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demostrando la importancia y el valor de dar un seguimiento adecuado a cada uno de los

clientes para garantizar su satisfaccion y fidelizacion.
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por dedicar su tiempo y brindarme apoyo en la revision detallada de cada uno de los
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RESUMEN

En la actualidad, un buen servicio post-venta influye significativamente en
mantener una relacion duradera con los clientes de una empresa. El servicio post-venta
incluye realizar un seguimiento a la venta o servicio realizado, y recibir una re alimentacion

por parte de los clientes.

La finalidad de brindar este servicio es crear una lealtad por parte de los clientes,
de manera que se pueda garantizar la satisfaccion de los mismos vy la fidelidad hacia la

empresa.

Actualmente, el servicio post-venta se ha convertido en una necesidad importante
principalmente en empresas de venta de productos de consumo duradero y equipos
industriales. Este servicio incluye: garantias, repuestos, reparacion y mantenimiento,

entre otros.

El objetivo de este trabajo de graduacién es desarrollar una propuesta para
implementar el servicio post-venta en la empresa Servicio Técnico Profesional, de manera
gue se pueda dar un seguimiento adecuado a cada uno de los clientes y se pueda reducir
el nimero de inconformidades y reclamos dentro de la misma. Esta propuesta tiene como
finalidad mantener la mayor cantidad de clientes satisfechos y conformes con los servicios

gue presta la empresa y atraer nuevos clientes brindandoles la mejor atencion posible.

A través del andlisis realizado fue posible identificar la principal causa de
insatisfaccion de los clientes y establecer una propuesta dirigida a evitar el abandono a
través de un servicio post-venta que permita tener un seguimiento continuo de los

servicios prestados.

El 69% de los clientes se encuentran insatisfechos con la calidad del servicio de
la empresa Servicio Técnico Profesional debido al tiempo de espera entre su solicitud y
la visita del técnico de la empresa, el atraso y la falta de puntualidad ocasiona

inconformidades en los clientes.

Debido a estas inconformidades, la tasa de retencion de clientes de la empresa
ha disminuido un 15% del afio 2011 al 2013.



Con el objetivo de solucionar las insatisfacciones de los clientes, la propuesta de
implementacién de un servicio post-venta incluye un cambio en la metodologia de las
visitas técnicas, en donde se proponen lineamientos que establecen el proceso que se

debe seguir para llevar un control adecuado de cada uno de los servicios.

La nueva metodologia incluye una propuesta de utilizar diferente medio de
transporte para realizar las visitas, cuya implementacion representaria un ahorro de

combustible en un 73%.



1. INTRODUCCION

El conjunto de acciones destinadas a satisfacer las necesidades del cliente luego
de realizada una venta se conoce como servicio post-venta. Este servicio tiene como

finalidad mantener una relacion duradera con el cliente y asegurar una compra futura.

Para que un servicio post-venta sea eficiente, es necesario conocer la opiniéon de
los clientes, de manera que se pueda identificar posibles oportunidades de mejora. Este
proceso debe ser constante y se debe adaptar a las distintas necesidades del cliente.

En el siguiente estudio se plantea un andlisis que demuestra la importancia de
implementar un servicio post-venta en la empresa Servicio Técnico Profesional, asi como
los factores que se deben tomar en cuenta para garantizar la satisfaccion de los clientes

y reducir la tasa de abandono.

A través de una encuesta realizada a los clientes de la empresa, fue posible
determinar oportunidades de mejora e identificar la necesidad de implementar un servicio
post-venta. A partir de los resultados obtenidos se plantean las estrategias necesarias
para la implementacion del servicio post-venta, asi como los beneficios y la métrica de

impacto del mismo.

La propuesta para la implementacién de un servicio post-venta en la empresa
Servicio Técnico Profesional, se trabaja bajo el enfoque de retencién y prevencion del

abandono de los clientes.



1. OBJETIVOS

A. Objetivo general
Establecer una propuesta para la implementacioén de un servicio post-venta en la empresa

“Servicio Técnico Profesional”

B. Objetivos especificos

e Analizar la situacién actual de la empresa y definir la cantidad y tipo de inconformidades

por parte de los clientes.

o Definir que es un servicio post-venta y como se puede incorporar a los procesos de
atencion al cliente de la empresa.

e Establecer los requerimientos y estrategias necesarias para la implementacién del

servicio post-venta, asi como métrica de impacto del mismo.

e Realizar un analisis financiero para evaluar la viabilidad del proyecto.



.  MARCO TEORICO

A. Servicio post-venta

El término servicio post-venta hace referencia al servicio que se presta luego de realizada
la venta. Este servicio que forma parte del area funcional de las ventas, garantiza la lealtad de

los clientes y la fidelidad hacia la marca. (Bollat Morales, 2004).

Los servicios post-venta incluyen todas aquellas actividades que garantizan la
satisfaccion del cliente luego de que éste haya realizado la compra de un producto o haya
adquirido un servicio. Garantizar la satisfaccion del cliente es garantizar la compra futura, y lo

largo del tiempo el crecimiento de la empresa.

B. Importancia del servicio post-venta

“Es mas facil retener a clientes ya existentes que ganar nuevos clientes” (Linton), es por
ello que es importante darle un seguimiento adecuado a los clientes de la empresa, atender sus

guejas a la brevedad posible y resolver sus inconformidades de inmediato.

C. El alto costo de un cliente insatisfecho

De acuerdo a un informe presentado por el Research Institute of America:

o <<EL 96% de los clientes insatisfechos nunca se queja de trato descortés o rudo, pero:
e EI90% de los clientes insatisfechos con el servicio recibido no vuelven a comprar,

e Cada uno de estos clientes descontentos relatara su experiencia negativa por lo menos

a nueve personas,

e Un 13% de los ex clientes descontentos contara su historia a mas de veinte personas. >>
(Desatnick, 1989).



D. Caracteristicas de un servicio post-venta

El servicio post-venta tiene por objetivo brindar informacién de la situacion de la empresa,
asi como del comportamiento y percepcién del mercado. “Se debe asegurar que la informacién
recibida sea fiable, clara y entregada con rapidez en el momento oportuno,” (Bollat Morales,
2004)

Un buen servicio post-venta se caracteriza por los siguientes elementos:

1. Perfecciona el producto al cliente para completar o asegurar la satisfaccién que pretende
la venta.

2. Es demandado por los clientes y consumidores.

3. Representa costos variables, segun el momento y la situacion en la que se desarrolla.

4. Esta relacionado directamente con la calidad de su prestacion, si el servicio es bueno,

incide positivamente y si es mala, incide de manera negativa.

5. Tiene relacién inversa con la calidad de la venta, si la calidad de la venta es pobre, la

necesidad del servicio post-venta sera mayor.

6. Los beneficios se presentan a largo plazo, y los costos se reflejan inmediatamente al

prestar el servicio.

Un buen servicio post-venta atiende a los clientes bajo distintas perspectivas:

e Necesidades de los clientes:

Representa la demanda del mercado, lo que los clientes buscan. Se debe contar con personal
capacitado para atender estas necesidades y ofrecerles productos y servicios que satisfagan las

mismas.

o Expectativas de los clientes:

Se debe conocer las expectativas por parte de los consumidores respecto a un producto o

servicio, y la empresa en general. Los clientes adquieren un producto bajo ciertas expectativas



del mismo vy el trato que reciben. La empresa debe conocer esas expectativas y ofrecerle al
cliente un servicio que supere las mismas.
e Satisfaccion de los clientes:

“Cuando la atencion que un cliente percibe haber recibido es igual o superior a la atencién
gue realmente esperaba recibir, se muestra satisfecho con la compra realizada.” (JUNTA DE
ANDALUCIA).

E. Ventajas y desventajas del servicio post-venta

La implementacion de un servicio post-venta dentro de una empresa representa una
inversion monetaria, pero a lo largo del tiempo esta inversion reduce los costos implicitos de no
contar con un buen servicio, tales como reduccion en las ventas, clientes insatisfechos y mala

imagen de la empresa.

Dentro de las ventajas y desventajas que se pueden presentar al incorporar el servicio post-

venta dentro de la estructura de la organizacion se pueden mencionar:

F. Ventajas:

1. <<Mayor satisfaccion del cliente.

