supervisor de calidad
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- Jefe de operaciones
- Jefe de experiencia al cliente.

Las etapas de la implementacion son:

1- Elaboracion de un listado de los equipos, accesorios y partes del modulo
que requieren contar con un mantenimiento regular o que son sensibles a
tener un desgaste alto ya sea por el uso intenso o dafio por accion de climas
extremos (lluvia, granizo, nieve, polvo, humedad o altas temperaturas).
Esta lista enumera todos los componentes del médulo considerando

componentes desde la estructura hasta los acabados. Ver Anexo 10

2- Agrupacion de tareas por:
— Frecuencia de mantenimiento, donde consideramos las frecuencias de
mantenimiento:
=  Trimestral
= Semestral
= Anual (la minima frecuencia).
- Especialidad, donde consideramos agrupar los componentes en 4
especialidades: (Ver Anexo 11)
= Arquitectura (componentes de la estructura, parte interior y
exterior, paredes, techo piso y acabados de armado de mddulo).
= Gasfiteria (todo los referente a las redes de agua y desague de los
bafios incluyendo los equipos de terma).
= Electricidad (referente al tendido de la red eléctrica y luminarias).

= Aire Acondicionado

3- Andlisis de criticidad de fallos: En éste caso se hace un estudio de las
consecuencias de cada falla o problema de componentes, haciendo la
pregunta clave ;qué ocurre si sucede? para cada una de las fallas

encontradas.

En este punto se hace importante determinar que si la falla tiene

consecuencias minimas las medidas de correccién no deben tener costos
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elevados; asimismo, si la falla tiene consecuencias importantes e
intolerables debe tomarse la medida necesaria aunque su costo e

implicaciones sea alto.

Podremos hacer un ranking de criticidad con el que se podré valorar las
consecuencias, en las que se deben tener en cuenta los siguientes aspectos
de valoracion:
= La visibilidad de la falla, es decir, si es de facil deteccion o estd
oculto.
= El impacto o consecuencias de la falla, para la preservacion del
maodulo, para los costos del mantenimiento y sobretodo si afecta la
seguridad y confort del cliente.

= La posibilidad de que la falla suceda, si es comun o particular.

Aplicacion de los protocolos a cada modulo, se genera la trazabilidad de
los mantenimientos preventivos, correctivos y de rutina del médulo con el
namero de serie, éste protocolo genera un historial clinico del tiempo de
vida 0til de cada uno de los componentes al resgistrar los cambios,
reparaciones y mantenimientos realizados en el modulo. EIl registro es
almacenado en el sistema SAP a través del sistema de reparaciones y

mantenimiento. Ver Anexo 12

Verificacién de los mantenimientos que han sido realizados por el mismo
clientes, en éste caso se solicita los certificados o constancias de los
mantenimientos requeridos al momento de la devolucién del médulo, lo
cual debe concordar perfectamente con la evaluacion que hace el
supervisor de reparaciones al momento que el mddulo retorna a planta. Ver
Anexo 13

Con éstas acciones se reducen la cantidad de reclamos que el cliente tenga

con respecto a la performance y el funcionamiento del médulo porque se

hace parte de la responsabilidad de presenvacion del activo. Ver Figura 35.
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Elaboracion de
protocolos de
mantenimiento

Verificacion de Elaboracion de la lista
mantenimientos de componentes
realizados por el cliente mantenibles

Aplicacion de los Agrupacion de tareas
protocolos a cada por frecuencia y por
modulo especialidad

Analisis de criticidad de
fallos

[ PLAN DE MANTENIMIENTO ]

Figura 35: Proceso de la elaboracion del protocolo del plan de
mantenimiento. Elaboracion propia.

El mantenimiento preventivo que es el mas basico e importante consta de
limpieza de partes y equipos para evitar su deterioro, revision y
verificacion del funcionamiento del material e instalaciones a fin de
prevenir fallas y desgastes que lleven a la fatiga de los componentes y su
consiguiente reparacion que siempre tiene costo en tiempo, dinero y
sobretodo en la satisfaccion de los clientes. Ver el detalle de la Figura 36

en el Anexo 14

NOMBRE DE PLANPROGHAMA T1PO PASA WANT INIASENTO 08 MODLE O

LA EMPRESA

Figura 36: Formato de programa de mantenimiento. Empresa de Alquiler
de Soluciones Modulares.
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Situacion Post Test

El plan de mantenimiento garantiza:

Cliente satisfecho con el producto y servicio

Al contar con un lugar apto para ser habitado en condiciones seguras y
salubres que un producto de calidad puede brindar.

La conservacion del activo.

La productividad del activo.

Se asegurard que el activo conserve su tiempo de vida uatil que
actualmente esta estimado en promedio 20 afios, manteniendo el valor
del activo

El producto estara potenciado para rendir muchos alquileres a lo largo
del tiempo siendo recolocado en menor tiempo en el siguiente cliente.
Mejora del proceso de reparacion.

Se reduce tiempo y costo en los mantenimientos rutinarios de retorno
porque se disminuyen los dafios graves y profundos.

Fortalecimiento de la imagen de la marca.

El producto de calidad funciona como carta de presentacion de la empresa,

se convierte en un elemento importante del marketing incrementando su

competitividad en el mercado, lo que incrementa la balla a la que las

empresas del rubro apuntaran a alcanzar, mejorando la calidad en general

en el mercado.

Muestra Post Test

Luego de aplicar la variable se ha verificado que a lo largo del afio 2019

los reclamos han disminuido, recibiendo 183 reclamos por 2413 despachos

realizados a lo largo del periodo, es decir la razon es que por cada 13

modulos se ha recibido un reclamo, por lo tanto solo el 8% de los

despachos presentaron reclamos. Ver Tabla 11 y Tabla 12

113



Tabla 11:
Cantidad de reclamos 2019— Muestra post test
CANTIDAD DE RECLAMOS

MES Muestra POST 2019
ene 21
feb 24
mar 19
abr 9
may 11
jun 2
jul 16
ago 23
sep 19
oct 15
nov 16
dic 8
TOTAL 183

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12:
Razén de la cantidad de reclamos con respecto a los despachos
realizados en el afio 2019— Muestra post test

Afo Despachos Reclamos Razén Reclamos %
(a) (b) (a/b) (b/a)
2019 2413 183 13 8%

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo 2: Resultado de implementar un proceso de seguimiento para

mejorar el tiempo de atencion del servicio post venta
= Situacion Pre Test
El tiempo de atencidén hasta lograr la solucion al problema que se ha

determinado como 6ptimo segln KPIs es de: 1-3 dias en Lima Metropolitana

y de 7-9 dias en provincias. Ver Figura 37

LIMA

- Lima Metropolitana

- Lima Provincia

PROVINCIAS

- Norte (Sede CIX)
- Sur (Sede AQP)

Figura 37: Tiempo de atencién promedio de Reclamos. Empresa de Alquiler
de Soluciones Modulares. Elaboracion propia.

Como mencionabamos en el punto anterior, en muchos casos es posible que
el cliente manifieste una No conformidad u observacion en el momento de la
entrega o cuando aun tenemos al personal trabajando los montajes en la zona
de ubicacidn, en éstos casos el personal puede atender inmediatamente, pero
cuando ya ha pasado el tiempo, muchas veces se complica realizar una rapida
atencion, sobre todo porque los mddulos tiene la versatilidad de poder ser

armados y ubicados en cualquier lugar.

Si se encuentra en zonas alejadas o pueblos remotos como por ejemplo los
ubicados en zonas mineras, agricolas o de cualquier dificil acceso o protocolo
de ingreso. En la imagen abajo se detalla el procedimiento de la atencidn

reclamos. Ver Figura 38.
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CLIENTE POST VENTA TECNICOS / CONTRATISTA

Recibe y registra
requerimientn

Reporta
requerimients Solicitazl cliente datosdel
médule
Envia datosdel
médule

Analiza y tififica
requerimiento

- -

7 Consulta Reclamo 1 Solicitud

Programay coomding Recibe requerimientoy

Confi
onfirma y facilidades parsla | canfirma fechay horade

acepts - .
atencion atencién

Firma Actade Atiende y entrega Actade
conformidad conformidad
Registrs Acts de Conformidad y
Cierra ticketde atencidn

Figura 38: Procedimiento de atencion de reclamos. Empresa de Alquiler de
Soluciones Modulares. Elaboracion propia.

En éstos casos las atenciones generalmente demoran en salvar la emergencia
porgue se debe ubicar y habilitar el personal disponible y sobre todo que esté

capacitado en las tareas requeridas para esa atencion.

Para agilizar y disminuir los costos de ambas empresas, se solicita al cliente
que brinde las facilidades para el traslado, estadia y/o alimentacion del

personal.

Por otro lado, cuando por fin se ha prestado la atencién, el cliente debe revisar
los detalles del trabajo, con todas las observaciones levantadas vy
recomendaciones realizadas al usuario para firmar la hoja de conformidad en
sefial de aceptacion de manera que finalmente se dé por cerrada la atencion.
Mientras tanto, para paliar el problema, se brinda indicaciones via telefonica
gue podrian ayudan a mitigar los malestares ocasionados hasta dar con la

solucion definitiva en campo, pero en casos graves esto no funciona.
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Muestra Pre Test

Encontramos que en el periodo del 2018, como se ve en la Tabla 13 se
atendieron 140 reclamos dentro del tiempo establecido de 3 dias en Lima

Metropolitana y 9 dias en provincias.

Tabla 13:
Cantidad de atenciones dentro del tiempo establecido 2018— Muestra pre
test

TIEMPO DE ATENCION DE SERVICIO POST VENTA (capacidad de respuesta - %)

MES Cantidad de atenciones dentro del tiempo Muestra PRE 2018
ene 16 39%
feb 14 39%
mar 8 40%
abr 19 56%
may 12 38%
jun 19 73%
jul 8 47%
ago 7 29%
sep 3 15%
oct 14 88%
nov 12 50%
dic 8 57%
TOTAL 140 48%

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo se expresa en porcentaje la muestra pre que hemos usado para el
analisis, con respecto a la siendo un 48% de porcentaje promedio de reclamos

atendidos dentro del tiempo establecido. Ver Tabla 14

Tabla 14:
Porcentaje de clientes atendidos dentro del tiempo establecido 2018

Afo  Total de reclamos Atendidos dentro del tiempo establecido Porcentaje promedio

2018 304 140 48%

Fuente: Elaboracion propia

Aplicacion de la variable tedrica

Ejecutando un proceso de seguimiento y monitoreo del servicio garantizamos
que el tiempo de atencién mejore, como ya vimos anteriormente el KPI
determinado para Lima Metropolitana es de 1-3 dias y en Provincias de 7-9

dias, lo cual no se cumple en su mayoria. Con un seguimiento adecuado
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podemos llegar a un tiempo de atencion promedio de 2 dias en Lima
Metropolitana y de 7 dias en Provincias. Ver Figura 39.

LIMA

- Lima Metropolitana  JNEEKCIEN 2 dias

- Lima Provincia e 7-9 dias

PROVINCIAS

- Norte (Sede CIX) « 7-9 dias
- Sur (Sede AQP) * 79 dias

7 dias

Figura 39: Tiempo ideal de atencion promedio de reclamos. Empresa de
Alquiler de Soluciones Modulares. Elaboracion propia.

Un proceso de seguimiento de la atencién mantendra no solo informado al
cliente de cobmo va su atencién si no ademas le ayudara a conocer mediante
un informe final cuél ha sido el problema suscitado, las causas y qué acciones
correctivas y/o preventivas se pueden recomendar a fin de no tener
nuevamente los mismos inconvenientes. Brindando valor agregado a la

atencion. Ver Figura 40

CLIENTE POST VENTA TECNICOS / CONTRATISTA

Solicitaal cliente datos
del méduloy detlles del
problema con imagenes

Recibe requerimiento
Confirma fachsy horz de
atencion

Atiende
Entrega acta de conformidad
Emite informe deatencidn

| Cierrs tickerde atencién |

Figura 40: Nuevo procedimiento de atencién de reclamos que incluye el
seguimiento y monitoreo de la atencion. Empresa de Alquiler de Soluciones
Modulares. Elaboracion propia.
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El procedimiento inicia solicitando al cliente todos los datos relacionados al
problema (N° de serie y modelo del modulo, antecedentes y circunstancias
del problema, con fotos e imagenes que sirvan para hacer una pre evaluacion),
a fin de determinar si es que se puede brindar una solucién con solo una
asesoria telefonica 6 si es que por la complejidad del mismo requiere una

visita técnica.

Con éstos datos, ademas se podrd dimensionar la cantidad de material,
personal y tiempo que requerido, se verifica ademés las facilidades y/o

requisitos de ingreso al proyecto e instalaciones del cliente.

Tener un adecuado control y monitorio de la visita técnica, nos ayudara a
corregir o tomar accion ante una falla o imprevistos de Gltimo momento con
el técnico asignado, reasignando a otra persona y avisando del inconveniente
al técnico, evitando asi falsas expectativas y molestias del cliente por tal

incumplimiento y las desviaciones consecuentes en los plazos ofrecidos.

Con éstas acciones se logra clientes mas satisfechos afianzando su confianza
en el servicio y sobre todo en la empresa porque la informacion clara y a
tiempo aporta un valor intangible pero poderoso que asegura la fidelidad de
los clientes.

Mejorando los tiempos de atencion, se consolidan los standares de calidad de
nuestro servicio demostrando agilidad en la respuesta y las soluciones

ofrecidas, que es lo que finalmente espera el cliente.

Situacion Post Test

Como se puede ver en las Tabla 15 y Tabla 16 el tiempo de atencién en el
2019 mejora. Los reclamos atendidos dentro del tiempo establecido 164 de

los 183 reclamos recibidos, lo cual representa el 91% de capacidad de

respuesta superando lo mostrado en el afio 2018.
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Muestra Post Test

Tabla 15:
Cantidad de atenciones dentro del tiempo establecido 2019— Muestra post
test

TIEMPO DE ATENCION DE SERVICIO POST VENTA
(capacidad de respuesta - %)

MES Cantidad de at'encmnes Muestra POST 2019
dentro del tiempo

ene 20 95%
feb 18 75%
mar 17 89%
abr 7 78%
may 11 100%
jun 2 100%
jul 14 88%
ago 22 96%
sep 16 84%
oct 13 87%
nov 16 100%
dic 8 100%
(an?/T;r\:m) 164 91%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16:
Porcentaje de clientes atendidos dentro del tiempo establecido 2019
" Total de Atendidos dentro del Porcentaje
Ano . . .
reclamos tiempo establecido promedio
2019 183 164 91%

Fuente: Elaboracion propia
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v' Objetivo 3, Resultado de: redisefiar el proceso de cobro de reparaciones

para mejorar la recuperacion del cobro de reparaciones

Situacion Pre Test

La labor del cobro de reparaciones no es una gestion comun en todas las
empresas, pero si es conocido el concepto de responsabilidad del arrendatario
sobre el mantenimiento y reparacion de dafios en un alquiler, ya sea
inmobiliario, maquinarias 0 equipos, hago ésta comparacion para que se
comprenda el contexto que refiere a la recuperacion de cobro por
reparaciones. En éste caso se trata de un punto de interaccion con el cliente
bastante delicada por lo que el proceso y su supervision esta a cargo del area
de Experiencia al Cliente quien tiene el cometido de hacer que el cliente tenga
la mejor, dentro de lo posible, percepcion del mismo. A continuacion se

explica la problematica.

El cobro de las reparaciones por dafios atribuibles al cliente es un proceso
recién incorporado a partir del afio 2015, con la finalidad de poder reducir y
aliviar los costos de mantenimiento generados al concluir el periodo de
alquiler, cuando el médulo retorna a planta, inmediatamente es intervenido
por el area de operaciones quienes verifican qué arreglos, reparaciones 0
cambios son necesarios realizar para poner al modulo nuevamente en

condiciones de ser recolocado en otro cliente.

Esta inspeccion es realizada por el Supervisor de reparaciones quien toma
registro fotogréfico de cada dafio que encuentra, éstas fotografias con el
detalle del dafio son almacenanadas en un software relacionados al niumero
de serie del mddulo, con ésta informacion el Gestor de cobro de reparaciones
genera un presupuesto que es enviado al cliente para su conformidad, una vez
que el cliente reconoce los dafios debe enviar la orden de servicio para la

correspondiente facturacion.

En el caso que el cliente no reconozca los dafios el gestor de cobros trata de

negociar con los argumentos mas contundentes de la evidencia presentada, en
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algunos casos, con la consiguiente molestia del cliente, quien desde su punto
de vista puede considerar que el cobro no es justo, a pesar de estar pautado en
su contrato, se entra en una disputa que en muchos casos ocasiona un desgaste

en la relacion comercial.

En éste punto la friccion en la relacion con el cliente es critica, porque el
contrato ha concluido, es decir ya devolvié el médulo, incluso en muchos
casos cierran obras y no hay quién responda o vise el detalle por parte del

cliente.

Si se da el caso de no llegar a ningun acuerdo, ya sea por falta de respuesta o
rechazo del presupuesto a pesar de que la evidencia es contundente, se recurre
a la garantia que el &rea financiera solicita de respaldo al comercial antes de
firmar el contrato.

Se tomara la garantia para cubrir éstos costos esté o no el cliente de acuerdo,
amparados en el contrato, solo se le notifica que se ejecutara dicha garantia
bajo el concepto de cobro de reparaciones; pero no en todos los casos éste
monto cubre los costos; existen casos, de clientes top que por ser corporativos
y tener mejores acuerdos o condiciones comerciales ganadas, el area
comercial no les exigen dejar ninguna garantia, lo cual, desde el lado de cobro
de reparaciones deja sin respaldo éste Gltimo punto en las devoluciones,
entrando en disputa con el cliente.

Esto ha provocado como resultado un desequilibrio entre el enfoque del
proceso que busca recuperar los dafios ocasionados por el cliente y la
confianza del cliente en la empresa y sus expectativas de recibir una atencion
de calidad.

El grado de friccion con el cliente puede resultar muy alto, que pone en
peligro la relacion comercial con el cliente, se han dado varios casos de tal
controversia que ha repercutido en los negocios de algunos ejecutivos de
ventas, quienes aseguran haber perdido negocios porque el cliente argumentd

gue no estaba de acuerdo con el cobro de las reparaciones, por ser muy
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costoso, fuera de contexto y que la competencia en algunos casos no cobraba
este concepto.

= Muestra Pre Test

En la Tabla 17 vemos que del total de cotizaciones emitidas, realizadas en el
2018, se cerro con orden de compra recibida, un promedio del 53% a lo largo

del periodo.

Tabla 17:
Cantidad de cotizaciones por reparaciones cerradas en el 2018. Eficiencia
de recuperacion — Muestra pre test

Recuperacion de Cobro de Reparaciones
MES

Cotizaciones  Cotizaciones TOTAL MUESTRA PRE 2018
abiertas cerradas Cotizaciones (% eficiencia)

ene 16 27 43 62.79
feb 27 31 58 53.45
mar 20 16 36 44.44
abr 5 25 30 83.33
may 18 19 37 51.35
jun 13 16 29 55.17
jul 9 9 18 50.00
ago 23 11 34 32.35
sep 22 24 46 52.17
oct 24 29 53 54.72
nov 11 9 20 45.00
dic 12 13 25 52.00

(su.lr-\?/?r\cl;m) 229 429 53.07

Fuente: Elaboracion propia

= Aplicacion de la variable tedrica

El cobro de reparaciones es el punto méas doliente de la relacion con los
clientes, por tal motivo el objetivo de redisefiar el proceso es buscar que la
percepcion del cliente mejore siendo el cobro mas justo y objetivo, de esa
manera la obtencidn de la orden de servicio es mas factible, sin necesidad de
Ilegar a controversias o que éstas si las hubieran sean minimas de modo que

no dafen la relacion comercial.
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En tal sentido se han afiadido actividades en el proceso que implican un mejor

analisis de cada caso y que la revision se enfoque en:

Criterios establecidos en pardmetros de tiempo de alquiler, lugar de
ubicacién, envergadura del cliente o del negocio, mantenimientos realizados.
Ver Figura 41

Tiempo de
alquiler

Lugar de
ubicacion

Lista de

Criterios

Envergadura del
cliente

Cumplimiento de
mantenimiento
preventivo

[ PARAMETROS DE COBRO

Figura 41: Lista de criterios aplicados en los nuevos parametros de cobro.
Empresa de Alquiler de Soluciones Modulares. Elaboracion propia.

= Tiempo de alquiler a fin de determinar el tiempo de vida util de los
materiales y componentes mas sensibles al deterioro.
Para ello se han determinado un tiempo de antigtiedad promedio para cada
uno de los componentes y materiales susceptibles al desgaste o deterioro
por el uso relativo. Ver Anexo 10.

= Lugar de ubicacion, a fin de determinar si es que las condiciones climéticas
han podido afectar al mddulo sin que el cliente tenga responsabilidad sobre
el dafio.

= Envergadura del cliente o del proyecto a fin de determinar el contexto del
negocio y no afectar los margenes de ganancia en general.

124



= Si es que el cliente manifestd estar haciendo mantenimiento o requerir del
servicio para proteger de dafio y cuidar las instalaciones arrendadas; para
ello debe entregar las constancias o informes de mantenimiento emitidas

por su representada.

Las siguientes premisas también son parte de las consideraciones:

= Entrega de informes convincentes, con fotos claras del dafio y
descripciones contundentes que sean irrefutables, se hace un listado de
descripcion de dafio tipo y se estandariza en el sistema, a fin de evitar
distintas y variadas narrativas. Colocar detalle (ver anexo imagen de un
infoeme de reparaciones)

= Mayor flexibilidad de descuentos en funcidn al andlisis de los argumentos
del cliente. La escala de descuentos cruza con el tiempo de alquiler y con
las facilidades que el mismo gestor de cobros puede manejar con

autonomia, brindandole un poder de decision necesario. Ver Tabla 18

Tabla 18:
Criterios de descuento por antigiiedad de alquiler.

Criterios de descuento por Antigiiedad de Arrendamiento

. Gestor de Cobro Gestor de Cobro .
Autorizaciones i R Jefaturas Gerencia
de Reparaciones de Reparaciones

REPARACIONES Tlemp.o = 0-6 meses 6- 8 meses 9-12 meses +12 meses
alquiler
Descuento hasta 15% Hasta 20% hasta 35% Dcto. >35%

Fuente: Elaboracion propia

= No se cobran insumos (por ejemplo foco quemado, cortina de ducha).
Estos materiales se entregan solo una vez y debe ser cambiado por el
cliente las veces que sean necesarias durante el arriendo a su costo.

= Pruebas de funcionamiento (eléctrica, de estanqueidad, presién), no
representan cobro hacia el cliente; cabe precisar que éstas pruebas se
realizan solo al momento de la liberacion del modulo que es el paso final
que el area de Calidad hace al inspeccionar el médulo después de su

mantenimiento y justo antes de su entrega al siguiente cliente.
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Todos éstos puntos en general garantizan que el cobro al cliente sea el méas
justo, el cliente lo siente asi y su nivel de confianza con la empresa se
incrementa, las reparaciones dejan de ser un punto de inflexion, ya que, si no
existen dafios que se les atribuya entonces puede recuperar su garantia sin

demoras.

El proceso se vuelve mas &gil, al tener menor rechazo de parte de los clientes
las negociaciones son cada vez menos necesarias limitandose en algunos
casos solo a solicitar un descuento que aungque sea minimo dejan satisfecho
al cliente quien envia inmediatamente su orden de servicio sin mayores
observaciones. Significa ademas un menor desgaste de tiempo para el gestor
de cobranza de reparaciones quien agiliza sus cierres y puede enfocarse en
sacar mas ordenes de servicio haciendo el proceso y resultado mucho mas

eficiente.Ver Figura 42

GESTOR DE COBRO DE

CLIENTE SUPERVISOR DE REPARACIONES
REPARACIONES

, Recibe alertaderegistroen
Inicio Llega transporte con madulo SAP y analiza dafios
devuelto atribuiblesal clientede
acuerdo a los nuevos
parametros y criterios de
cobro

Clienteenvia
maduloa
devolver

Montacarga descargs y ubica
madulo para realizar pre

inspeccidn visual Genera prasupuestoy envia
cotizacion al clientzcon
sustento fotografico y detzlle
de dafios

Recibe Realiza Check List de
Presupuesto inspeccion externa e interna
con representanteasignado

por cliente, ambos firman
documento

Si No \_’r—' Vuelve a revisar, analizay

H negocia nueva cotizacion con
cliente

Toma registrofotogrifico
que ingresaallistemade
Reparaciones,
Informacion pasa a SAPy
zegeneraunzslerta

Envia Orden de RegistraOrden, Facturay
Servicia cierra informe

Figura 42: Nuevo Proceso de Reparaciones. Empresa de Alquiler de
Soluciones Modulares. Elaboracion propia.
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Al recuperar mas reparaciones la operacion en general es mas rentable, ya que
se recuperan gastos que en otro momento podrian haberse dado como
perdidos. El flujo de caja se incrementa y se beneficia la empresa y con ella

por supuesto sus colaboradores.

El mercado cuenta ahora con una empresa que ha afiadido valor a su mirada
sobre el cobro de reparaciones, éstos son ahora parametros a los cuales se
pueden cefiir también las otras empresas del sector las cuales sabemos que
ahora han empezado a tomar la misma préctica y se puede estandarizar el
proceso en las empresas del rubro.

Muestra Post Test

En la siguiente tabla de la muestra post test, podemos observar que después
de aplicar el nuevo procedimiento de cobro de reparaciones se ha conseguido
una mejor eficiencia del cobro de reparaciones, consiguiendo que el gestor
pueda obtener méas ordenes de servicio por cotizaciones enviadas. Es decir el
promedio de eficiencia del cobro de reparaciones se ha incrementado cerca al
59%. Ver Tabla 19

Tabla 19:
Cantidad de cotizaciones por reparaciones cerradas en el 2019. Eficiencia
de recuperacion — Muestra post test

Recuperacion de Cobro de Reparaciones

MES Cotizaciones Cotizaciones TOTAL MUESTRA POST 2018
abiertas cerradas Cotizaciones (% eficiencia)

ene 11 15 26 57.69
feb 4 8 12 66.67
mar 11 26 37 70.27
abr 13 17 30 56.67
may 22 31 53 58.49
jun 27 18 45 40.00

jul 32 29 61 47.54
ago 10 11 21 52.38
sep 16 41 57 71.93

oct 16 22 38 57.89
nov 27 41 68 60.29

dic 6 12 18 66.67

TOTAL 271 466 58.87%

Fuente: ERP SAP. Empresa de soluciones modulares
Elaboracion propia
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4.2. Andlisis de resultados

Generalidades

En ésta seccion se presentan los resultados de ésta investigacion, donde se expone el
detalle de la informacidn levantada en la situacion pre test y posteriormente de la
situacion post test de manera que se pueda verificar que las muestras prueban las
hipotesis planteadas con respecto a cada una de las variables previamente sometidas

al anélisis de la estadistica inferencial mediante el método de test de hipotesis.

Se muestra ademas los cuadros y graficos para poder representar de manera mas clara

la evidencia recolectada y el resultado obtenido.

*  Prueba paramétrica

En la prueba de normalidad se plantean las siguientes hipétesis:

Hp: Hipotesis Nula - Los datos Sl siguen una distribucion normal

Hq: Hipotesis Alterna - Los datos NO siguen una distribucion normal

Nivel de significancia sig (a=0.05)

v' Decision:

Si la probabilidad que resulta del valor de sig > (0,05), entonces se acepta
Ho.

Si la probabilidad que resulta del valor de sig < (0,05), entonces se acepta
Hi.