2. Mejor percepciéon de la empresa y sus productos.
3. Conocimiento amplio y directo del mercado.

4. Recepcion rapida y efectiva de la informacion.

5. Posible incremento en las ventas.

6. Posibilidad de aplicar medidas correctivas dentro del mercado. >> (Bollat Morales, 2004)



G. Desventajas:

1.

<<Gastos.

Necesidad de monitoreo y control.

Posible aumento del nimero de reclamos.
Mayor exigencia en los servicios y la calidad.
Modificaciones en la estructura de la empresa.

Relaciones costo/beneficio. >> (Bollat Morales, 2004)

H. Métodos para desarrollar un servicio post-venta

Para poder desarrollar e implementar un buen seguimiento de las ventas realizadas, es

necesario conocer los factores que influyen en el habito de compra del consumidor.

Estos factores estan relacionados directamente con el producto, el trato que reciben los clientes

al momento de adquirir el mismo, y el servicio que se les presta luego de realizada la venta.

Los siguientes factores influyen significativamente en poder desarrollar un buen seguimiento

en el servicio de atencion al cliente:

v

v

v

Permitir que el cliente elija de acuerdo a sus necesidades.

Procurar de que la entrega se realice bajo las condiciones pactadas.
Aconsejar al cliente para que éste realice un buen uso del producto.
Interesarse por los resultados del producto vendido.

Brindar asesoria relacionada al funcionamiento de los productos vendidos.
Cumplir las promesas.

Mantener la confianza.



Reclamos de los clientes:

El mejor método para desarrollar un buen servicio post-venta radica en escuchar a
nuestros clientes y obtener una retroalimentacion por parte de los mismos. “Si cambiamos el
modo de ver las cosas a fin de poder considerar las quejas como dones o regalos, seremos mas
capaces de mejorar la relacion con nuestros clientes y nuestro papel como vendedores”
(MAPCAL,S.A., 1994).

Los reclamos de los clientes son una de las fuentes de informacion que se encuentra al
alcance de todas las empresas, sin embargo es la menos utilizada por las mismas. La interaccion
con el cliente es esencial para poder escuchar sus comentarios y opiniones respecto al producto
0 servicio que esta adquiriendo.

Existen algunos momentos en los cuales las reacciones de los clientes pueden notarse de
manera inmediata y clara, estos momentos son considerados “momentos de verdad” y son los
gue ponen a prueba el nombre y prestigio de la marca. Algunos momentos de verdad en
empresas de venta directa con sus clientes finales pueden ser:

e Presentacion de ventas.
e Encuentro por primera vez con la empresa y los productos y servicios que ofrece.
e Primer contacto con el vendedor.

e Atencion telefénica de una duda, consulta o reclamacion.

Bases de datos eficientes:

Dentro de una base de datos, se mantiene informacién con los datos mas importantes de los
clientes, esta informacioén debe mantenerse actualizada y puede registrarse de manera fisica en

agendas, o bien, en computadoras con programas especializados.

En la base de datos se debe registrar el nombre completo del cliente, direccién, teléfono,
movil, correo electrénico, sexo y edad. Esta informacion puede ser (til para distintos usos de

empresa, tales como:



v' Generar estrategias de comunicacion efectivas.
v Recopilar gustos y preferencias de los clientes.
v Realizar una segmentacion de mercado.

“El manejo adecuado de una base de datos facilita el uso de recursos escasos de una manera
mas enfocada, evitando desembolsos inadecuados y sin resultados.” (Bollat Morales, 2004). Una
base de datos eficiente radica en la actualizacidn periddica de la informacién de los clientes, esta

actualizacion se puede realizar a través de llamadas telefonicas, correos electrénicos, etc.

A través de la informacién personal de cada uno de los clientes ser& posible incrementar el
nivel de comunicacion y crear ofertas especiales dirigidas especificamente a sus necesidades de

compra individuales.

|. Métodos para medir la satisfaccién de los clientes

<<La calidad del servicio ofrecida no corresponde necesariamente con la que percibe el
cliente. Esta diferencia obedece a diversos factores, en primer lugar, puede existir un
malentendido respecto al criterio utilizado. Existe una diferencia significativa entre lo que la

empresa concibe y lo que el cliente percibe y mide. >> (Horovitz, 1991)

Por ejemplo:

La empresa concibe y mide:

v' <<La amplitud de la gama.

v' Ladisposicion de los mostradores.

v" Una tarjeta de crédito aceptada por los comerciantes.
v Los aspectos arquitecténicos.

v Las modalidades de primas. >> (Horovitz, 1991)



El cliente percibe y mide:
v' <<El surtido y la amplitud del asesoramiento.
v La presencia de los articulos.
v" Regalos espontaneos.
v' La comodidad.

v’ Las ventajas del contrato de seguro. >> (Horovitz, 1991)

<<En materia de los servicios, la experiencia demuestra que hay que hacer sonar la sefial
de alarma cuando la tasa de insatisfaccion es superior al 20 por 100. Si se quiere mantener una
ventaja competitiva duradera hace falta llegar a una tasa media de insatisfaccion inferior al 6 por
100. >> (Horovitz, 1991).

Otro método para medir el grado de satisfaccion de los clientes es “seguir el porcentaje de
devoluciones de un producto o medir la tasa de fidelidad al mismo. El nimero de clientes
insatisfechos puede estimarse contabilizando el nimero de clientes que, todos los afios, reciben
la devolucién de su dinero. Sin embargo, se debe tener cuidado de no confundir al cliente al que
se le devuelve su dinero con el cliente insatisfecho. Si la empresa practica una politica muy
restrictiva de devolucién del importe de las compras, forzosamente el nimero de descontentos

sera mayor que el de aquellos a quienes se devolvio el dinero.” (Horovitz, 1991)

J. Retencion de clientes y rentabilidad

“La retencion de clientes genera rentabilidad.” (MAPCAL, S.A., 1995). Segun algunos

estudios realizados sobre los clientes leales de una empresa se sabe que:

e <<Compran mas de los productos y servicios que habitualmente adquieren en la empresa

(hacen compras mayores y repiten la compra con mayor frecuencia).
e Tienen un coste operativo mas bajo.

e Generan comunicacion boca a boca positiva, lo que incrementa la captacion de nuevos

clientes.



e Constituyen una importante fuente de referencia de nuevos negocios para la empresa.>>
(MAPCAL, S.A., 1995)

<<Dependiendo del sector de negocios, un incremento de un 5 por 100 en la tasa de
retencién puede tener un impacto en la rentabilidad que fluctia entre un 25 y un125 por 100. >>
(MAPCAL, S.A., 1995).

K. Razones para realizar esfuerzos dirigidos a la retencién de clientes

1. Masa critica de clientes:

<<Preocuparse por la retencién de los clientes constituye la forma mas eficaz y eficiente para
mantener la masa critica de clientes que la empresa necesita para su subsistencia, desarrollo y
crecimiento. >> (MAPCAL, S.A., 1995)

2. Los numeros no mienten: Ley de Pareto:

<<EI 80 por 100 (o mas) de las ventas de cualquier empresa se hacen a los clientes actuales
de la organizacion. >> (MAPCAL, S.A., 1995)

3. Lasituacion real de los clientes:

<<Cuando una empresa no realiza esfuerzos especificos dirigidos a retener a sus clientes,
corre el riesgo de perder, por lo menos, el 80 por 100 de sus clientes. >> (MAPCAL, S.A., 1995)

4. Lacompra por héabito:

<<Las compras por habito estdn presentes en todo tipo de producto o mercado. Las
empresas que no se preocupan por cuidar de sus clientes actuales, pierden ese importante

potencial de crear compradores habituales. >> (MAPCAL, S.A., 1995)



5. El valor de vida de los clientes:

<<El concepto de valor de vida induce a percibir a los clientes como activos de la empresa

capaces de generar un flujo continuo de recursos y rentabilidad durante mucho tiempo. >>
(MAPCAL, S.A., 1995)