128



v' Objetivo 01: Implementar un Plan de Mantenimiento para reducir la
Cantidad de Reclamos en una Empresa de alquiler de Soluciones Modulares

= Pruebas de Normalidad

v' Muestra pre test y post test:

De acuerdo a lo descrito en el punto 3.2 la muestra abarca todos los

reclamos generados entre los periodos 2018 y 2019.

Consta de un total de 304 reclamos antes de aplicar la variable
independiente en la muestra pre y ya aplicada la variable se observan 183

reclamos en la muestra post, como se puede verificar. Ver Tabla 20.

Tabla 20:
Muestra pre y post test de Cantidad de reclamos
CANTIDAD DE RECLAMOS

MES Muestra PRE 2018 Muestra POST 2019
ene 41 21
feb 36 24
mar 20 19
abr 34 9
may 32 11
jun 26 2
jul 17 16
ago 24 23
sep 20 19
oct 16 15
nov 24 16
dic 14 8
TOTAL 304 183

Fuente: ERP SAP. Empresa de soluciones modulares
Elaboracion propia

v" Prueba paramétrica Pre Test y Post Test

Muestra PRE y muestra POST

En el cuadro de resumen de procesamiento de casos, obtenido mediante el

software SPSS, se verifica que del total de 12 muestras procesadas, el
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100% han sido validadas, es decir, no hubo ningun dato perdido. Ver Tabla

21
Tabla 21:
Resumen de procesamiento de datos - Cantidad de Reclamos muestras
pre y post
RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS
CASOS
PRE y POST Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje | N | Porcentaje
M‘;‘:E"a 12 100,0% 0 0,0% 12 | 100,0%
RECLAMOS
M:;Zt;a 12 100,0% 0 0,0% 12 | 100,0%

Fuente: SPSS Version 26

Elaboracion propia

Estadisticos descriptivos

Con los estadisticos descriptivos podemos contar con un resumen conciso

de los datos para poder analizarlos por tendencia central 6 por dispersion.

Ver Tabla 21
Tabla 22:
Estadisticas de grupo - Muestras pre y post test
ESTADISTICAS DE GRUPO
PRE y POST N Media Desv. | Desv. Error
Desviacion promedio
Muestra
PRE 12 25,33 8,659 2,499
RECLAMOS Muest
uestra
POST 12 15,25 6,635 1,915

Fuente: SPSS Versién 26

Elaboracion propia

Hemos obtenido las medidas de tendencia central de la muestras pre y
post: Detalle (ver Tabla 23)

- Media pre: 25.33
- Mediana pre: 24.00

- Media post: 15.25
- Mediana post: 16.00
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Y como medidas de dispersion de las muestra pre y post:

- Varianza pre: 74.97 - Varianza post: 44.023

- Desviacion estandar pre: 8.659 - Desviacion estandar post: 6.635

Tabla 23:
Estadisticos descriptivos de las muestras pre y post test
DESCRIPTIVOS
PRE y POST Estadistico | Error Estandar
Media 25,33 2,499
Muestra | Mediana 24,00
PRE Varianza 74,970
Desviacion estandar 8,659
RECLAMOS N
Media 15,25 1,915
Muestra | Mediana 16,00
POST Varianza 44,023
Desviacion estandar 6,635

Fuente: SPSS Version 26
Elaboracion propia

Por la cantidad de datos que tenemos (12) en pre y post respectivamente,
las muestras son sometidas a la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk a
través programa software SPSS version 26, a fin de verificar si la

distribucion es normal, es decir, si es paramétrica. Ver Tabla 24

Tabla 24:
Prueba de Normalidad para Cantidad de Reclamos Pre y Post test

PRUEBAS DE NORMALIDAD

KOLMOGOROV - SMIRNOV SHAPIRO - WILK
PRE y POST
Estadistico | gl Sig. | Estadistico gl Sig.
M‘;:sE"a 148 12 | 200" 943 12 532
RECLAMOS e
— ,152 12 ,200 ,953 12 ,688

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS Version 26
Elaboracidn propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de normalidad de

Shapiro - Wilk podemos determinar que:
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Para la muestra revisada de Cantidad de Reclamos en el presente estudio
los valores de Sig. respectivamente son: 0.532. y 0.688.

Este valor es mayor que el valor de significancia 0.05, de modo que, la
Hipdtesis Nula se acepta, asimismo concluimos que los datos de la muestra
son de una distribucion normal.
= Contrastacion de Hipotesis
Ho: El nimero de Cantidad de reclamos antes de la implementacion de un
Plan de mantenimiento, no muestra una diferencia significativa, al
numero de Cantidad de reclamos después de la implementacion de un
Plan de mantenimiento
Hi: El ndmero de Cantidad de reclamos antes de la implementacion de un
Plan de mantenimiento, muestra una diferencia significativa, al nUmero
de Cantidad de reclamos después de la implementacion de un Plan de
mantenimiento
Nivel de significancia sig (¢=0.05)
v" Decision
Si sig de la prueba es menor que <0.05 entonces se rechaza Ho
Si sig de la prueba es mayor que > 0.05 entonces Ho se Acepta
T de Student de Muestras Independientes
Prueba de Levene
Utilizamos la prueba de Levene como herramienta de estadistica inferencial

para evaluar si existe igualdad en las varianzas de nuestra variable calculada

para la muestra pre test y post test.

132



Hipétesis:

Ho : Seasumen varianzas iguales

Hi : No se asumen varianzas iguales

a = 0,05 (5% Nivel de Significancia) (95% Nivel de Confianza)

= Si Sig > 0.05 - se acepta la Hipotesis Nula (Ho) Si se asumen varianzas

iguales

» Si Sig < 0.05 > se acepta la Hipotesis Alterna (H1) NO se varianzas

iguales

Tabla 25:

Prueba T de Student muestra independientes de SPSS

PRUEBA DE MUESTRAS INDEPENDIENTES

Prueba de
LEVENE de
. PRUEBA T PARA LA IGUALDAD DE MEDIAS
igualdad de
varianzas
. | 95% de intervalo
B i ¢ | Sig. Diferencia D::Ler:::_a de cor\fianza. de
6. & (bilateral) | de medias N la diferencia
estandar A )
Inferior | Superior
Se asumen
w varianzas 1,167 | ,292 | 3,202 | 22 ,004 10,083 3,149 3,553 | 16,614
o iguales
S
<
—
8 No se asumen
3 varianzas 3,202 | 20,606 ,004 10,083 3,149 3,527 | 16,640
iguales

Fuente: SPSS Version 26

Elaboracion propia

En la Tabla 25 se observa en la prueba de Levene que el sig es 0.292, lo cual

es mayor que 0.05, por lo tanto se asumen Varianzas Iguales

De igual manera en la Tabla 25 se observa en la prueba de T de Student que

el Sig. es 0.004, lo cual es menor que 0.05, por lo tanto, podemos concluir

que se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) a un nivel de significancia del 0.05, y

se acepta la Hy.
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Hi:  El nimero de Cantidad de reclamos antes de la implementacion de un
Plan de mantenimiento, muestra una diferencia significativa, al
numero de Cantidad de reclamos después de la implementacion de un

Plan de mantenimiento
Por todo lo antes expuesto se evidencia claramente que la implementacion de

un plan de mantenimiento tuvo un efecto positivo y significativo con una

disminucion en la cantidad de reclamos recibidos posteriormente.
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v' Objetivo 02: Implementar un Proceso de Seguimiento para mejorar el
Tiempo de Atencion de la Empresa de alquiler de Soluciones Modulares

=  Pruebas de Normalidad

v' Muestra pre test y post test:

Tal como se describe en el punto 3.2 la muestra abarca todos los reclamos

atendidos dentro del tiempo entre los periodos 2018 y 2019.

Verificamos que de la muestra pre existen 140 reclamos atendidos dentro
del tiempo y tras aplicar la variable en la muestra post, se observan 164

reclamos atendidos dentro del tiempo, como se puede ver en la Tabla 26.

Tabla 26:
Muestra pre y post test de Tiempo de atencion del Servicio Post Venta
Tiempo de Atencion de Servicio Post Venta (capacidad de respuesta - %)

MES Muestra PRE 2018 Muestra POST 2019
ene 16 20
feb 14 18
mar 8 17
abr 19 7
may 12 11
jun 19 2
jul 8 14
ago 7 22
sep 3 16
oct 14 13
nov 12 16
dic 8 8
TOTAL 140 164

Fuente: SPSS Versién 26
Elaboracion propia

v Prueba paramétrica Pre Test y Post Test

Muestra PRE y muestra POST

En el cuadro de resumen de procesamiento de casos, obtenido mediante el

software SPSS, se verifica que del total de 12 muestras procesadas, el
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100% han sido validadas, es decir, no hubo ningun dato perdido. Ver Tabla
27

Tabla 27:
Resumen de procesamiento de datos — Tiempo de atencion del Servicio
Post Venta

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS

CASOS
PRE y POST Valido Perdidos Total
N | Porcentaje N Porcentaje | N | Porcentaje
TIEMPO M::s;tra 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
DE
Muestra
ATENCION 12 | 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
POST e P P

Fuente: SPSS Versién 26
Elaboracion propia

Estadisticos descriptivos

Con los estadisticos descriptivos podemos contar con un resumen conciso
de los datos para poder analizarlos por tendencia central 6 por dispersion.
Ver Tabla 28

Tabla 28:
Estadisticas de grupo - Muestras pre y post test
ESTADISTICAS DE GRUPO
PRE y POST N Media Desv. | Desv. Error
Desviacion promedio
TIEMPO M‘;is'E"a 12 475,200 1,934,956 558,574
DE Muest
ATENCION | 'Vuestra 12 909,600 891,267 257,287
POST

Fuente: SPSS Version 26
Elaboracion propia

Hemos obtenido las medidas de tendencia central de la muestras pre y
post: Detalle (ver Tabla 29)

- Media pre: 475.000 - Media post: 909.600
- Mediana pre: 435.300 - Mediana post: 923.550
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Y como medidas de dispersion de las muestra pre y post:

- Varianza pre: 374.406
- Desviacion estandar pre: 1,934.956

- Varianza post: 79.436

- Desviacion estandar post:

891.267

Tabla 29:
Estadisticos descriptivos de las muestras Tiempo de atencion - Pre y post
test

DESCRIPTIVOS
PRE y POST ESTADISTICO | ERROR ESTANDAR
Media 475,200 558,574
Muestra | Mediana 435,300
PRE Varianza 374,406
TIESIIIEPO Desviacion estandar 1,934,956
ATENCION Media 909,600 257,287
Muestra | Mediana 923,550
POST Varianza 79,436
Desviacion estandar 891,267

Fuente: SPSS Version 26
Elaboracion propia

Por la cantidad de datos que tenemos (12) en pre y post respectivamente,
las muestras son sometidas a la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk a
través programa software SPSS version 26, a fin de verificar si la
distribucion es normal, es decir, si es paramétrica. Ver Tabla 30.

Tabla 30:
Prueba de Normalidad para Tiempo de atencion Pre y Post test
PRUEBAS DE NORMALIDAD

KOLMOGOROV - SMIRNOV? SHAPIRO - WILK
PRE y POST — - = i
Estadistico gl Sig. | Estadistico | gl Sig.
TiEmpo | Muestra 151 12 | ,200° 1958 12 | 761
PRE
DE Muest
ATENCION | 'Vuestra 184 12 | ,200° 886 12 | 05
POST

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS Version 26

Elaboracidn propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de normalidad de

Shapiro - Wilk podemos determinar que:
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Para la muestra revisada de Cantidad de Reclamos en el presente estudio
los valores de Sig. respectivamente son: 0.761. y 0.105.

Este valor es mayor que el valor de significancia 0.05, de modo que, la
Hipdtesis Nula se acepta, asimismo concluimos que los datos de la muestra
son de una distribucion normal.

= Contrastacion de Hipotesis

Ho: El Tiempo de atencion del servicio post venta antes de la
implementacién de un Proceso de seguimiento, no muestra una
diferencia significativa, al Tiempo de atencion del servicio post venta
después de la implementacion de un Proceso de seguimiento.

Hi: El Tiempo de atencion del servicio post venta antes de la
implementacidn de un Proceso de seguimiento, muestra una diferencia
significativa, al Tiempo de atencion del servicio post venta después de
la implementacion de un Proceso de seguimiento.

Nivel de significancia sig (¢=0.05)

Decision

Si sig de la prueba es menor que <0.05 entonces se rechaza Ho

Si sig de la prueba es mayor que > 0.05 entonces Ho se Acepta

T de Student de Muestras Independientes

Prueba de Levene

Utilizamos la prueba de Levene como herramienta de estadistica inferencial

para evaluar si existe igualdad en las varianzas de nuestra variable calculada

para la muestra pre y post test. (Ver Tabla 31)
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Hipétesis:

Ho : Se asumen varianzas iguales

Hi : No se asumen varianzas iguales

a = 0,05 (5% Nivel de Significancia) (95% Nivel de Confianza)

= Si Sig > 0.05 - se acepta la Hipotesis Nula (Ho) Si se asumen varianzas

iguales

» Si Sig < 0.05 > se acepta la Hipotesis Alterna (H1) NO se varianzas

iguales

Tabla 31:
Prueba T de Student muestra independientes de SPSS — Tiempo de atencidn

PRUEBA DE MUESTRAS INDEPENDIENTES

Prueba de
LEVENE de
. PRUEBA T PARA LA IGUALDAD DE MEDIAS
igualdad de
varianzas
95% de intervalo
. . .| Diferencia | de confianza de la
. Sig. Diferencia . .
F Sig. t gl . X de error diferencia
(bilateral) | de medias .
estandar ) A
Inferior | Superior
Se
asumen
w 3,314 -7,064 22 -4,344,000 614,981 |}5,619,392|-3,068,608
[a] \g varianza '082 '000
2 O siguales
S i Nose
w = asumen
- < R -7,064 | 15,467 ,000 -4,344,000 614,981 5,651,364 -3,036,636
varianza
s iguales

Fuente: SPSS Versién 26
Elaboracion propia

En la Tabla 31 se observa en la prueba de Levene que el sig es 0.082, lo

cual es mayor que 0.05, por lo tanto se asumen Varianzas Iguales

De igual manera en la Tabla 31 se observa en la prueba de T de Student
que el Sig. es 0.000, lo cual es menor que 0.05, por lo tanto, podemos
concluir que se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) a un nivel de significancia

del 0.05, y se acepta la Hy.
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Hi: El Tiempo de atencion del servicio post venta antes de la
implementacion de un Proceso de seguimiento, muestra una diferencia
significativa, al Tiempo de atencion del servicio post venta después de la

implementacion de un Proceso de seguimiento.
Por todo lo antes expuesto se evidencia claramente que la implementacion

de un Proceso de Seguimiento tuvo un efecto positivo y significativo con

una mejora en el tiempo de atencion del servicio post venta
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v" Objetivo 03: Redisefiar el Proceso de Cobro de Reparaciones para mejorar
la Recuperacion de Reparaciones de una Empresa de alquiler de Soluciones

Modulares

= Pruebas de Normalidad

v' Muestra pre test y post test:

Asi como se describe en el punto 3.2 la muestra abarca todas las
cotizaciones cerradas del total de cotizaciones enviadas por cobro de

reparaciones dentro del tiempo entre los periodos 2018 y 2019.