6. Laretencion de clientes incrementa la rentabilidad:

<<El coste de conservar a un cliente leal es sélo una quinta parte del de conseguir a un
cliente nuevo (relacion 5 a 1). Debida a las distintas formas en que la retencién de los clientes
incrementa la rentabilidad, un aumento de un 5 por 100 en la tasa de retencién puede
representar, en funcién del sector de negocios, entre un 25 y un 125 por 100 de incremento de
los beneficios. >> (MAPCAL, S.A., 1995)

L. La comunicacion boca a bocay los mercados de referencia

<<La mejor forma de promocionar un producto o servicio es logrando que los clientes

transmitan y multipliquen el mensaje promocional (es gratis y mas creible). >> (MAPCAL, S.A.,
1995)



IV. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

A. Giro del negocio:

Actualmente la empresa Servicio Técnico Profesional se dedica a la venta y reparacion
de electrodomésticos. Dentro del servicio de reparacion, la empresa ofrece sus servicios a otras
empresas como Sears y Distelsa, quienes venden los electrodomésticos a sus clientes y

trasladan el area de reparaciones, garantias y mantenimientos a Servicio Técnico Profesional.
A continuacién se muestra la distribucion de los servicios de reparacion de la empresa:

Ilustracion No. 1. Distribucion de servicios de reparacion de la empresa Servicio Técnico Profesional

= T s

La estructura organizacional de la empresa estd formada por cuatro operarios
capacitados para realizar las labores técnicas, una secretaria encargada del area administrativa
gue incluye el registro y control de las reparaciones que se realizan, y finalmente un Ingeniero
Mecanico encargado de dirigir y supervisar las operaciones técnicas que se realizan. El Ingeniero
es el encargado de capacitar a cada uno de los técnicos y brindar la asesoria necesaria para que
las tareas se lleven a cabo de manera eficiente.



La estructura organizacional de la empresa se muestra a continuacion:

Ilustracion No.2 Estructura organizacional de la empresa Servicio Técnico Profesional

eneral:
Ingenierio

ecnico ecnico ecnico ecnico

B. Procedimiento de trabajo

El procedimiento para realizar un trabajo para cada una de estas empresas consiste en
registrar de manera electronica los datos de cada uno de los clientes, asi como el tipo de
inconveniente, y la informacion detallada del electrodoméstico que el cliente compré. Este
registro se conoce como Orden de Servicio, es creada por la empresa que vende el
electrodoméstico, almacenada dentro de la base de datos y procesada por la empresa Servicio
Técnico profesional.

Para el registro de las reparaciones que se realizan a los clientes de la empresa Servicio
Técnico Profesional, el procedimiento consiste en llenar por escrito los datos de los clientes en
el momento que llaman, luego se procede a registrar la informacion en la base de datos de la
empresa y finalmente se crea de forma impresa una orden que contiene los datos del cliente,
tales como direccién, numero de teléfono, y datos del electrodoméstico como la marca y el

inconveniente.
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A partir de esta orden de llamada, los técnicos de la empresa visitan a los clientes y
realizan un presupuesto por escrito, donde detallan el costo de mano de obra y de ser necesario
el costo de algun repuesto. Este presupuesto se entrega al cliente en la visita, cuyo costo varia
segun la distancia, si el cliente acepta el trabajo, se descuenta el valor del presupuesto y

Unicamente se cobra la reparacion.

Actualmente los técnicos se trasladan en el vehiculo de la empresa, un pickup cuyo
rendimiento aproximado es igual a 32km/galébn. En ocasiones dos técnicos realizan
simultdneamente la misma visita en un solo vehiculo para reducir costos de transporte, sin
embargo, este proceso reduce la eficiencia de las operaciones ya que los recursos no se
distribuyen de manera eficiente.

Luego de realizar la reparacion, dentro de la empresa no existe un procedimiento en el
cual se dé seguimiento al trabajo realizado, es decir, no se llama al cliente para supervisar que
el problema no se repita de nuevo. Muchas veces, los técnicos deben regresar y evaluar de
nuevo la condicion del electrodoméstico que se repard anteriormente. Estas situaciones

ocasionan gastos extras para la empresa, asi como inconformidades en los clientes.

Actualmente la empresa Servicio Técnico Profesional no cuenta con un area de servicio
post-venta enfocada directamente al servicio de reparacion de electrodomésticos. La empresa
no obtiene una retroalimentacion constante de los clientes, por lo que no es posible conocer sus

inconformidades e identificar oportunidades de mejora.

C. Distribucion de ordenes

Se realizé un diagrama para ilustrar graficamente el procedimiento actual de la empresa
en la distribucion de las 6rdenes de reparacion e identificar oportunidades de mejora dentro del

mismo.

El procedimiento se muestra a continuacion:



Diagrama No. 1 Procedimiento actual Secretaria

Se otorgan
llamadas a los
técnicos

Se reciben llamadas
de servicio

El técnico Mo existe un control
concluyd las s & de calidad de las
visitas? visitas realizadas.

Visitas pendientes
se asignan para el
dia siguiente

Siguiente dia se
programan nuevas
visitas junto con
visitas pendientes
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Diagrama No. 2 Procedimiento actual operarios

Se reciben drdenes
de servicio
asignadas

Se inicia recorrido
sin contactar a
cliente dela
primera visita

Se llega al
domicilio de
primera visita

Se encuentra
alguien en el Se realiza servicio

domicilio?

Se dirigen a
siguiente visita

Se concluyd todo el Regresan a la
recorrido asignado? empresa

Visitas pendientes
se programan
para el dia
siguiente
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V. METODOLOGIA

Para poder realizar el analisis de la calidad de los servicios que presta la empresa, fue
necesario realizar una encuesta a los clientes potenciales de la misma, de manera que se pudiera
conocer la percepcidn que estos tienen con respecto al servicio que presta la empresa Servicio
Técnico Profesional. La encuesta se realizé a una muestra representativa de 65 clientes, de una
poblacion total de 200 clientes actuales de la empresa, quienes realizan compras y utilizan con
mayor frecuencia los servicios de la misma en los Gltimos tres afios. Estos clientes representan
el porcentaje activo que genera mayores ingresos para la empresa, es decir, todos aquellos que

pagan por los servicios que presta la misma.

Para el andlisis de la retencion de clientes y el grado de fidelidad hacia los servicios de la
empresa, se calcularon los indices de retencion y abandono utilizando informacion histérica en

la base de datos de la empresa.

Finalmente, se realiz6 un andlisis econdmico para evaluar los costos y los beneficios que
se podrian obtener al implementar un servicio post-venta en la empresa, asi como las ventajas

de retener a los clientes actuales de la misma.

A continuacion se describe de manera detallada cada una de las herramientas utilizadas

para su posterior analisis:

A. Encuesta

Para desarrollar el andlisis de la situacion inicial de la empresa, se realiz6 una encuesta
a una muestra representativa de una poblacion total de 200 clientes. Como clientes se
consideraron todos aquellos que utilizan con frecuencia los servicios de la empresa, y segun el

porcentaje de ingresos que éstos representan para la misma.



Los datos se obtuvieron a partir de un programa de computadora que utiliza la empresa
para registrar los datos personales de los clientes, asi como los servicios realizados a cada uno
y el monto total por factura generada a cada uno de los mismos. Utilizando esta informacién, fue

posible determinar los clientes que utilizan con mayor frecuencia los servicios de la empresa.

Para obtener la muestra representativa de la poblacién de 200 clientes, se realiz6 el

siguiente analisis:

Ilustracion No. 3 Férmula para determinar la cantidad de una muestra representativa.

N * Zz*p*q
(AN -1)+ Z2xp=*q)

n

En donde:

N = Poblacion total
Z = Valor estandarizado correspondiente al nivel de confianza

p = Proporcion de respuestas en una categoria
q=1-p
i = error que se prevé cometer

Se trabajo con un nivel de confianza de 95 % equivalente a un alfa de 0.5 y un valor de

z=1.96 y un error muestral de 0.1.

Los valores de p y g se determinaron bajo la hipétesis de que en la poblacion existe la
mayor diversidad posible, en donde un 50% respondera que si, y otro 50% dira que no.

De esta manera, se obtuvo una muestra representativa de 65:

B 200 * 1.96% % 0.5 * 0.5
"~ (0.12(200 — 1) + 1.96% % 0.5 % 0.5)

n

n =65



Los 65 clientes fueron elegidos al azar, a cada uno se les proporcioné una encuesta de
10 preguntas en las cuales se les pregunta como calificarian la calidad de los servicios de la
empresa, nivel de conocimiento de los empleados, y o que esperarian de un servicio post-venta,

entre otros.