Verificamos que de la muestra pre existen 229 cotizaciones cerradas con
ordenes de servicio recibidas y tras aplicar la variable en la muestra post,
se observan 271 cotizaciones cerradas con ordenes de servicio recibidas,

como se puede ver en la Tabla 32.

Tabla 32:
Muestra pre y post test de Recuperacion de reparaciones
Recuperacion de Cobro de Reparaciones

MES Muestra PRE 2018 Muestra POST 2019
ene 27 15
feb 31 8
mar 16 26
abr 25 17
may 19 31
jun 16 18
jul 9 29
ago 11 11
sep 24 41
oct 29 22
nov 9 41
dic 13 12
TOTAL 229 271

Fuente: SPSS Version 26
Elaboracion propia
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Prueba paramétrica Pre Test y Post Test

Muestra PRE y muestra POST

En el cuadro de resumen de procesamiento de casos, obtenido mediante el
software SPSS, se verifica que del total de 12 muestras procesadas, el
100% han sido validadas, es decir, no hubo ningun dato perdido. Ver Tabla
33

Tabla 33:
Resumen de procesamiento de datos — Muestra pre y post test de
Recuperacion de reparaciones

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS

CASOS
PREy POST Vilido Perdidos Total
N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje
RECUPERACION Ml;:sEtra 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
REPARACIONES M:g;:_ra 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%

Fuente: SPSS Versién 26
Elaboracion propia

Estadisticos descriptivos

Con los estadisticos descriptivos podemos contar con un resumen conciso
de los datos para poder analizarlos por tendencia central 6 por dispersion.
Ver Tabla 34

Tabla 34:
Estadisticas de grupo - Muestras pre y post test
ESTADISTICAS DE GRUPO
PRE y POST N Media Desv. Desv. Error
Desviacion promedio
|| G | R 505,642 744,514 214,923
RECUPERACION PRE
REPARACIONES
M:g;tTra 12 588,683 932,755 269,263

Fuente: SPSS Version 26
Elaboracidn propia
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Hemos obtenido las medidas de tendencia central de la muestras pre y
post: Detalle (ver Tabla 35)

- Media pre: 505.642 - Media post: 588.683
- Mediana pre: 520.850 - Mediana post: 581.900

Y como medidas de dispersion de las muestra pre y post:

- Varianza pre: 55.430 - Varianza post: 87.003
- Desviacion estandar pre: 744.514 - Desviacion estandar post: 932.755

Tabla 35:
Estadisticos descriptivos de las muestras Tiempo de atencion - Pre y post
test

DESCRIPTIVOS
ERROR
PRE y POST ESTADISTICO ESTANDAR
Media 505,642 214,923
Mediana 520,850
Muestra
PRE
Varianza 55,430
B Desviacion estandar 744,514
RECUPERACION
REPARACIONES
Media 588,683 269,263
Mediana 581,900
Muestra
POST
Varianza 87,003
Desviacion estandar 932,755

Fuente: SPSS Version 26
Elaboracion propia

Por la cantidad de datos que tenemos (12) en pre y post respectivamente,
las muestras son sometidas a la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk a
través programa software SPSS version 26, a fin de verificar si la

distribucion es normal, es decir, si es paramétrica. Ver Tabla 36.
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Tabla 36:
Prueba de Normalidad para Recuperacion de reparaciones - Pre y Post
test

PRUEBAS DE NORMALIDAD

KOLMOGOROV - SMIRNOV? SHAPIRO - WILK
PRE y POST
Estadistico | gl Sig. Estadistico | gl Sig.
Mu;:sEtra ,220 12 ,114 ,886 12 | ,106
RECUPERACION

REPARACIONES Muestra

,157 12 ,200" ,955 12 | ,706
POST

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS Version 26
Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de normalidad de

Shapiro - Wilk podemos determinar que:

Para la muestra revisada de Cantidad de Reclamos en el presente estudio

los valores de Sig. Pre y post respectivamente son: 0.106. y 0.706.

Este valor es mayor que el valor de significancia 0.05, de modo que, la
Hipdtesis Nula se acepta, asimismo concluimos que los datos de la muestra

son de una distribucion normal.

= Contrastacion de Hipotesis

Ho:

La Recuperacion de Reparaciones antes del redisefio del Proceso de
cobro de reparaciones, no muestra una diferencia significativa, a la
recuperacion de reparaciones después del redisefio del Proceso de

reparaciones

La Recuperacion de Reparaciones antes del redisefio del Proceso de

cobro de reparaciones, muestra una diferencia significativa, a la
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recuperacion de reparaciones después del redisefio del Proceso de

reparaciones

Nivel de significancia sig (a=0.05)

Decisién

Si sig de la prueba es menor que <0.05 entonces se rechaza Ho

Si sig de la prueba es mayor que > 0.05 entonces Ho se Acepta

T de Student de Muestras Independientes

Prueba de Levene

Utilizamos la prueba de Levene como herramienta de estadistica inferencial

para evaluar si existe igualdad en las varianzas de nuestra variable calculada

para la muestra pre y post test. (Ver Tabla 37)

Hipébtesis:
Ho : Se asumen varianzas iguales
Hi : No se asumen varianzas iguales

a = 0,05 (5% Nivel de Significancia) (95% Nivel de Confianza)

= SiSig>0.05-> se acepta la Hipdtesis Nula (Ho) Si se asumen varianzas

iguales

= Si Sig < 0.05 > se acepta la Hipotesis Alterna (H1) NO se varianzas

iguales
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Tabla 37:

Prueba T de Student muestra independientes de SPSS — Recuperacion de

Reparaciones

PRUEBA DE MUESTRAS INDEPENDIENTES

Prueba de
LEVENE de
. PRUEBA T PARA LA IGUALDAD DE MEDIAS
igualdad de
varianzas
95% de intervalo
. . . |Diferencia| de confianza de la
. Sig. Diferencia . 3
F Sig. t gl . X de error diferencia
(bilateral) | de medias N
estandar i i
Inferior | Superior
Se asumen
g g varianzas | ,642 |,432 |-2,410| 22 ,025 | -830,417 | 344,521 [-1,544,909| -115,925
0o iguales
= O
w <
o o
S5 < No se
O A | asumen
E E . -2,410| 20,970 ,025 -830,417 | 344,521 }1,546,950| -113,884
varianzas
iguales

Fuente: SPSS Version 26

Elaboracion propia

En la Tabla 37 se observa en la prueba de Levene que el sig es 0.432 , lo

cual es mayor que 0.05, por lo tanto se asumen Varianzas Iguales

De igual manera en la Tabla 37 se observa en la prueba de T de Student

que el Sig. es 0.025, lo cual es menor que 0.05, por lo tanto, podemos

concluir que se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) a un nivel de significancia

del 0.05, y se acepta la Ha.

Hi: La Recuperacion de Reparaciones antes del redisefio del Proceso

de cobro de reparaciones, muestra una diferencia significativa, a la

Recuperacién de reparaciones después del redisefio del Proceso de

reparaciones

Por todo lo antes expuesto se evidencia claramente que redisefio del

Proceso de cobro de reparaciones, tuvo un efecto positivo y significativo

con una mejora en Recuperacion de Reparaciones.
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v" Resumen de resultados

Lineas abajo observamos el resumen de los resultados mostrados en ésta

investigacion.

v" En la primera hipotesis se puede ver la disminucion del 39.80% de la
cantidad de reclamos al implementar un plan de mantenimiento
v En la segunda hipétesis la mejora del tiempo de atencién de reclamos es del
43.44% al implementar un proceso de seguimiento, es decir, se ha podido
obtener més ticket cerrados dentro del tiempo establecido.
v' En la tercera hipotesis la recuperacion de reparaciones se incremento en un
5.8%, al redisefiar el proceso de cobro de reparaciones. Ver Tabla 38
Tabla 38:
Resumen de resultados
: Ipotesls Va"abl.es Va"atfles Indicador | Pre-Test | Post-Test | Diferencia
specifica| Independiente | Dependiente
Disminuyo
Plan de Cantidad de | Total de 121
1 _
Mantenimiento| Reclamos | Reclamos . Lz
40 %
Tiempo de Can.tldad de Mejoro
P de | Atencion de tickets 24
2 roceso de . cerrados 140 164
Seguimiento |Servicio Post
Venta dentro del .
plazo 17%
., | Cantidad de ,
Proceso de |Recuperacion c’>rdelnes de Incremento
3 Cobrode |del cobro de . 229 271 42
Reparaciones |Reparaciones| . 18%
obtenidas °

Elaboracién: Propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

v" Conclusiones

1. Para la primera hipotesis especifica, se concluye que la implementacion de un
plan de mantenimiento redujo la cantidad de reclamos en nuestra prueba se
verifica una reduccion del 39.80%; de 304 reclamos en el 2018 a 183 reclamos
en el 2019.

2. Para la segunda hipdtesis especifica se concluye que la implementacién de un
proceso de seguimiento mejoré el tiempo de atencidn del servicio post venta en
un 17%, de 140 tickets cerrados dentro del tiempo establecido en el 2018 a 164
tickets cerrados dentro del tiempo establecido en el 2019 (3 dias Lima

Metropolitana y 7 dias en provincias).

3. Para la tercera hipdtesis especifica se concluye gue el redisefio del proceso de
cobro de reparaciones incrementd la recuperacion del cobro reparaciones en un
18%, de 229 oOrdenes de servicio obtenidas en el 2018 a 271 6rdenes de servicio
obtenidas en el 2019.

El redisefio ha originado la reestructuracion de los objetivos del proceso, que
anteriormente se enfocaban en incrementar el monto de la recaudacion
monetaria, colocando incluso metas mensuales al gestor de cobros. El redisefio
ha cambiado el objetivo y actualmente se busca incrementar la confianza del
cliente quien al percibir un cobro justo no duda en colocar las 6rdenes de servicio
de reparaciones sin hacer muchas observaciones ni tampoco solicitar descuentos

adicionales.
Este incremento en la confianza lo podemos observar en el resultado de la

encuesta anual que emite la encuestadora con la que trabaja la empresa,

indicando en el resultado del NPS (Net Promoter Score) un numero mas
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favorable que evidencia la preferencia de los clientes, ademas porque cada vez

existen menos reclamos con respecto a éste punto critico.

Se concluye que la implementacidn de la gestion por procesos mejora en general
el servicio al cliente, porque organiza y enfoca de mejor manera los
procedimientos haciendo mas eficiente las operaciones en pro del cliente y de la
misma empresa. Debido a los resultados obtenidos en las pruebas de hipotesis se
pudo verificar que los problemas que se identificaron en el servicio al cliente

mejoraron.

El plan de mantenimiento garantiza la vida Gtil del activo y menores sobrecostos
en mantenimiento correctivos y reparaciones que generan malestar en los
clientes que reclaman imposibilitando en muchos casos la continuidad de los

alquileres al cortarse el uso cuando existe una averia.

Un proceso de seguimiento permite tener control sobre las coordinaciones
realizadas para atender un servicio que satisfaga al cliente. Nos ayuda ademas a

prevenir contratiempos que puedan afectar el cumplimiento del servicio.

El redisefio de un proceso permite adaptar el procedimiento con los nuevos
enfoques y objetivos de la empresa de modo que se alinean al mercado vy a las
necesidades de los clientes, de tal manera que se flexibilicen en favor de asegurar

la continuidad del negocio y la mejora continua.
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v Recomendaciones

1. Se recomienda seguir aplicando el ciclo PHVA de Deming para garantizar el
cumplimiento, medicién y continuidad de los procedimientos implementados en

favor de asegurar su eficiencia y mejora continua.

2. Se recomienda que los ejecutivos comerciales, al cerrar un contrato sean
incisivos en la comunicacion con el cliente acerca de la importancia de llevar
acabo el plan de mantenimiento para asegurar el cuidado y preservacion del
maodulo, de acuerdo al tiempo, tipo de uso y lugar de ubicacion, incluso si éste
punto se menciona en el contrato y en los manuales de uso adosados al médulo.
Hacer consciente al cliente de que una vez que el médulo se encuentra en su
custodia esta bajo su responsabilidad; facilitard el compromiso que se requiere
de su parte, y por lo menos el primer mantenimiento debe realizarse a través

nuestro.

3. Serecomienda la revision periddica de procesos que tienen contacto directo con
el cliente donde también participan otras areas, donde por falta de comunicacién
se generan demoras, retrasos y finalmente, un mal servicio al cliente. Por
ejemplo en la devolucion de garantias, donde participa finanzas, es importante
redisefiar o adecuar el proceso en busca de una cohesion en las actividades y

actores del proceso.

4. Se recomienda tomar en cuenta y tener escucha activa hacia la experiencia del
dia a dia de los mismos duefios de procesos al momento de evaluar los resultados,
ya que las actividades son realizadas por ellos quienes estan capacitados para
desarrollar dichas tareas y pueden proporcionar ideas de mejora o ajustes de
acuerdo a las dificultades que van encontrando. Ello ademas, refuerza la

confianzay les brinda autonomia garantizando el rendimiento personal y grupal.

5. Serecomienda impulsar la cultura organizacional promoviendo el enfoque hacia
el cliente de manera que se interiorice la idea de que todos y cada uno son piezas

importantes de un engranaje que mueve la operacion en conjunto. Reforzar con
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actividades periddicas que recuerden la mision, vision, valores y objetivos de la
empresa con experiencias positivas como dinamicas grupales que fortalezcan los
lazos entre compafieros, afiancen el trabajo en equipo y motiven el liderazgo,
esto mejorara el clima laboral y generarad satisfaccion en los colaboradores
respecto a sus responsabilidades particulares oxigenando las labores frente a los
retos del dia a dia.
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fﬁ\l Universidad
.= ¢ Ricardo Palma Escuela de Posgrado
o

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y NO PLAGIO

DECLARACION DEL GRADUANDO

Por el presente, el graduando: (Apellidos y nombres)

en condicion de egresado del Programa de Posgrado:

deja constancia gue ha elaborado la tesis intitulada:

Declara gque el presente trabajo de tesis ha sido elaborado por el mismo y no existe
plagio/copia de ninguna naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis,
revista, texto, congreso, o similar) presentado por cualguier persona natural o juridica
ante cualquier institucidn académica, de investigacidn, profesional o similar.

Deja constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el
trabajo de investigacidn, por lo que no ha asumido como suyas las opiniones vertidas por
terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos, digitales o de la Internet.

Asimismo, ratifica que es plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asume
la responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento y es consciente de las
connotaciones éticas y legales involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracidn, el graduando se somete a lo dispuesto en
las normas de la Universidad Ricardo Palma y los dispositives legales vigentes.

Firma del graduando Fecha
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Anexo 2: Autorizacion de consentimiento para realizar la investigacion

A continuacion se muestra el formato de autorizacion para realizar la investigacion.

/.-:-:TT',";:’\ E x

U ) Universidad
4 Ricardo Palma Escuela de Posgrado
NS

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

DECLARACION DEL RESPONSABLE DEL AREA O DEPENDENCIA
DONDE SE REALIZARA LA INVESTIGACION

Dejo constancia que el area o dependencia que dirijo, ha tomade conocimiento del
proyecto de tesis titulado:

el mismo que es realizado por el Sr./Srta. Estudiante (Apellidos y nombres):

, &n condicion de estudiante - investigador del Programa de:

Asi mismo sefialamos, que segln nuestra normativa interna procederemos con el apoyo al
desarrollo del proyecto de investigacion, dando las facilidades del caso para aplicacion de
los instrumentos de recoleccidn de datos.

En razén de lo expresade doy mi consentimiento para el uso de la infermacidn y/fo la
aplicacidn de los instrumentos de recoleccidn de datos:

Maombre de la empresa: Autorizacion para 5|
el uso del nombre
de lza Empresa en NO
el Informe Final

Apellidos y Nombres del Jefe/Responsable del drea: | Cargo del Jefe/Responsable del drea:

Teléfono fijo (incluyendo anexo) y/fo celular: Caorreo electrdnico de la empresa:

Firma Fecha

157



Anexo 3: Matriz de consistencia

A continuacion se presenta la Matriz de Consistencia utilizada en la investigacion del

estudio.

Tabla 39:

Matriz de Consistencia

Problemas Variables Indicador Variables
Objetivos General Hipdtesis General Indicador V.D.
Principal ) P Independiente V.1 Dependiente
A . Implementar la La implementacion de
¢éComo mejorar el > P
. ) Gestion por Procesos  la Gestion por
Servicio al Cliente X .
para mejorar el Procesos, mejora el . .
en una Empresa .. . .. ; Gestion por Servicio al
. Servicio al Cliente en  Servicio al Cliente de — . ===
de alquiler de Procesos Cliente
. una Empresa de una Empresa de
Soluciones . , ) .
Modulares? alquiler de Soluciones  alquiler de Soluciones
Modulares Modulares.
Problemas Objetivos Especificos  Hipotesis Especificas
Especifico L P P P
éComo reducirla  Implementar un Plan  La implementacion de
Cantidad de de Mantenimiento un Plan de Total de
Reclamos en una  para reducir la Mantenimiento reduce Plan de Cantidad de reclamos
Empresa de Cantidad de Reclamos la Cantidad de i Si/ No
. mantenimiento reclamos .
alquiler de en una Empresa de Reclamos en una Frecuencia:
Soluciones alquiler de Soluciones Empresa de alquiler de Mensual
Modulares? Modulares Soluciones Modulares
s . Cantidad de
¢Como mejorar el Implementar un . ., . .
) La implementacién de tickets abiertos /
Tiempo de Proceso de .
. o un Proceso de (Cantidad de
Atencidn del Seguimiento para . . ) .
. ) . Seguimiento mejora el Tiempo de tickets cerrados
Servicio Post mejorar el Tiempo de X . L «
.. . Tiempo de Atencion Proceso de . atencién de  dentro de plazo
Venta en una Atencidn del Servicio L. e Si/ No .
del Servicio Post Venta seguimiento servicio post 100) =%
Empresa de Post Venta en una S
. R en una Empresa de venta Eficiencia
alquiler de Empresa de alquiler . .
X . alquiler de Soluciones
Soluciones de Soluciones .
Modulares Frecuencia:
Modulares? Modulares
Mensual
Redisefiar el Proceso .
g . L Cantidad de
¢Como mejorar la de Cobro de El redisefio del Proceso L
i) X Cotizaciones /
Recuperaciéon del Reparaciones para de Cobro de :
L X . Cantidad de
Cobro de mejorar la Reparaciones mejora la .
. ., ., Proceso de Recuperacion Ordenes de
Reparaciones en  Recuperacion del Recuperacion del cobro : A
. cobro de Si/ No de cobro de Servicio * 100) =
una Empresade  Cobro de de Reparaciones en . k L
) . reparaciones reparaciones % Eficiencia
alquiler de Reparaciones de una  una Empresa de
Soluciones Empresa de alquiler alquiler de Soluciones .
. Frecuencia:
Modulares? de Soluciones Modulares
Mensual

Modulares

Elaboracion propia
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Anexo 4: Matriz de Operacionalizacién

A continuacion se presenta la Matriz de Operacionalizacion utilizada en la investigacion

del estudio.

Tabla 40:

Matriz de Operacionalizacion

Variable . s L .
. Indicador Definicién Conceptual Definicion Operacional
Independiente
Es un programa de actividades periédicas que nos Excel con Cronograma de
Plan de ayudan a gestionar las acciones necesarias y oportunas  actividades basicas
o Si/ No de prevencidn, prediccién y deteccidn, con la finalidad segmentadas en tramos de
mantenimiento o . ) . .
de asegurar la vida util y el buen funcionamiento de tiempo, que el cliente debe
nuestros activos. Autor: Laura Philco Baca programar y cumplir.
Son acciones que realizamos para poder monitorear la
Proceso de atencion post venta y asegurar que el cliente reciba de
L . manera &gil la solucién a su requerimiento o reclamo, Flujo del Proceso, Informe de
seguimiento post Si/ No o . . L P
atencion asimismo reciba el informe técnico con el feedback del atencion.
problema y las recomendaciones para evitar a futuro los
mismo eventos. Autor: Laura Philco Baca
Es un conjunto de actividades con las que se busca
recuperar el costo de las reparaciones por dafio . .
X .p . . P P . . Flujo del Proceso, Instructivo
infringido a nuestros activos, causado por negligencia, s n
Proceso de cobro . . . . de Revision de Reparaciones,
X Si/ No falta de cuidado o mantenimiento a cargo del cliente. .
de reparaciones . . ) Parametros de cobro de
Consta de criterios definidos para considerar un cobro .
. . Reparaciones
justo que no abarque detalles como deterioro o desgaste
por tiempo y uso regular. Autor: Laura Philco Baca
Variable . o L .
Indicador Definicién Conceptual Definicion Operacional

Dependiente

Cantidad de .
Cantidad de reclamos
reclamos
Tiempo de Cantidad de tickets
.p, abiertos / (Cantidad

atencion de .

. de tickets cerrados
servicio post .

dentro de plazo
venta

100) = % Eficiencia

Cantidad de
Cotizaciones /
Cantidad de Ordenes
de Servicio * 100) =
% Eficiencia

Recuperacién de
cobro de
reparaciones

Es el nimero de atenciones que hemos brindado en el
mes, en respuesta a las No Conformidades o Situaciones
insatisfactorias manifestadas por un cliente. Las
dificultades que se presentan para resolver un problema
pueden evidenciar que tenemos deficiencias en un area
o proceso. Autor: Laura Philco Baca

Este indicador mide la eficiencia del Servicio Post Venta,
en base a la cantidad de llamadas post atencidn,
contabiliza el numero de Conformidades y su posterior
llamada de evaluacidn donde se mida tiempo, calidad de
informacion, uso de recursos. Autor: Laura Philco Baca

Es el indice que nos muestra el porcentaje de
recuperacion de gastos por los dafios ocasionados a
causa del mal uso del cliente y que la empresa no debe
asumir como mantenimiento. Resulta del nimero de
Cotizaciones ¢ informe de dafios emitidos en el mes y su
posterior conversion. Autor: Laura Philco Baca

Reporte mensual de Atencion
de reclamos. Procedimiento y
Flujo de Atencion de
Reclamos.

Reporte mensual de
atenciones dentro del tiempo
establecido

Reporte mensual de
Cotizaciones emitidas, Reporte
de Facturacion mensual.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Pantallas de reporte en tiempo real de Qlik View

En el cuadro de éste anexo, se puede observar la cantidad de reclamos del afio 2018

Dashboard @ Reclamos @ Detalle®  Detalle Cobros y Gastos @ Gastos post Venta @ Detalle de Problemas y Acciones @ KPI B

LA M es
2018 Ene  Feb  Mar  Abr My  n il Ao S Dt Nov  Dic
EMPRESA Status Tickets Prioridad Responsables
I Cerrado Baja CLIENTE T

Ticket Ticket Cerrad “ Total Tick Cumplimiento Tickets
N |u ]
:@ Abiertos/Pendientes icket Cerrados 0 otal Tickets . Fuera Plazo | Dentro Plazo
0 304 304 48.68% 51.32%

[Tipo R imient: . . . . .
_.'ﬁfces.';?d“"mm" - Ticket cerrados fuera de plazo Ticket dentro de plazo Dias de cierre promedio . Reclamos / %

o Reciamo . 164 . 140 12 42 14 %

[Especialidad Gasto y Recuperacién

O ARQUITECTURA. — Ticket
0 ELECTRICIDAD
0 GASFITERIA

41 36 34 32 2%

20 24 20 16 24 14
Sucursal 17
&

O Arequips
O chiclayo
O Lima
B Provincia Centro ene2018  feb2018  mar2018 abr2018  may2018  jun2018 jul 2018 ago2018  sep2018 oct 2018

nov 2018 dic 2018
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Anexo 6: Ciclo de alquiler del médulo

A continuacion se muestra el transito del mddulo desde que es alquilado, hasta su retorno
a planta para el respectivo mantenimiento y puesta en flota nuevamente listo para ser

alquilado y continuar con el ciclo de alquiler.

Modulo se entrega al
cliente en alquiler por

o

tiempo “x

Modulo termina tiempo
de contrato y es devuelto
a planta

Modulo queda listo para
un nuevo alquiler

Modulo pasa por Modulo pasa por
control de calidad antes \ evaluacion y revision de
de entrar a stock

Se realiza
mantenimiento de rutina
y reparaciones
requeridas

[ CICLO DE ALQUILER DEL MODULO ]

Fuente: Empresa de soluciones modulares.
Elaboracién propia
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Anexo 7: Detalles y condiciones de la garantia.

Condiciones de entrega y garantia de LA EMPRESA

Aunque LA EMPRESA se esfuerza por suministrar moédulos libres de defectos, se
pueden presentar situaciones en las cuales algin elemento del mddulo no
funcione como corresponde.

En caso tal que esto ocurriese, LA EMPRESA efectuara las reparaciones necesarias,
ya sea que los defectos y fallas se presenten al momento de la entrega de los
maodulos, o ya sea que estos se produzcan con posterioridad a ella, estableciendo
para estos efectos las condiciones de entrega de sus mddulos, y asi mismo el
otorgamiento de una garantia especifica para los casos que mds adelante se
sefalan.

Los criterios de LA EMPRESA para calificar las reparaciones bajo garantia, estan
basados en las especificaciones de los materiales entregados por los proveedores
y en el uso dado a éstos.

Las garantias especificas establecidas en el presente manual se extinguiran en el
evento que no se cumplan las pautas de uso y mantenimiento establecidas en cada
caso.

LA EMPRESA no se hara responsable por defectos o fallas que se puedan presentar
en las instalaciones y/o materiales, producto de modificaciones efectuadas por
usted y/o terceros posteriores a la entrega de los mddulos.

Fuente: Empresa de soluciones modulares
Elaboracion propia
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Anexo 8: Modelo de la encuesta lanzada a los clientes.

Aqui se muestra la encuesta que la empresa Cubycom realiza mesualmente a los clientes.