Los métodos utilizados para realizar las encuestas incluyen: internet (pagina web de la
empresa, del cual se obtuvo el 15% de las respuestas, personal del cual se obtuvo el 31% de las
respuestas, y telefonicamente donde se obtuvo el 54% de las respuestas.

Como se puede observar se obtuvo mayor respuesta por parte de los clientes a través de
la via telefénica, seguido por el método personal y por ultimo el internet.

La encuesta estd formada por diez preguntas de opcién multiple, cada una de las
respuestas se presentan a continuacion: (VER ANEXO 1)

Grafica No. 1 Respuestas de la pregunta uno de la encuesta.

1. En general,é como calificaria la calidad de
nuestro servicio?
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En la primera pregunta de la encuesta, se obtuvo que el 58% de los clientes consideran
gue la calidad del servicio de la empresa es bueno, y un 28% lo considera excelente. El 5% de

los clientes lo consideran regular, y tnicamente el 9% lo considera malo.



El 9% de los clientes que considera malo el servicio menciond que se encuentran
insatisfechos con la forma en la que han sido atendidos, dado que la empresa nunca solucioné

los problemas que reportaron y por ello tuvieron que buscar soluciones en otras empresas.

Grafica No. 2 Respuestas de la pregunta dos de la encuesta.

2. ¢ Qué situacion causo6 su insatisfaccidon con
nuestro servicio de atencidn al cliente?

E Tiempo de espera
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En la segunda pregunta de la encuesta se puede observar que el 69% de los clientes
estan insatisfechos debido al tiempo que tienen que esperar para que la empresa resuelva los
inconvenientes reportados. La mayoria de los clientes comentaron que no reciben prioridad
inmediata por parte de la empresa, y que deben comunicarse constantemente para que los
puedan atender. Ademas, los técnicos no se presentan puntualmente a las casas de los clientes,

y esto ocasiona que muchos de ellos ya no acepten los servicios.

Por otro lado, el 11% de los clientes estan insatisfechos con el servicio que presta la
empresa debido a la actitud del personal, algunos comentaron que no reciben un trato adecuado
por parte de los técnicos, y que en la mayoria de los casos perciben una mala actitud en algunos
trabajadores. El 12% de los encuestados revelaron otras causas de insatisfaccion tales como
irresponsabilidad de la empresa en atender las reclamaciones y poca atencién a las quejas

presentadas.



Grafica No.3 Respuestas de la pregunta tres de la encuesta

3. En general, ¢ con qué frecuencia resuelve nuestro
personal su solicitud en la primera llamada?
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En la pregunta nimero tres de la encuesta, se le preguntd al encuestado que respondiera
con qué frecuencia atiende el personal de la empresa su solicitud en la primera llamada. El 36%
respondié que casi siempre atienden su solicitud en la primera llamada, mientras que el 32%
respondid que usualmente lo hacen. Unicamente el 15% respondié que a veces resuelven su
solicitud en la primera llamada, y el 11% respondi6 que casi nunca lo hacen. La mayoria de los
encuestados respondi6 que efectivamente el personal atiende su solicitud en la primera llamada,
y que el personal encargado de registrar los datos personales y el detalle de la solicitud lo hacen
de manera rapida y efectiva, sin embargo, el problema radica en la fecha que se programa la
visita de los técnicos, dado que éstos no cumplen con visitar a los clientes en la fecha acordada

y se presentan atrasos en la resolucion de los casos.



Grafica No.4 Respuestas de la pregunta cuatro de la encuesta.

4, Basada en la ultima vez, écuantas veces tuvo que
contactarnos para que se solucione su problema?
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En la pregunta cuatro de la encuesta, se le solicito al encuestado que indicara cuantas
veces tuvo que contactar al personal de la empresa para que se solucionara su problema, el 54%
de los clientes respondieron que Unicamente tuvieron que contactar a la empresa una o dos
veces, y que el personal efectivamente atendio su solicitud, sin embargo, un 25% indico que tuvo
gue contactar a la empresa entre tres y cuatro veces para que se solucionara su problema, esto
debido a la falta de personal en la empresa para atender a la brevedad posible los distintos
problemas que reportan los clientes.

Grafica No.5 Respuestas de la pregunta cinco de la encuesta.

5. En general, ¢ con qué frecuencia se han
repetido los mismos problemas ya reportados?
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La pregunta nimero cinco de la encuesta se realizé con el objetivo de determinar con qué
frecuencia se presentan los mismos problemas que los clientes ya han reportado, un 28%
respondié que rara vez se presentan los mismos problemas, y otro 28% difiere respondiendo que
usualmente se han presentado los mismos problemas. El 23% respondié que a veces se
presentan los mismos problemas, mientras que el 15% respondi6é casi nunca, y solo el 6%

respondié que casi siempre se presentan.

Grafica No.6 Respuestas de la pregunta seis de la encuesta.

6. ¢Como calificaria el nivel de conocimiento de
nuestros técnicos?
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El 54% de los clientes considera que el nivel de conocimiento de los técnicos de la
empresa es bueno, un 45% lo considera excelente y ninguno lo considera malo. La mayoria de
los clientes considera que la empresa posee los conocimientos necesarios para realizar los
trabajos de reparacién y mantenimiento de sus electrodomésticos, y es una de las razones

principales por las cuales eligen esta empresa.



Grafica No.7 Respuestas de la pregunta siete de la encuesta.
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La pregunta nimero siete de la encuesta muestra que el 44% de los encuestados
considera bastante probable recomendar el servicio de la empresa a otras personas, 25% lo
considera algo probable, 26% extremadamente probable, y GUnicamente el 5% respondié poco
probable. Esta pregunta muestra que la mayoria de los encuestados recomendaria el servicio a
otras personas, por lo que es necesario cumplir sus expectativas para mantenerlos satisfechos

y generar una publicidad de boca a boca efectiva.

Grafica No.8 Respuestas de la pregunta ocho de la encuesta.
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El 60% de los encuestados utiliza el teléfono como medio para contactar los servicios de
la empresa, un 31% a través de un contacto, y Unicamente el 9% utilizé el internet, a través de
la pagina de la empresa y los correos electrénicos. La empresa actualmente cuenta con dos
lineas fijas, tres maoviles, y una persona encargada de atender las llamadas y registrar los datos

de los clientes.

Grafica No.9 Respuestas de la pregunta nueve de la encuesta.

9. ¢ Qué esperaria usted de un servicio post-
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La pregunta nimero nueve de la encuesta se realizé con el objetivo de determinar lo que
los encuestados esperarian de un servicio post-venta y los factores que se deberian de tomar en
cuenta para darle seguimiento a cada uno de los casos. El 42% respondié que esperarian todas
las opciones presentadas, un seguimiento adecuado de los servicios prestados, garantias en
productos y servicios, y una respuesta inmediata ante los problemas reportados. El 26%
esperaria Unicamente garantias en productos y servicios, el 18% una respuesta inmediata ante

los problemas reportados, y el 14% un seguimiento adecuado de los servicios prestados.

Como se puede observar, la mayor parte de los encuestados considera que un servicio
post-venta para esta empresa debe incluir varios elementos, dentro de los cuales se toma en

cuenta el seguimiento, atencion y respuesta inmediata, y garantias en productos y servicios.



Grafica No.10 Respuestas de la pregunta diez de la encuesta.
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La pregunta niumero diez de la encuesta se realiz6 con el objetivo de evaluar la eficiencia
del sistema de comunicacion utilizado en la empresa, un 6% lo considera extremadamente
eficiente, el 60% de los encuestados lo considera muy eficiente, dado que la mayoria respondio
en la pregunta numero ocho que utilizan el teléfono como medio de comunicacion, se puede
concluir que este sistema es considerado efectivo por parte de los encuestados, y que el personal
encargado esta debidamente capacitado para atender las llamadas y resolver las dudas de los
clientes. Un 25% lo considera moderadamente eficiente, dado que en ocasiones deben esperar
para comunicarse con la empresa debido a que las lineas se encuentran ocupadas. Por otro
lado, unicamente el 9% lo considera poco eficiente. Los correos electrénicos y la pagina en
internet de la empresa ha sido considerados poco eficientes debido al poco tiempo de transicion
gue lleva este tipo de sistema de comunicacion, actualmente se esta capacitando al personal

para manejar de manera efectiva la informacion a través de estos medios.



B. Diagrama de Pareto: Principales causas de insatisfaccion

Con el objetivo de identificar la principal causa de insatisfaccién con los servicios de la
empresa, se analizaron las respuestas obtenidas en la pregunta nimero dos de la encuesta
realizada a los clientes y se elaboré un diagrama de Pareto con los resultados obtenidos.

A partir de la representacion gréafica de los resultados obtenidos fue posible identificar las
principales causas que generan insatisfaccion en los clientes. Estas causas deben priorizarse

con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios prestados.

A continuacién se muestra el diagrama de Pareto que representa las principales causas

de insatisfaccion de los clientes de la empresa:

Tabla No. 1 Resultados obtenidos en la pregunta nimero dos de la encuesta

Causa de insatisfaccion Clientes insatisfechos Acumulado % total % Acumulado
Tiempo de espera 45 45 69.23% 69.23%
Atencién de reclamaciones 8 53 12.31% 81.54%
Actitud de personal 7 60 10.77% 92.31%
Ninguno 5 65 7.69% 100.00%
TOTAL 65 100.00%

Tabla No. 2 Datos Diagrama de Pareto

Causa Frecuencia % Acumulado 80-20
Tiempo de espera 45 69.23% 80.00%
Atencion de reclamaciones 8 81.54% 80.00%
Actitud de personal 7 92.31% 80.00%
Ninguno 5 100.00% 80.00%
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Como se puede observar el tiempo de espera es la causa que genera el 80% de las
insatisfacciones de los clientes, por lo que es necesario mejorar este aspecto para reducir la

cantidad de clientes inconformes con los servicios de la empresa.

Los clientes establecieron que la empresa se tarda demasiado en atender sus
necesidades, y que cuando los técnicos se presentan a sus domicilios lo hacen de manera
impuntual. Es necesario analizar la distribucion actual de servicios y el método que se utiliza en

la empresa para programar las visitas con los clientes para determinar posibles mejoras en los

Tiempo de
espera

Grafica No. 11 Diagrama de Pareto
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C. Indices de retencién y abandono

Como parte del andlisis de la situacion actual de la empresa, se calcul6 el indice de
retencion de clientes de la empresa y la tasa de abandono para medir la situacién de la empresa
en relacion a la cantidad de clientes activos y la cantidad de clientes que han abandonado los
servicios. En este analisis se incluyen todos los usuarios activos de la empresa, mientras que
para la encuesta realizada Unicamente se consideraron los 200 clientes que utilizan con mayor

frecuencia los servicios y cuyos ingresos representan un mayor porcentaje.

Para el andlisis de la cantidad de clientes de la empresa, se tomaron en cuenta los datos
histéricos de los Ultimos tres afios. Estos clientes incluyen todos aquellos usuarios de los
servicios de la empresa, incluyendo clientes de Sears y Distelsa que son usuarios de los servicios
de la empresa Servicio Técnico Profesional. Cada afio la cantidad de clientes retenidos
corresponde a todos aquellos clientes activos que utilizaron con frecuencia los servicios de la
empresa a lo largo del afio. Como clientes de baja todos aquellos que por alguna razén dejaron
de utilizar los servicios, y finalmente como nuevos clientes, todos aquellos que se registraron por
primera vez en la base de datos de la empresa durante cada uno de los afios de estudio, y que

permanecieron utilizando los servicios a lo largo de ese periodo.

A continuacion se muestra la informacioén histdrica de los Ultimos tres afios de la cantidad

de clientes totales de la empresa:

Tabla No. 3 Clientes totales de la empresa en los afios 2011-2013

Afio 2011 Afio 2012 Afio 2013
Clientes 2,300 3,500 4,000
Clientes retenidos 1,500 2,000 2,000
Clientes de baja 700 500 300
Nuevos clientes 800 1,500 2,000
Inversién en mantenimiento de clientes Q25,000 Q25,000 Q40,000

Fuente: Base de datos Servicio Técnico Profesional.

La inversién en mantenimiento de clientes se tomé en cuenta en base a los costos que

se derivan de la promocion y publicidad de los servicios de la empresa, que incluyen publicidad




en las Paginas Amarillas de Guatemala, inversion inicial en desarrollo de pagina web de la

empresa, y costos de mantenimiento de la pagina web.

Para el afio 2013, la inversion en publicidad y mantenimiento de clientes esta estructurada

de la siguiente manera:

Tabla No. 4 Inversion en mantenimiento de clientes afio 2013

Inversién en publicidad (Q)
Paginas Amarillas de Guatemala Q25,000
Pagina Web Q10,000
Mantenimiento de pagina web Q5,000
TOTAL Q40,000

Con base en la informacion anual de cada uno de los clientes de la empresa y los costos
de mantenimiento de clientes, se calcul6 la tasa de retencion, tasa de abandono también

conocida como Churn Rate y el costo de retencion de clientes.

Tabla No. 5 Tasa de retencién y abandono de clientes

Tasa retencion= num clientes retenidos/num de clientes 2011 2012 2013
65.22% 57.14% 50.00%

Costo de retencion= costos de retencion/num clientes retenidos 2011 2012 2013
16.67 12.5 20
Churn rate= Clientes de baja/clientes al final del periodo 2011 2012 2013

30.43% 14.29% 7.50%
Fuente: (Dominguez & Gutiérrez, 2008)

Como se puede observar, la tasa de retencion de clientes ha disminuido a lo largo de los

ltimos tres afos, pasando de un 65.22% en el afio 2011 a un 50% en el afio 2013.



Este analisis muestra relacion con los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los
clientes de la empresa, en donde se les preguntd su principal causa de insatisfaccion y un 69%
de los encuestados respondié el tiempo de espera, dado que la empresa se demora demasiado
en atender las necesidades de sus clientes, por lo que éstos buscaron los servicios en otras
empresas. Por otro lado, se puede observar que la tasa de abandono se ha reducido
significativamente en los ultimos tres afios, pasando de un 30.43% en el afio 2011 a un 7.50%
en el 2013. Al igual que la tasa de retencion, en los afios 2012 y 2013, la tasa de abandono tuvo
una disminucion de 7%, por lo que al comparar los indices de retencion y abandono se puede
observar que existe un equilibrio en ambas métricas. Si bien existen clientes que se retiran de la
empresa por causas de insatisfaccion como el tiempo de espera, existen clientes que aun
permanecen en la misma debido a factores como un buen nivel de conocimiento de los técnicos,

tal y como se muestra en los resultados de la encuesta realizada.

La disminucién en la tasa de retencién en el afio 2013 radica en el aumento de la cantidad
de clientes totales para ese periodo, sin embargo la cantidad de clientes que se ha logrado

retener permanece constante del afio 2012 al 2013.

El costo de retencién de clientes disminuy6 del afio 2011 al 2012 ya que como se puede
observar en la Tabla No.3, en esos afios el costo de retener a los clientes permanecié constante,
sin embargo la cantidad de clientes que se logr6 retener aumento6 en el afio 2012. En el afio
2013, el costo de retencidn de clientes aumenta significativamente debido a la implementaciéon y
el mantenimiento de la pagina web de la empresa. Como se puede observar en la Tabla No.3, al
final del afio 2013 la empresa contaba con un total de 4,000 clientes, de los cuales la mitad se
lograron retener y la otra mitad son nuevos clientes. Para lograr disminuir el costo de retencion,
la empresa debe buscar aumentar la cantidad de clientes retenidos por afio, se debe analizar si
la inversién que la empresa esté realizando realmente tiene un efecto positivo en la retencién de

sus clientes o por el contrario simplemente no agrega valor alguno a dicho proceso.



D. Medicion del trabajo

Se realiz6 un estudio preliminar para determinar el tiempo aproximado de las
reparaciones que se presentan con mayor frecuencia en la empresa, con el objetivo de identificar
si existen tiempos muertos en el horario de trabajo de los empleados cuando estos se dirigen a

la casa de los clientes para realizar cada una de las reparaciones.