Esta encuestadora trabaja a nivel corporativo con la empresa de estudio desde hace 4 afios,

en linea con la homologacion de procesos, desde el 2019 trabaja también con nuestra

sucursal en Per(.

tres-por-uno

GRACIAS POR UTILIZAR LA
V LA TECNOLOGIA MODULAR '
EMPRESA

WWW. LAEMPRESA. COM . PE

cubycomecom

3.- INDIVIDUAL
Encuesta Satisfaccion Clientes

Individualizacién

Grupo Condiciones: 4° Grupo . MES: 2020 07 (N:206 n:12 TR:6% e:28%)
Nombre RAULVILLALAZ | 2
MES 2020 07 (N:206 n:12 TR:6% 2020 07 (N:206 n:12 TR:6%
- £:28%) | 2 :28%) | 1
Datos Adicionales
Nombre RAUL VILLALAZ RAUL VILLALAZ
e-Mail presupuestosperu@sice.co presupuestosperu@sice.co

Num. Contrato 2307065 2307065
o

Cotizacion o De:

e-MAIL presupuestosperu@sice.co presupuestosperu@sice.co

N.LF. (RUT) 20504036961 20504036961

Empresa SICE sIce

A.- Encuesta COMERCIAL COMERCIAL

Ejecutivo YANELLA HUACAUSE YANELLA HUACAUSE

B.- Sucursal SUCURSAL LIMA SUCURSAL LIMA
101TOP3 50TOP3
2020/07/10 2020/07/06

ELEMENTOS COMUNES

1.- CONTACTO CON TECNO FAST

1.1.- Facilidad de contacto por teléfono.
1.2.- Facilidad de contacto por e-Mail.
1.3.- Facilidad de contacto a través de laweb https://i 5

COMERCIAL

2.- PERSONAL AREA COMERCIAL

2.1.- Amabilidad del personal.

2.2.- Manejo del ejecutivo frente a consultas y/o nece:
2.3.- Calidad de la informacién entregada.

2.4.- Rapidez en la entrega de cotizacién.

2.5.- Facilidad de contacto con su ejecutivo.

2.6.- fi tecnicas del P
2.7.- Calidad de los planos entregados.

LT T T T |
[FR T T

FACTURACION Y COBRANZA

3.- PERSONAL FACTURACION Y COBRANZA

3.1.- Amabilidad del personal.

3.2.- Comprension del personal de facturacién y cobra
3.3.- Calidad de la informacién entregada.

3.4.- Facilidad de contacto con personal de facturacién

4.- FACTURACION
4.1.- Claridad de la factura.

4.2.- Exactitud de la factura (que el monto coincida cor
4.3.- Entrega oportuna de la Factura,

5.- COBRANZA
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6.- La cantidad de veces que el p | de cob se

Mas de lo necesaria.

Se contactan conmigoe lo necesario.
Insuficiente el contacto por parte de Tecno |
Nunca me contactan.

7.- PROBLEMAS FACTURACION Y COBRANZA (solo si tuvo alguno durante los ltimos meses) - Pensando en los iltimos meses, indiquenos con qué tuvo
problema(s):Recuerde que puede marcar mas de una opcién.

FRECUENCIAS
Problema con Factura (error en RUC, monto
Problema con Publicacin en Infocorp
Problema con Retiro de Pago
Problema Duplicidad en el cobro
Problema con Nota de Crédito
Problema con devolucidn de garantia
Otro
COMENTARIOS DE "Otro"

202007 (N:206 n:12 TR:6% e:28%) | 2

202007 (N:206 n:12 TR:6% e:28%) | 1

9.- SOLUCION ENTREGADA

9.1.- Calidad de la solucién entregada.

9.2.- Tiempos de respuesta de la solucién entregada.

LOGISTICA

10.- PERSONAL COORDINACION LOGISTICA

10.1.- Amabilidad del personal.
10.2.- Calidad de la informacién entregada.
.3.- Facilidad de contacto.

11.- PERSONAL EN TERRENO

11.1.- Amabilidad del personal que entregé el product
11.2.- Presentacién del personal al llegar a sus instalac
113.-C 1to de normas de dad

ensusin
11.4.- Calidad de la informacién que maneja el person:

12.- MODULOS

12.1.- Limpieza del médulo.
12.2.- Estado de la Pintura Exterior e Interior.
12. i to Puertas y

12.4.- Climatiza g
12.5.- Artefactos varios (griferfa, bancas, duchas, term

MONTAIE

13.- PERSONAL COORDINACION LOGISTICA

13.1.- Amabilidad del personal.
13.2.- Calidad de la informacién entregada.
13.3.- Facilidad de contacto.

14.- PERSONAL MONTAJE
14.1.- Amabilidad del personal.

14.2.- Presentacion del personal al llegar a sus instalac
14.3.- Ci limiento de normas de idad en sus in

4.- Calidad de la informacién que maneja el person;

15.- SERVICIO MONTAIE

15.1.- Facilidad de contacte con personal de servicio m
15.2.- G limiento de Horarios. (Ct limiento de Pl
15.3.- Calidad de de la instalacién.
15.4.- Seguridad de la instalacion.

16.- MODULOS

16.1.- Limpieza del médulo.

16.2.- Estado de la Pintura Exterior e Interior.

16.3.- Funcionamiento Puertas y Ventanas.

16.4.- Climatizacién.

16.5.- Artefactos varios (griferia, bancas, duchas, term

con usted (por teléfono o por e-Mail) durante el mes es:

@] O
O O
O O
O O

O O
O O
O O
O O
O O
O O
O O
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POSTVENTA

17.- PERSONAL SERVICIO AL CLIENTE

17.1.- Amabilidad del personal.

17.2.- Calidad de la informacién entregada.

17.3.- Facilidad de contacto con Servicio al Cliente.
17.4.- Disponibilidad horarios de atencion.

17.5.- Rapidez de la respuesta de Tecno Fast.

17.6.- Cumplimiento de los plazos comprometidos.
17.7.- Calidad general del servicio. (Efectividad de la so

18.- SERVICIO EN TERRENO POST VENTA
18.1.- Amabilidad del personal.
18.2.- Presentacién del personal al llegar a sus instalac
18.3.- Cumplimiento de normas de seguridad en sus in

18.4.- Manejo del personal frente a consultas y/o nece
18.5.- Calidad general del trabajo realizado.

VISION GENERAL

19.- INTENCION FUTURA
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Anexo 9: Programa de sistema de mantenimiento y reparaciones. Control de

ordenes de cobro por reparaciones.

NOMBRE DE
LA EMPRESA
€ Tenemos 181 Modulos ingresados en el sistema sin revision
o Tenemos 991 Modulos ingresados en el sistema sin orden de Compra por cobros de repacion
{} HoME
COORDINACION == RECEPCION € & COBROS b MANTENCION
Refiro [ Traslado  Modulo  Check List  Enftrada Salida Para Cobro Listado De Arriendos ~ Ots Por Autorizar ~ Ofts por Reparar Ot Validar / Validada
ORDENES DE COMPRA
Desde Hasta Buscar Estado Cobro  Datos de Contacto ~ Series  Sucursal
9 vIL V|20V 10v AGOV 20V TODOS v NO v NO v| | SELECCIONE v m
Empresa OT SUCURSAL Cobro A Cliente  Cobro Reparacion ESTADO OC Ultimo Envio  Anular Detalles
CIA MINERA RAURA S A 6832 Gerencia Rental 29,746,20 0,00 ABIERTO 06/08/2020 [EY B
COSAPLS A 6831 Gerencia Rentzl 435,00 0,00 ABIERTO B B
COSAPLS A 6830 Gerencia Rental 830,00 0,00 ABIERTO B [~
CARBONELL FIGUERAS S.A.C. 6829 Gerencia Rental 1,319,00 547,60  ABIERTO 05/08/2020 B =]
ACEROS Y CONCRETOS SAC 6828 Gerencia Rental 825,00 0,00 ABIERTO 05/08/2020 [EY B
NOLT INGENIEROS SAC 6827 Gerencia Rental 420,00 0,00 ABIERTO 05/08/2020 B =]
TLI TRANSPORTES SAC. 6826 Gerencia Rental 1,809,00 0,00 ABIERTO 04/08/2020 [EY B
INGENIERIA DE LA CONSTRUCCION S.A.C. 6825 Gerencia Rental 578,00 0,00 ABIERTO 04/08/2020 B =]
TERRAMOVE S.A.C 6824 Rental Arequipa 1,598,00 0,00 ABIERTO 04/08/2020 [EY B
CIA MINERA RAURA S A 6822 Gerencia Rental 4,507,15 0,00 CERRADO 1000320830 - 1000320831  31/07/2020 B =]
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 6821 Rental Chiclayo 3,498,00 0,00 CERRADO 4500969989 30/07/2020 [EY B
ESTANTERIAS METALICAS JR M. SAC 6820 Gerencia Rental 343,00 0,00 ABIERTO 29/07/2020 B =]
TECNICAS DE DESALINIZACION DE AGUAS S.A. 6819 Gerencia Rental 3,680,00 0,00 ABIERTO 29/07/2020 [EY B
CONSORCIO METRO LA COLECTORA - SANTA ANI 6817 Gerencia Rental 2,152,00 0,00 ABIERTO 29/07/2020 B B
BARDON INGENIERIA SAC 6816 Gerencia Rental 2,341,00 265,80 ABIERTO 29/07/2020 @ E
FAST ENGENHARIA E MONTAGENS S.A. SUCURSA 6815 Gerencia Rental 1,312,00 3,18460 ABIERTO 24/07/2020 B B
EXPLOMIN DEL PERU SA 6814 Gerencia Rental 761,00 0,00 ABIERTO 24/07/2020 @ E
EMPRESA DE GENERACION ELECTRICA DE JUNIN 6813 Gerencia Rental 232,00 0,00 ABIERTO 22/07/2020 B B
CORP.ELECTROMECANICA EN ING.Y COMSTR.SAC 6812 Rental Arequipa 4,145,60 1,300,00 ABIERTO 22/07/2020 @ E
OP SERVICE S.AC. 6811 Gerencia Rental 929,00 0,00 ABIERTO B B
MOTA-ENGIL PERU S.A. 6810 Gerencia Rental 29,386,68 0,00 ABIERTO 17/07/2020 @ E
CONSORCIO COSAPI-EPSA. 6809 Gerencia Rental 14,816,30 2,526,60 CERRADO 30740-3561 21/07/2020 B B
MARNETS SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 6806 Gerencia Rental 1,54,00 0,00 CERRADO 4500259361. 13/07/2020 @ E
NEPTUNIA S.A. 6805 Gerencia Rental 508,00 0,00 ABIERTO 13/07/2020 B B
A'Y A EDIFICACIONES S.A.C. 6804 Gerencia Rental 3,574.20 0,00 ABIERTO 13/07/2020 @ E
INKA GOLD FARMS S.A.C. 6803 Rental Chiclayo 307,00 0,00 CERRADO 598 10/07/2020 B B
111.687
WWW. laempresa.com Todos |
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Anexo 10: Valores de cobro y criterios por tiempo de antigtiedad

Por Antigiiedad de Arrendamiento - PERU

Autorizaciones de Cobros y Jefaturas encia
coa comerciale:
~. Hasta zo% hasta 35%
VALOR CLIENTE -8 ma o-12
o1 ACCESORIOS TANQUE DE INODORO s/ 50,00 | 5/ 50.00 | 5/ 50.00 | 5/
l oz ACRILICO E INSTRUCTIVO s/ 25.00 | s/ 25.00 | s/ 25.00 | s/
o3 ALTILLO BANO (3 UNIDADES) s/ 1,161.00 |5/ 1,161.00 | 5/ 1,161.00 | 5/
oa APOYOS DE MADERA s 20.00 | 5 20.00 | s 20.00 | s
C os ASIENTO PARA INODORO s/ az.00 | s/ as.00 | s/ 3s.00 | 5/
r o6 CADENA METALICA PUERTA s/ 35.00 | s/ 35.00 | s/ 35.00 | s/
C o7 CAIA ADOSABLE RECTANGULAR EN PVC s/ 19.00 | 5/ 19.00 | s/ 19.00 | 5/
os CAJATABLERGO GENERAL 12 FOLOS B 81.00 | 5 s1.00 | s s1.00 | 5
r (5] CAMBIO PANELES LINEA METAL s/ 50.00 | s/ 50.00 | s/ 50.00 | s/
10 CAMBIO PISO TERCIADO (BAJO VINIL) s/ 95.00 | s/ 95.00 | s/ 95.00 | s/
11 CAMBIO LLAVE DE PASO B 104.00 | s/ 104.00 | s/ 104.00 | 5/
C 1z CAMBIO TUBO DRENAJE LINEA METAL s/ as5.00 | s/ as.00 | s/ 3s.00 | 5/
r 13 CANASTILLA DE DUCHAS s/ 69.00 | s/ 69.00 | s/ 69.00 | s/
1a CENEFA SMART PANEL s/ 19.00 | s/ 19.00 | s/ 19.00 | s/
15 CERRADURA DE BARO s, 50.00 | s, 50.00 | 5 50.00 | s,
C ie CERRADURA LINEA METAL (COMPLETO) s/ 125,00 | s/ 125.00 | s/ 125.00 | s/
r 17 CERRADURA TIPO CILINDRICA CON PERILLA s/ aa.oo | s/ aa.00 | s/ a4.00 | s/
1s CHASIS DANADO (SOLDADURAS) s/ 88.00 | s/ s8.00 | s/ s2.00 | s/
a9 CORNISA MELAMINA LINEA METAL s, 57.00 | 5 s57.00 | s 57.00 | 5
20 CORNISA LINEA METAL s/ 21.00 | s/ 21.00 | s/ 21.00 | s/
21 CORTAGOTERA s/ 34.00 | s/ 3a.00 | s/ 34.00 | s/
22 CORTINA DUCHA B 22.00 | - - - -
23 CUBIERTA SIKA PLAN (M2) s/ 69,00 | 5/ 69.00 | s/ 69.00 | 5/ 69.00 | s/ 69.00
2a CUBREJUNTAS s/ 25.00 | s/ 25.00 | s/ 25.00 | s/ 25.00 | 5/ 25.00
25 DESAGUE LAVAMANOS s/ az.00 | s/ az7.00 | s/ a7.00 | s/ a7.00 | s/ az.00
26 DESAGUE URINARIO B az.00 | s az.00 | s a7.00 | s, 47.00 | s, az.00
27 DIVISION MELAMINA INODORO s/ 535.00 | s/ 535.00 | s/ 535.00 | s/ 535.00 | 5/ 535.00
25 DIVISION MELAMINA URINARIO s/ 6a.00 | s/ 64.00 | s/ 64.00 | s/ 64.00 | s/ 64.00
25 DUCHA FIBRA DE VIDRIO s/ ___764.00 | s/ 764.00 | 5/ 764.00 | 5/ 764.00 | 5/ 764.00
30 ENDOLADOS (PUERTA, VENTANA) B 36.00 | 5 26.00 | s 36.00 | 5 26.00 | s, 26.00
31 EQUIFO AIRE ACONDICIONADO 12000 BTU s/ 997.00 | s/ 997.00 | 5/ 997.00 | 5/ 997.00 | s/ 297.00
32 EQUIFO LUMINARIA EXTERIOR s/ 30.00 | s/ 20.00 | s/ 20.00 | s/ 20.00 | s/ 20.00
33 EQUIFO LUMINARIA INTERIOR s/ 91.00 | s/ 91.00 | s/ 91.00 | 5/ ®1.00 | 5/ 91.00
aa ESPEJO DE BARO s/ 53.00 | 5/ 53.00 | 5/ 52.00 | 5/ 53.00 | 5/ 53.00
as ESQUINERO MELAMINA LINEA METAL s/ 92.00 | s/ o2.00 | s/ 92.00 | s/ ©2.00 | s/ 52.00
36 ESQUINERO PVC VENTANA s/ 4.00 | s/ 4.00 | s/ 4.00 | s/ 4.00 | s/ 4.00
37 ESQUINERO SMART PANEL s, 85.00 | s, 89.00 | s, 89.00 | s, 29.00 | s, 89.00
3s ESTRUCTURA SOPORTE TERMA s/ 205,00 | s/ z05.00 | 5/ 205.00 | s/ zos.00 | s/ z05.00
39 EXTRACTOR DE AIRE 6" s/ 119.00 | s/ 119.00 | s/ 119.00 | s/ 119.00 | s/ 119.00
a0 FABRICACION TABIQUE (BAJO TERCIADO Y VINIL) s/ 210.00 | s/ 210.00 | 5/ 210.00 | 5/ 210.00 | s/ z10.00
a1 FUACION SMART PANEL EXTERIOR s, 320.00 | 5, 20.00 | 5 20.00 | s, 20.00 | 5, 20.00
az FLUORESCENTE LUMINARIA INTERIOR s/ 12.00 | s/ 12.00 | s/ 12.00 | s/ 12.00 | s/ 12.00
a3 FOCO LUMINARIA EXTERIOR s/ 7.00 | s/ 7.00 | s/ 7.00 | s/ 7.00 | s/ -
aa FONDO DE PISO LINEA MADERA s/ 122.00 | s/ 122 00 | 5/ 122.00 | 5/ 122.00 | 5/ 122.00
as GRIFERIA DUCHA (MEZCLADORA) s/ 250,00 | s/ 250.00 | 5/ 250.00 | 5/ 250,00 | 5/ Zz50.00
ae GUARDAPOLVO - PVC s/ 21.00 | s/ 21.00 | s/ 21.00 | s/ z1.00 | s/ 21.00
az INGRESO DE AGUA BANO s/ 74.00 | s/ 7a.00 | s/ 74.00 | s/ 7a.00 | s/ 7a.00
as INODORO COMPLETO B 200.00 | s, 200.00 | s, 200.00 | s, 200.00 | s, 2z00.00
as INSTALACION AIRE ACONDICIONADS 12000 BTU s/ 20.00 | 5/ 30.00 | s/ 20.00 | s/ 20.00 | s/ 20.00
50 INSTALACION BASE TERMA s/ &5.00 | s/ 68.00 | s/ 68.00 | s/ 68.00 | s/ 68.00
51 INSTALACION TAPA CIEGA s/ 4.00 | s/ 4.00 | s/ 4.00 | 5/ 4.00 | s/ a.00
52 NSTALACION TERMA 200 LITROS, s, 114.00 | 5 114.00 | s, 114.00 | s, 114.00 | s, 114.00
53 INSTALACION TERMA 50 LITROS s/ 64.00 | 5/ ca.00 | s/ 6a.00 | s/ ©a.00 | s/ 6a.00
54 INTERRUPTOR DOBLE - ESTANDARIZACION TF s/ 15.00 | s/ 15.00 | s/ 15.00 | s/ 15.00 | s/ 15.00
55 KIT TERMA 200 LITROS s/ 180.00 | s/ 120.00 | s/ 120.00 | 5/ 120.00 | s/ 120.00
56 KIT TERMA 50 LITROS s/ 301.00 | s/ 201.00 | 5/ 201.00 | 5/ 201.00 | 5/ 201.00
57 LAVAMANOS (3 CUERPOS) s/ _&626.00 | s/ 626.00 | 5/ 626.00 | s/ 626.00 | s/ 626.00
L) LAVAMANGS (UNITARIO) s/ __179.00 | s/ 179.00 | s/ 179.00 | s/ 179.00 | s/ 179.00
EL) LETRERO EXTERIOR TECNO FAST s 16.00 | s, 16.00 | s, 16.00 | s, 16.00 | s, 16.00
60 LLAVE DIFERENCIAL 25A / 50A s/ 283,00 | s/ 2s3.00 | 5/ 283.00 | 5/ z=3.00 | 5/ z83.00
61 LLAVE TERMOMAGNETICA s/ 39.00 | s/ 39.00 | s/ 39.00 | s/ 39.00 | s/ 39.00
62 MANTENIMIENTO EQUIPO DE AIRE 12000 BTU s/ ___216.00 | s/ 216.00 | 5/ 216.00 | 5/ 216.00 | 5/ 216.00
63 MANTENIMIENTO EXTRACTOR DE AIRE DE 6 s, a1.00 | s a1.00 | s a1.00 | s 41.00 | s, 41.00
64 MARCO TRUPAN (PUERTA, VENTANA) s/ 17.00 | s/ 17.00 | s/ 17.00 | s/ 17.00 | s/ 17.00
65 MARCO VENTANA SMART PANEL s/ 118.00 | s/ 118.00 | s/ 118.00 | s/ 118.00 | s/ 118.00
66 MEZCLADORA DE LAVATORIOS s/ 171.00 | s/ 171.00 | s/ 171.00 | 5/ 171.00 | s/ 171.00
&7 PANEL CIEGO LINEA METAL s/ a326.00 | s/ 226.00 | 5/ 226.00 | 5/ 3z6.00 | s/ 226.00
&= PANEL FUERTA LINEA METAL s/ 1,535.00 | s/ 1,535.00 | s/ 1,535.00 | s/ 1,535.00 | 5/ _1,535.00
&5 PANEL VENTANA LINEA METAL s/ 1,065.00 | s/ 1,065.00 | 5/ _1,065.00 | 5/ _1,065.00 | 5/ _1,065.00
70 PANEL VOLCANITA - PARED / TECHO s, 14as.00 | s, 148.00 | s, 14200 | s, 148.00 | s, 148.00
71 PERCHERG (Melamine 3 puntas) s/ 47.00 | s/ az.00 | s/ a7.00 | s/ a7.00 | s/ a7.00
7=z PERFIL ALUMINIO ALTILLO BANO s/ 14.00 | s/ 14.00 | s/ 14.00 | s/ 14.00 | s/ 14.00
73 PERFIL ALUMINIO CENEFA EXTERIOR s/ 12.00 | s/ 12.00 | s/ 12.00 | s/ 12.00 | s/ 12.00
7a PERFIL ALUMINIO MARCO PUERTA B 19.00 | 5, 19.00 | s, 19.00 | s, 19.00 | s 19.00
75 FERFIL FUERTA POCAHONTAS s/ 21.00 | s/ 21.00 | s/ 21.00 | s/ 21.00 | s/ 21.00
76 FERFIL VENTANA GUILLOTINA s/ 27.00 | s/ 27.00 | s/ 27.00 | s/ 27.00 | s/ 27.00
77 PINTURA CHASIS LINEA METAL s/ 189.00 | s/ 189.00 | 5/ 189.00 | 5/ - s/ -
78 PINTURA EXTERIOR BODEGA 20 PIES s/ 407.00 | s/ 407.00 | s/ ao7.00 | S/ - s/ -
79 PINTURA EXTERIOR BODEGA 40 PIES s/ 697.00 | s/ e97.00 | 5/ 697.00 | s/ s/
80 PINTURA EXTERIOR MODULO 20 FIES s/ 233.00 | s/ 233.00 | s/ 233.00 | 5/ - s/ -
a1 PINTURA EXTERIOR MODULO 40 FIES s 349.00 | s, 2a9.00 | s, 249.00 | 5/ - s/ -
az FINTURA INTERIOR MODULD 20 FIES s/ 200.00 | s/ 200.00 | 5/ 200.00 | s/ - s/ -
a3 FINTURA INTERIOR MODULO 40 FIES s/ 371.00 | s/ 371.00 | 5/ 371.00 | s/ - s/ -
84 PINTURA PUERTA (AMBOS LADOS + MARCO) s/ 146.00 | s/ 146.00 | 5/ 146.00 | s/ = s/ =
as PISO VINILICO (PARG X 5M2) s, 410.00 | s, 410.00 | a10.00 | 5 410.00 | 5/ -
a6 PORTA ROLLO s/ 44.00 | s/ aa.00 | s/ aa.00 | s/ aa.00 | s/ aa.00
87 PUERTA EXTERIOR POCAHONTAS s/ 884.00 | s/ s8a.00 | s/ 884.00 | s/ 884.00 | s/ s84.00
as PUERTA INTERIOR SIENA s/ 318.00 | s/ 218.00 | 5/ 212.00 | 5/ 212.00 | s/ =2113.00
29 FPUERTA MELAMINE (SSHH) s/ 142.00 | 5/ 142.00 | 5/ 142.00 | 5/ 142.00 | 5/ 142.00
20 FULIDO PISO s/ 155.00 | s/ 155.00 | s/ 155.00 | s/ s/
EEY FULSADOR DE URINARIO s/ __184.00 | s/ 184.00 | 5/ 184.00 | s/ 184.00 | s/ 184.00
o2 PUNTO DE AGUA s, 127.00 | s, 127.00 | s, 127.00 | s, 127.00 | s, 127.00
o3 PUNTO DE DESAGUE 5/ 140,00 | s/ 140.00 | s/ s/ 140,00 | s/
24 PUNTO DE ENERGIA NO MAS DE 5 MTS s/ 81.00 | s/ 81.00 | 5/ s/ 81.00 | s/
25 PUNTO DE LUZ NO MAS DE 5 MTS s/ 69.00 | s/ 69.00 | s/ s/ 69.00 | s/
26 REINSTALACION DE APARATOS SANITARIOS s, 76.00 | 5 76.00 | s, 76.00 | s, 76.00 | 5
a7 REFPARACION ABOLLADURA EN BODEGA s/ 150.00 | s/ 150.00 | s/ 150.00 | s/ 150.00 | s/
o8 REFARACION AGUJERO EN BODEGA s/ __167.00 | s/ 167.00 | s/ 167.00 | s/ 167.00 | s/
EL) REPARACION CORTE EN BODEGA EN PARED s/ ___368.00 | s/ 268.00 | 5/ 268.00 | 5/ 268.00 | 5/
100 REPARACION MEMBRANA TECHO s/ 46.00 | s/ a6.00 | s/ 46.00 | 5/ as.00 | s/
101 REPARACION PANEL (GOLPE) LINEA METAL s/ a3.00 | s/ a3.00 | s/ az.00 | s/ a3.00 | s/
102 RESANADO PANEL EXTERIOR LINEA METAL s/ a3.00 | s/ a3.00 | s/ a3.00 | s/ a3.00 | s/
103 RESANADO PANEL INTERIOR LINEA METAL s, 43.00 | s, 43.00 | s, 4az.00 | s, 43.00 | s,
104 RESISTENCIA TERMA 1500 WATTS MONOFASICA s/ 107.00 | s/ 107.00 | s/ 107.00 | s/ 107.00 | s/
105 RESISTENCIA TERMA 2000 WATTS MONOFASICA s/ _113.00 | s/ 113.00 | s/ 113.00 | s/ 113.00 | s/
106 RETIRO DE CANALETAS DE 1°° s/ 6.00 | 5/ 6.00 | s/ 6.00 | 5/ 6.00 | s/
107 SALIDA DESAGUE BANO s, 97.00 | s, 97.00 | s 97.00 | s, 97.00 | s,
108 SELLADO CON SIKAFLEX s/ 55.00 | s/ 55.00 | s/ 55.00 | s/ 55.00 | s/
109 SMART PANEL - COBERTURA EXTERIOR s/ 221.00 | s/ 221.00 | 5/ 221.00 | 5/ 221.00 | s/
110 TABLERO ELECTRICO (CAIA + 4 LLAVES + DIFERENCIAL) s/ 3a46.00 | s/ 2a6.00 | 5/ 246.00 | 5/ 246.00 | s/
EEEY TAMBOR CERRADURA LINEA METAL B az.00 | 5 as.00 | s az.00 | 5 az.00 | s,
112 TANQUE DE INODORS s/ 87.00 | s/ 87.00 | s/ 87.00 | s/ s7.00 | s/
113 TAFA DE TABLERO ELECTRICO s/ 25.00 | s/ 29.00 | s/ 29.00 | s/ 29.00 | s/
114 TAPA VANO AIRE ACONDICIONADO s, 137.00 | s, 137.00 | s, 137.00 | s, 127.00 | s,
115 TAPAR VANO A/A LINEA METAL 5/ 130,00 | s/ 130.00 | 5/ 130.00 | 5/ 130.00 | 5/
116 TERMA ELECTRICA 200 LITROS s/ 2,910.00 | s/ 291000 | s/ 291000 s/ 2,910.00 | s/
117 TERMA ELECTRICA 50 LITROS s/ 924.00 | s/ s24.00 | 5/ 924.00 | 5/ 924.00 | s/
112 TERMOSTATO TERMA s 116.00 | 5 116.00 | s, 116.00 | s, 116.00 | 5,
119 TIRADORES DE PUERTA BARO s/ 4.00 | s/ a.00 | s/ a.00 | s/ a.00 | s/
120 TOMA AEREA EXTERNA DE 32 AMEP. s/ 57.00 | s/ 57.00 | s/ 57.00 | s/ 57.00 | s/
121 TOMACORRIENTE DOBLE s/ 15.00 | 5/ 15.00 | s/ 15.00 | 5/ 15.00 | s/
122 TUBERIA DE AGUA B 40.00 | 5 ac.00 | s a0.00 | 5 40.00 | s,
T iz TUBERIA DE DESAGUE s/ 46.00 | s/ ac.00 | s/ a6.00 | s/ ac.00 | s/
1za TUBO DE ABASTO s/ 58.00 | s/ 58.00 | s/ 58.00 | s/ 58.00 | 5/
125 URINARIO COMPLETO B 212.00 | s, 212.00 | s, 212.00 | s, 212.00 | s,
C 126 VENTANA (100mm x 120 mm) s/ 273.00 | 5/ 273.00 | 5/ 273.00 | 5/ 273.00 | 5/ 273.00
T 127 VENTANA (610mm x 710 mm) s/ ___376.00 | s/ 376.00 | s/ 376.00 | s/ 376.00 | s/ 376.00
C 128 VENTANA (820mm % 1220mrm) s/ __510.00 | s/ 510.00 | 5/ 510.00 | 5/ 510.00 | 5/ 510.00
r 129 DUPLICADO DE LLAVE s, 5.00 | 5, s.00 | s, s.00 | 5 s.00 | s 5.00