A continuacion se presenta el andlisis de las causas mas comunes de reparacion, el

tiempo promedio estimado de cada una, y el personal capacitado para realizarlas.

Tabla No. 6 Medicion del trabajo

Tipo de reparacion Tiempo estimado de Técnicos capacitados

reparacion pararealizar la reparacién

Cambio de motor de
refrigerador 2 horas 3

Cambio de bomba de agua
a lavadora 20 minutos 4

Cargar gas a refrigerador 35 minutos 3

Reparar fugas en estufas

de gas 1 hora 4

Cambios de resistencias

de estufas eléctricas 25 minutos 4

*Los datos se obtuvieron con base en métodos de observacion y el juicio de experto del ingeniero que

dirige las operaciones.

Se realizaron diez observaciones por cada una de las reparaciones, en donde el tiempo

de cada una se determiné a través de un promedio de las mediciones realizadas.

Luego de obtener los pardmetros estimados para cada una de las reparaciones mas
frecuentes en la empresa, se estimé el tiempo que cada uno de los técnicos se toma en visitar

al cliente y realizar la reparacion.



Se compararon los tiempos para determinar si existen holguras en cada una de las tareas
gue realizan, o bien, estos ocupan un tiempo mayor que el estimado debido a que no se

encuentran debidamente capacitados.

El objetivo de esta medicién es optimizar las actividades de trabajo de los empleados, de
manera que éstos puedan desarrollar las tareas de manera mas eficiente, evitando atrasos en

las visitas a cada uno de los clientes y asi evitar insatisfacciones por parte de los mismos.

A continuacion se presentan las mediciones de tiempo realizadas a cada uno de los

técnicos:

Tabla No. 7 Mediciones por técnico y reparacion

Técnico A Técnico B Técnico C Técnico D
Cambio de motor a 1 hora 45 2 horas 15 1 hora 30 2 horas 30
refrigerador minutos minutos minutos minutos
Cambio de bomba 17 minutos 25 minutos 30 minutos 28 minutos
de agua a lavadora
Cargar gas a 25 minutos 40 minutos 35 minutos 30 minutos
refrigerador
Reparar fugas en 45 minutos 1 hora 15 50 minutos 48 minutos
estufas de gas minutos
Cambios de 20 minutos 15 minutos 30 minutos 25 minutos
resistencias de
estufas eléctricas

Al comparar los tiempos obtenidos en la Tabla No.7 con los tiempos estimados en la tabla
No.6 se puede observar que existe una relacién en la cantidad de técnicos capacitados para
cada una de las reparaciones y el tiempo promedio que deberian de tardarse en cada una de las
mismas. En el caso del cambio de motor a refrigerador, de los cuatro técnicos con los que cuenta
la empresa, Unicamente tres estan capacitados para realizarlo dentro del tiempo estimado, entre
ellos los técnicos A y C lograron realizarlo en un tiempo menor al establecido como parametro
de referencia. El técnico B Unicamente ocupa 15 minutos més para concluir la reparacion, sin
embargo el técnico D ocupa media hora més para concluirla, por lo que es evidente que esté es

el técnico que no se encuentra debidamente capacitado para realizar dicha tarea.



En cuanto a la reparacion que incluye cargar gas a refrigerador cuyo tiempo promedio es
de 35 minutos, se puede observar que en cada uno de los técnicos existe una variacion maxima
de 5 minutos y que en el caso de los técnicos A y D, la reparacion logra realizarse antes del

tiempo establecido.

En las reparaciones que incluyen reparar fugas en estufas de gas y realizar cambios de
resistencias en estufas eléctricas, se puede observar que efectivamente los cuatros técnicos se
encuentran capacitados para realizarlas ya que en la medicion todos se mantuvieron dentro del
tiempo promedio necesario para concluir cada una. Las variaciones méaximas obtenidas fueron
de 15 minutos para la reparacion de fugas en estufas de gas, y 5 minutos para el cambio de

resistencias de estufas eléctricas.

En cada una de las visitas técnicas, se recomienda la inspeccion y la revisién de la
reparacion realizada, de manera que el cliente pueda observar que su electrodoméstico se deja
en perfectas condiciones y se pueda evitar un reproceso que ocasione gastos adicionales a la

empresa.

E. Medicion y analisis de costos de distancias recorridas en vehiculo

Con el objetivo de determinar el costo actual de la empresa en movilizar a los técnicos a
través de los distintos sectores en los que operan, se determind el costo de cada una de las
distancias recorridas. Estos costos se obtuvieron en base a los principales sectores en los que

opera la empresa, y segun el rendimiento actual del vehiculo con el que cuentan.

Las distancias se determinaron utilizando la aplicacion de navegacion Waze, tomando

como punto de partida y llegada la empresa ubicada en la Zona 5 de la Ciudad de Guatemala.



Tabla No. 8 Distancias recorridas: Costo en vehiculo

Sector Distancia (Iday Rendimiento Costo total en
regreso) (km) vehiculo vehiculo (Q)
Mixco 20.4 290km/Q300 21.10
San Lucas 55.8 290km/Q300 57.72
Villa Nueva 34.2 290km/Q300 35.38
Antigua 73 290km/Q300 75.52
San Jose Pinula 25 290km/Q300 25.86
Santa Catarina Pinula 12.4 290km/Q300 12.83
Carretera Al Salvador 17 290km/Q300 17.59
Villa Canales 31.4 290km/Q300 32.48
Chinautla 17.2 290km/Q300 17.79
Zona 1 3 290km/Q300 3.10
Zona 2 7.2 290km/Q300 7.45
Zona 3 4.8 290km/Q300 4.97
Zona 4 2.2 290km/Q300 2.28
Zona 5 0.8 290km/Q300 0.83
Zona 6 9.2 290km/Q300 9.52
Zona 7 7 290km/Q300 7.24
Zona 9 4.8 290km/Q300 4.97
Zona 10 5.8 290km/Q300 6.00
Zona 11 104 290km/Q300 10.76
Zona 12 14.4 290km/Q300 14.90
Zona 13 11 290km/Q300 11.38
Zona 14 9 290km/Q300 9.31
Zona 15 6.4 290km/Q300 6.62
Zona 16 8 290km/Q300 8.28
Zona 17 9.8 290km/Q300 10.14
Zona 18 9 290km/Q300 9.31
Zona 21 18.6 290km/Q300 19.24
Zacapa 251.8 290km/Q300 260.48
Puerto barrios 480.6 290km/Q300 497.17
Huehuetenango 260.6 290km/Q300 269.59
Quetzaltenango 222 290km/Q300 229.66
Chiquimula 211.6 290km/Q300 218.90
Izabal 399 290km/Q300 412.76
Jutiapa 151.6 290km/Q300 156.83
Quiché 219.8 290km/Q300 227.38
Cuilapa, Santa Rosa 87.2 290km/Q300 90.21




F. Andlisis de tiempo de recorrido en vehiculo

Luego de analizar el costo de transporte hacia cada uno de los sectores en donde opera
la empresa, se analiz6 el tiempo requerido para llegar a cada uno de los destinos de la ciudad
de Guatemala. Se realiz6 una estimacion utilizando como medio de transporte el vehiculo actual

de la empresa, tomando como punto de partida la ubicacion actual del negocio.
A continuacién se presenta el tiempo requerido para llegar a cada uno de los puntos de
destino, el tiempo que se muestra en el cuadro es Unicamente el tiempo estimado desde la

empresa hacia cada sector, el tiempo total de recorrido equivale al doble de cada estimacion.

Tabla No. 9 Tiempos de recorrido en vehiculo

Sector Tiempo en vehiculo
Mixco 55 minutos
San Lucas 1 hora 20 minutos
Villa Nueva 1 hora 30 minutos
Antigua 1 hora 45 minutos
San Jose Pinula 45 minutos
Santa Catarina Pinula 45 minutos
Carretera Al Salvador 40 minutos
Villa Canales 1 hora
Chinautla 50 minutos
Zonal 20 minutos
Zona 2 20 minutos
Zona 3 20 minutos
Zona 4 15 minutos
Zona 6 20 minutos
Zona7 40 minutos
Zona 9 15 minutos
Zona 10 15 minutos
Zona 11 30 minutos
Zona 12 40 minutos
Zona 13 25 minutos
Zona 14 30 minutos
Zona 15 15 minutos
Zona 16 15 minutos
Zona 17 25 minutos
Zona 18 30 minutos
35 inutos
Zona 21




G. Medicion y andlisis de costos de distancias recorridas en motocicleta

Se realiz6 un analisis para determinar el costo que se tendria al utilizar un medio de
transporte distinto para llegar a cada uno de los sectores. Utilizando una motocicleta como
alternativa se realizo el andlisis de costos de combustible hacia cada uno de los destinos

analizados en la seccién anterior.

Tabla No. 10 Distancias recorridas: Costo en motocicleta

Sector Distancia (Iday Rendimiento Costo total en
regreso) (km) motocicleta motocicleta (Q)
Mixco 20.4 250km/Q70 5.71
San Lucas 55.8 250km/Q70 15.62
Villa Nueva 34.2 250km/Q70 9.58
Antigua 73 250km/Q70 20.44
San Jose Pinula 25 250km/Q70 7.00
Santa Catarina Pinula 12.4 250km/Q70 3.47
Carretera Al Salvador 17 250km/Q70 4.76
Villa Canales 31.4 250km/Q70 8.79
Chinautla 17.2 250km/Q70 4.82
Zona l 3 250km/Q70 0.84
Zona 2 7.2 250km/Q70 2.02
Zona 3 4.8 250km/Q70 1.34
Zona 4 2.2 250km/Q70 0.62
Zona 5 0.8 250km/Q70 0.22
Zona 6 9.2 250km/Q70 2.58
Zona 7 7 250km/Q70 1.96
Zona 9 4.8 250km/Q70 1.34
Zona 10 5.8 250km/Q70 1.62
Zona 11 104 250km/Q70 2.91
Zona 12 14.4 250km/Q70 4.03
Zona 13 11 250km/Q70 3.08
Zona 14 9 250km/Q70 2.52
Zona 15 6.4 250km/Q70 1.79
Zona 16 8 250km/Q70 2.24
Zona 17 9.8 250km/Q70 2.74
Zona 18 9 250km/Q70 2.52
Zona 21 18.6 250km/Q70 5.21
Zacapa 251.8 250km/Q70 70.50
Puerto barrios 480.6 250km/Q70 134.57
Huehuetenango 260.6 250km/Q70 72.97
Quetzaltenango 222 250km/Q70 62.16
Chiguimula 211.6 250km/Q70 59.25
Izabal 399 250km/Q70 111.72
Jutiapa 151.6 250km/Q70 42.45
Quiché 219.8 250km/Q70 61.54
Cuilapa, Santa Rosa 87.2 250km/Q70 24.42




H. Analisis de tiempo de recorrido en motocicleta

El siguiente andlisis se realizé con el objetivo de determinar el tiempo que se tomaria un
técnico en llegar a cada uno de los sectores, utilizando como medio de transporte una
motocicleta. Debido a que actualmente la empresa no cuenta con este medio, no se pudo realizar
una prueba real para determinar con exactitud los tiempos de recorrido. Sin embargo, se realizo
el andlisis con base en una estimacion mediante entrevistas directas a mensajeros y repartidores
gue se han movilizado en motocicleta a los distintos sectores. El promedio de los tiempos

obtenidos se muestra a continuacion:

Tabla No. 11Tiempos de recorrido en motocicleta

Sector Moto
Mixco 25 minutos
San Lucas 50 minutos

Villa Nueva 1 hora

Antigua 1 hora
San José Pinula 25 minutos
Santa Catarina Pinula 25 minutos
Carretera Al Salvador 20 minutos
Villa Canales 40 minutos
Chinautla 35 minutos
Zona l 10 minutos
Zona 2 10 minutos
Zona 3 10 minutos
Zona 4 10 minutos
Zona 6 10 minutos
Zona 7 20 minutos
Zona 9 10 minutos
Zona 10 10 minutos
Zona 11 20 minutos
Zona 12 25 minutos
Zona 13 15 minutos
Zona 14 20 minutos
Zona 15 10 minutos
Zona 16 10 minutos
Zona 17 15 minutos
Zona 18 20 minutos
Zona 21 25 minutos

El andlisis no incluye &reas departamentales ya que los recorridos son extensos y no se

recomienda utilizar este medio de transporte por seguridad del trabajador.




VI. RESUMEN DEL ANALISIS

Dentro de los aspectos negativos encontrados durante el andlisis realizado, se pueden
mencionar la falta de organizacién y los atrasos en las visitas. Muchos de los clientes
mencionaron que deben contactar varias veces a la empresa para que alguno de los técnicos
realice la reparacion del electrodoméstico. En algunos casos los técnicos de la empresa nunca

se presentan con el cliente.

Actualmente el proceso de asignacion de ordenes a cada uno de los técnicos no sigue un
lineamiento previamente establecido. A los técnicos no se les asigna las 6rdenes relacionadas
por sector por lo que éstos tienen que trasladarse en distintos sectores para realizar las visitas a
los clientes, en la mayoria de los casos las direcciones de las 6rdenes de reparacion se
encuentran distanciadas significativamente, ocasionando atrasos en las visitas (VER DIAGRAMA
1Y 2).

La asignaciéon de 6rdenes de servicios se realiza aleatoriamente, a cada uno de los
técnicos se les otorga una cantidad determinada de visitas de diferentes sectores. Dado que en
ocasiones dos técnicos realizan la misma visita, la cantidad de reparaciones que se realizan al

dia representa la mitad de las que se solicitan.

En cuanto a las visitas, los técnicos se dirigen al domicilio de los clientes sin antes
contactarlos, ocasionando pérdidas de tiempo y combustible a la empresa debido a que no se
encuentra ninguna persona en el domicilio y por lo tanto no pueden proceder con la reparacion.
La reparacion queda pendiente y se asigna junto con las visitas del dia siguiente, este
procedimiento ocasiona atrasos en las visitas debido al descontrol en la asignacion de sectores

y la acumulacion de servicios pendientes.



Por otro lado, se encontraron aspectos positivos en la percepcion de los clientes en
cuanto al nivel de conocimiento de los empleados de la empresa, derivados de la encuesta
realizada. Un 45% de los encuestados calific6 como excelente el nivel de conocimiento, y un
54% lo calific6 como bueno, por lo que se puede establecer que los clientes buscan los servicios

de la empresa por la calidad de la asesoria técnica que perciben.

Dado que la principal causa de insatisfaccion es el tiempo de espera, se analizo el
proceso interno de la empresa en la asignacion y distribucion de érdenes con el objetivo de
identificar posibles mejoras enfocadas a reducir este tipo de insatisfacciones.



VIl. PLAN DE MEJORA

El plan de mejora mostrado a continuacion se basa en cambiar el enfoque de los recursos
con los que actualmente cuenta la empresa. Por politicas de la empresa, la propuesta de

implementacion de un servicio post-venta debe realizarse bajo el menor costo posible.

Las mejoras propuestas se derivan de los siguientes inconvenientes encontrados durante el
analisis:
e Demora en atender las necesidades de los clientes.

e Falta de capacitacion en los técnicos de la empresa.

e Falta de control en la distribucion y asignacion de visitas técnicas

e Poca atencidén a quejas y reclamaciones.

e Falta de seguimiento a los servicios prestados.

e Ausencia de un servicio post-venta dirigido a las reparaciones realizadas.

e Falta de indicadores que permitan medir el desempefio de la empresa a lo largo del

tiempo.

Una vez identificados los inconvenientes es posible definir una propuesta de mejora a cada
uno de los mismos. La implementacion no requiere una inversion monetaria adicional, ya que
Unicamente se utilizan los recursos actuales de la empresa para generar valor al proceso de

retencion y prevencion del abandono de clientes a través del desarrollo de un servicio post-venta.



A. Demora en atender las necesidades de los clientes

1. Alternativa de transporte. A través de los resultados de las encuestas realizadas fue
posible determinar que la principal causa de insatisfaccion de los clientes es el tiempo de espera,
desde el momento en que se programa la visita al cliente y el momento en el que el técnico se

presenta al domicilio del mismo.