167



Anexo 11: Lista de materiales agrupados por especialidades

ARQUITECTURA

1 ACRILICO E INSTRUCTIVO UND
2 ALTILLO BANO (3 UNIDADES) UND
3 APOYOS DE MADERA UND
4 ASIENTO PARA INODORO UND
5 BRAZO HIDRAULICO UND
6 CADENA METALICA PUERTA UND
7 CAMBIO PANELES LINEA METAL UND
8 CAMBIO PISO TERCIADO (BAJO VINIL) M2
9 CENEFA SMART PANEL ML
10 CERRADURA DE BANO UND
11 CERRADURA LINEA METAL (COMPLETO) UND
12 CERRADURA TIPO CILINDRICA CON PERILLA UND
13 CHASIS DANADO (SOLDADURAS) UND
14 CORNISA MELAMINA LINEA METAL ML
15 CORNISA LINEA METAL ML
16 CORTAGOTERA UND
17 CORTINA DUCHA UND
18 CUBIERTA SIKA PLAN M2
19 CUBREJUNTAS ML
20 DIVISION MELAMINA INODORO UND
21 DIVISION MELAMINA URINARIO UND
22 DUPLICADO DE LLAVE (METAL-MADERA C/U) UND
23 ENDOLADOS (PUERTA, VENTANA) ML
24 ESPEJO DE BANO UND
25 ESQUINERO MELAMINA LINEA METAL UND
26 ESQUINERO PVC VENTANA UND
27 ESQUINERO SMART PANEL UND
28 ESTRUCTURA SOPORTE TERMA UND
29 FABRICACION DE TABIQUE ML
30 FIJACION SMART PANEL EXTERIOR UND
31 FONDO DE PISO LINEA MADERA (PLANCHA OSB) PZA
32 GUARDAPOLVO - PVC ML
33 INSTALACION BASE TERMA UND
34 LETRERO EXTERIOR TECNO FAST UND
35 MARCO TRUPAN (PUERTA, VENTANA) ML
36 MARCO VENTANA SMART PANEL UND
37 PANEL CIEGO LINEA METAL UND
38 PANEL PUERTA LINEA METAL UND
39 PANEL VENTANA LINEA METAL UND
40 PANEL VOLCANITA - PARED / TECHO UND
41 PERCHERO (Melamine 3 puntas) UND
42 PERFIL ALUMINIO ALTILLO BANO ML
43 PERFIL ALUMINIO CENEFA EXTERIOR ML
44 PERFIL ALUMINIO MARCO PUERTA ML
45 PERFIL PUERTA POCAHONTAS ML
46 PERFIL VENTANA GUILLOTINA ML
47 PINTURA CHASIS LINEA METAL GL
48 PINTURA EXTERIOR BODEGA 20 PIES GL
49 PINTURA EXTERIOR BODEGA 40 PIES GL
50 PINTURA EXTERIOR MODULO 20 PIES GL
51 PINTURA EXTERIOR MODULO 40 PIES GL
52 PINTURA INTERIOR MODULO 20 PIES GL
53 PINTURA INTERIOR MODULO 40 PIES GL
54 PINTURA PUERTA (AMBOS LADOS + MARCO) GL
55 PISO VINILICO (PARCHE) M2
56 PORTA ROLLO UND
57 PUERTA EXTERIOR POCAHONTAS UND
58 PUERTA INTERIOR SIENA UND
59 PUERTA MELAMINE (SSHH) UND
60 PULIDO PISO 15 M2
61 REPARACION ABOLLADURA EN BODEGA UND
62 REPARACION AGUJERO EN BODEGA UND
63 REPARACION CORTE EN BODEGA EN PARED UND
64 REPARACION MEMBRANA TECHO M2
65 REPARACION PANEL (GOLPE) LINEA METAL UND
66 RESANADO PANEL EXTERIOR LINEA METAL UND
67 RESANADO PANEL INTERIOR LINEA METAL UND
68 RETIRO DE CANALETAS DE 1" UND
69 SELLADO CON SIKAFLEX M2
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70 SMART PANEL - COBERTURA EXTERIOR UND
71 TAMBOR CERRADURA LINEA METAL UND
72 TIRADORES DE PUERTA BANO UND
73 VENTANA (100mm x 120 mm) UND
74 VENTANA (610mm x 710 mm) UND
75 VENTANA (820mm x 1220mm) UND

AIRE ACONDICIONADO

76 EQUIPO AIRE ACONDICIONADO 12000 BTU UND
77 INSTALACION AIRE ACONDICIONADO 12000 BTU UND
78 MANTENIMIENTO EQUIPO DE AIRE 12000 BTU UND
79 MANTENIMIENTO EXTRACTOR DE AIRE DE 6™ UND
80 TAPA DE TABLERO ELECTRICO UND
81 TAPA VANO AIRE ACONDICIONADO UND
82 TAPAR VANO A/A LINEA METAL UND
ELECTRICO
83 CAJA ADOSABLE RECTANGULAR EN PVC UND
84 CAJA TABLERO GENERAL 12 POLOS UND
85 EQUIPO LUMINARIA EXTERIOR UND
86 EQUIPO LUMINARIA INTERIOR UND
87 EXTRACTOR DE AIRE 6 UND
88 FLUORESCENTE LUMINARIA INTERIOR UND
89 FOCO LUMINARIA EXTERIOR UND
90 INSTALACION TAPA CIEGA UND
91 INTERRUPTOR DOBLE - ESTANDARIZACION TF UND
92 LLAVE DIFERENCIAL 25A / 50A UND
93 LLAVE TERMOMAGNETICA UND
94 PUNTO DE ENERGIA NO MAS DE 5 MTS UND
95 PUNTO DE LUZ NO MAS DE 5 MTS UND
96 RESISTENCIA TERMA 1500 WATTS MONOFASICA UND
97 RESISTENCIA TERMA 2000 WATTS MONOFASICA UND
98 TABLERO ELECTRICO (CAJA + 4 LLAVES + DIFERENCIAL) UND
99 TOMA AEREA EXTERNA DE 32 AMP. UND
100 TOMACORRIENTE DOBLE UND
101 ACCESORIOS TANQUE DE INODORO UND
102 CAMBIO LLAVE DE PASO UND
103 CAMBIO TUBO DRENAJE LINEA METAL UND
104 CANASTILLA DE DUCHAS UND
105 DESAGUE LAVAMANOS UND
106 DESAGUE URINARIO UND
107 DUCHA FIBRA DE VIDRIO UND
108 GRIFERIA DUCHA (MEZCLADORA) UND
109 INGRESO DE AGUA BANO UND
110 INODORO COMPLETO UND
111 INSTALACION TERMA 200 LITROS UND
112 INSTALACION TERMA 50 LITROS UND
113 KIT TERMA 200 LITROS UND
114 KIT TERMA 50 LITROS UND
115 LAVAMANOS (3 CUERPOS) UND
116 LAVAMANOS (UNITARIO) UND
117 MEZCLADORA DE LAVATORIOS UND
118 PULSADOR DE URINARIO UND
119 PUNTO DE AGUA UND
120 PUNTO DE DESAGUE UND
121 REINSTALACION DE APARATOS SANITARIOS UND
122 SALIDA DESAGUE BANO UND
123 TANQUE DE INODORO UND
124 TERMA ELECTRICA 200 LITROS UND
125 TERMA ELECTRICA 50 LITROS UND
126 TERMOSTATO TERMA UND
127 TUBERIA DE AGUA ML
128 TUBERIA DE DESAGUE ML
129 TUBO DE ABASTO UND
130 URINARIO COMPLETO UND
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Anexo 12: Programa de sistema de mantenimiento y reparaciones. Registro de
ordenes de trabajo, genera trazabilidad por cada médulo

o Tenemos 185 Modulos ingresados en el sistema sin revision

o Tenemos 992 Modulos ingresados en el sistema sin orden de Compra por cobros de repacion

(o} HoME

COORDINACION = RECEPCION € MOVIMIENTOS [ COBROS b MANTENCION

Retiro / Traslado Modulo Modulo Sin Movimientos  Check List  Entrada Salida Para Cobro Listado de Cobros Listado De Arriendos Ots Por Autorizar Ots por Reparar Ot Validar / Validada

DANOS EN ARRIENDO

Numero de Orden 6701

Sub Contrato SOLUCIONES CERCHA 5.R.L - solucionescercha@outlook.com - 20601903653

Serie 20301011

Tipo Modulo TOP3

Cédigo Reparacién Serie Reparacién Medida Imagen Cantidad Valor Total
1675 CAMBIO PUERTA POCAHONTAS DOBLE 20301011 Global GL 1,00 47,80 47,8
512 PANEL VOLCANITA - PARED - ARQUITECTURA 20301011 Global GL 2,00 24,33 48,66
652 FABRICACION TABIQUE 20301011 Global GL 2,50 45,19 112,975
486 FABRICACION VANO PUERTA DE UNA HOJA - ARQUITECTURA 20301011 Global GL 2,00 109,49 218,98
465 BRAZO HIDRAULICO - ARQUITECTURA 20301011 Global GL 1,00 7,39 7,39
1719 ACTIVACION - ARMADO DE TOP 3 20301011 Global GL 0,87 640,00 556,16

992

Validar Reparacién
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Anexo 13: Programa de sistema de mantenimiento y reparaciones. Ejemplo de
reporte-cotizacion con registro fotografico dirigido al cliente.

Lima Chiclayo
NOMBRE DE +51 (1) 622-2800 +51 (74) 457-965
Lote 6, Sector Pampas de Lurin,  Carretera Chiclayo Pimentel Km.9
LA EMPRESA Unidad Catastral N° 11018, Zona
Industrial, Lurin.
SPACE SOLUTIONS
requipa
+51 (54) 342-104
Sefiores Asociacion Industrial Las Canteras
N-5. Cerro Colorado
MD SERVICIOS S.R.L.
Por medio del presente y en idad al contrato de i de médulos TECNO FAST sirvase recibir detalle de dafios generados en
arriendo correspondiente a las siguientes unidades:
Reparacion Serie Medida Descripcion Imagen Cantidad  Valor Total
NUMERO DE SERIE MODULO 020112715 UND 020112715 100 000 0,00
DUPLICADO DE LLAVES (METAL - MADERA
CIU) - ARQUITECTURA 020112715 UND  Duplicado de laves 200 5,00 10,00
:Q"Q?n%c\f;‘“m y RARED= 020112715 UND  Panel interior roto 1,00 148,00 148,00
GRIFERTA DUCHA (MEZCLADORA) - Mezcladora de ducha
INSTALACIONES SANITARIAS 020112715 UND da por el diente 1,00 250,00 250,00
CUBREIUNTAS - ARQUITECTURA 020112715 UND  Cubrejunta rota 1,00 2500 25,00
KIT DE TERMA DE 200LT. -
INSTALACTONES SANITARAS 020112715 UND  Kit de terma faltante 0,50 428,00 21400
i 020112715 UND  Divsion de urinario rota 100 6500 65,00
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%Sﬁggﬁw‘"“ URINARIO - 020112715 UND  Divisién de urinario rota 100 6500 65,00
5:%},‘1["33”%{"“"” YIOPUERTAS) - 020112715 ML Endolado de puerta roto 200 3700 74,00
ENDOLADOS (VENTANAS Y/O PUERTAS) -
ARQUITECTURA 020112715 ML Endolado de puerta roto 200 37,00 74,00
NUMERG DE SERIE MODULO 020114031 UND 020114031 1,00 0,00 000
CERRADURA TIPO CILINDRICA CON sin llave, no cumple
PERILLA - ARQUITECTURA 020114031 UND Ry 1,00 44,00 44,00
o 0% 020114031 UND  Asiento roto 1,00 38,00 38,00
:%F#Emc?u?: VENTANA:- 020114031 UND  Esquinero roto 1,00 0,00 0,00
MANTENIMIENTO EQUIPO DE AIRE 12000 Mantenimiento de arre
- AT AONIONADG 020114031 UND  SERTIEC 1,00 21600 216,00
NETO $/1,158,00
VA S/ 208,44
TOTAL S/ 1,366,44

radeceremos confirmar la recey e esta informacion, y hacer envio de Orden mpra o r los cargos por repara ara proceder

vd fi K de esta informacién, y h: io de Orden de Col VeB® por los cargos por reparacion para proced

con la facturacién del servicio.
Nota: La devolucion de la garantia por contrato queda sujeta al pago de los cobros por reparacion.
Sin otro particular, se despide atentamente,
Departamento de Post Venta
LA EMPRESA S.A.C.
Referencia Interna de Cobro 6843
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