Para evitar atrasos en las visitas a los clientes, y mejorar el desempefio de movilizacion
a lo largo de distintos sectores a través del menor costo posible se recomienda utilizar

motocicletas como medio de transporte para realizar las visitas técnicas.

El utilizar la motocicleta como medio de transporte para realizar las visitas de reparacion

representa mejoras en la eficiencia y efectividad del desempenio laboral.

o Eficiencia: Mediante la alternativa del uso de motocicletas como medio para realizar las
visitas técnicas, es posible reducir el costo de transporte y el tiempo de recorrido de los
servicios. Al reducir el tiempo de recorrido entre servicios, seré posible reducir el nUmero
de insatisfacciones por tiempo de espera. Siendo el transito vehicular uno de los
principales atrasos en las visitas, el uso de motocicletas facilitara la movilizacién y

reducird en un 70% los costos de transporte.

e Efectividad: Un servicio post-venta para este giro de negocio incluye la atencion
inmediata ante los problemas reportados por los clientes. Dado que se trabaja con
electrodomésticos, cuando un cliente reporta un inconveniente, éste espera que se le
resuelva lo mas pronto posible, ya que de lo contrario se interrumpen las tareas

domésticas diarias.

Mientras mayor es el tiempo que la empresa se tarda en atender las solicitudes, mayor
es el grado de insatisfaccion de cada uno de los clientes. Si se atienden todas las
solicitudes a través del menor costo posible y dentro de un tiempo predeterminado, es

posible garantizar el uso eficiente de los recursos y la efectividad de los servicios.



Los requisitos iniciales para operar utilizando este medio de transporte incluyen:

e Obtencién de licenciade moto de los técnicos:

Dado que la licencia de moto le queda al técnico, la empresa debera llegar a un acuerdo con el
mismo para que ambas partes colaboren con cantidades equivalentes para la obtencién de la

licencia.

e Obtencion de casco y chaleco reflectivo:

La empresa debera invertir en la adquisicion de los cascos y chalecos reflectivos como parte de
la seguridad de cada uno de sus trabajadores, el uso de estos debe ser obligatorio para cada
uno de ellos. Este equipo de seguridad serd propiedad de la empresa y en el caso que el
trabajador se retire de la misma debera entregarlo bajo las mismas condiciones en las que recibioé

el equipo.

Al implementar el uso de motocicletas como medio para realizar las visitas al domicilio de los
clientes, es necesario considerar el reglamento establecido para la circulacion de motocicletas
de los prestadores de servicios de entrega a domicilio en el municipio de Guatemala. La empresa
debe considerar los siguientes lineamientos para evitar inconvenientes con la implementacion de

esta metodologia.

Algunos de los puntos mas importantes del reglamento establecido por la Municipalidad de

Guatemala se muestran a continuacion:

2. Reglamento para la circulacion de motocicletas de los prestadores de
servicios de entrega a domicilio en el municipio de Guatemala afio 2009.

ARTICULO 2: DEFINICIONES

a) VIA PUBLICA: La via publica se integra por las carreteras, caminos, calles y avenidas,
calzadas, viaductos y respectivas areas de derecho de via, aceras, puentes, pasarelas; y los rios
y lagos navegables, mar territorial, demas vias acuéticas, cuyo destino obvio y natural sea la
circulacion de personas y vehiculos, y que conforme las normas civiles que rigen la propiedad de

los bienes del poder publico estan destinadas al uso coman.



b) MOTOCICLETA: Vehiculo automotor de dos o tres ruedas operada por manubrio.

c) EMETRA: Entidad Metropolitana Reguladora de Transporte y Transito del Municipio

de Guatemala y sus Areas de Influencia Urbana.

d) PRESTADOR DEL SERVICIO: Es toda aquella persona individual o juridica, que

proporcione el servicio de entrega a domicilio a sus consumidores o usuarios.

e) SERVICIO DE ENTREGA A DOMICILIO: Prestacion destinada a despachar, entregar
0 recoger bienes o servicios a domicilio para satisfacer necesidades o intereses del consumidor
0 usuario, y que el prestador del servicio ponga a disposiciéon por medio de motocicletas. Se
exceptlan de esta definicion los servicios de mensajeria propios de las empresas individuales o

juridicas, o de instituciones publicas o privadas que para el efecto hagan uso de motocicleta.

ARTICULO 3: REQUISITOS PARA SERVICIOS DE ENTREGA A DOMICILIO

Las personas individuales o juridicas que deseen prestar el servicio de entrega a
domicilio, y que cuenten con una 0 mas motocicletas para prestar dicho servicio, deberan cumplir

con los siguientes requisitos:

a) Contar con instalaciones y/o espacios, dentro de su establecimiento comercial, para que su
flota de motocicletas pueda estacionarse y/o esperar entre entregas.
b) No estacionarse en la via publica

¢) Registrarse en EMETRA, y presentar los siguientes documentos:

DOCUMENTOS NECESARIOS:

I) Formulario de EMETRA.

II) Fotocopia simple de Boleto de Ornato, del propietario o representante legal de la empresa, si
es sujeto pasivo de este arbitrio segun la ley.

IIl) Fotocopia de Cédula de Vecindad, del propietario o representante legal de la empresa,
legalizada notarialmente.

IV) Solvencia de remisiones de transito.

V) Recibo de pago del registro inicial como prestador del servicio, por un valor de

guinientos quetzales (Q. 500.00).



ARTICULO 4: OBLIGACIONES DE LOS PRESTADORES DEL SERVICIO.

Los prestadores del servicio de entrega a domicilio, estan obligados a:

a) Permitir que el personal que EMETRA designe pueda supervisar las motocicletas en el
momento que lo requieran.

b) Obtener la Tarjeta de operacion para cada unidad, cuyo costo serd de cien quetzales (Q.
100.00) y su reposicion de ciento doce quetzales (Q. 112.00).

¢) Pago de registro inicial de cada motocicleta en EMETRA, por un valor de ciento cincuenta
guetzales (Q. 150.00).

d) Pago de la revalidacion anual de registro de cada motocicleta, por un valor de ciento cincuenta
guetzales (Q. 150.00).

e) Los conductores de las motocicletas a través de las cuales su empresa presta el servicio
deberéan recibir el curso de educacioén vial que EMETRA establezca para el efecto.

ARTICULO 5: REGISTRO DE PILOTOS.
Toda persona que esté interesada en conducir una motocicleta para prestar el servicio de entrega

a domicilio en el Municipio de Guatemala debera presentar los siguientes documentos:

a) Formulario de EMETRA.

b) Fotocopia simple de Boleto de Ornato, si es sujeto pasivo de este arbitrio segun la ley.

c¢) Fotocopia de Cédula de Vecindad del solicitante, legalizada notarialmente.

d) Fotocopia de licencia de conducir del solicitante (tipo M, como minimo), legalizada
notarialmente.

e) Certificado de aprobacion del curso de capacitacion correspondiente. Los cursos que debera

aprobar son los siguientes:

APROBACION DE CURSOS

I) CURSO DE EDUCACION VIAL PRIMERA FASE: corresponde a los pilotos que no han
aprobado curso alguno durante los doce meses anteriores y su valor sera de ochenta quetzales
(Q. 80.00).

1) CURSO DE EDUCACION VIAL SEGUNDA FASE: corresponde a los pilotos que han aprobado
el curso de educacion vial primera fase durante los doce meses anteriores y su valor serd de
ciento dos quetzales (Q. 102.00).



[1I) CURSO DE RETROALIMENTACION: corresponde a los pilotos que han aprobado el curso
de educacién vial segunda fase o el curso de retroalimentacion durante los doce meses
anteriores y su valor sera de sesenta quetzales (Q. 60.00).

f) Fotocopia del recibo por extension del Carné de Piloto, cuyo valor sera de ciento doce quetzales

(Q. 112.00) anual y su reposicion de ciento doce quetzales (Q. 112.00).

ARTICULO 6: OBLIGACIONES DE LOS PILOTOS.

Para prestar el servicio de entrega a domicilio, los pilotos de motocicletas estan obligados.

a) Permitir la supervisién por el personal que EMETRA designe.

b) Usar uniforme de Ila empresa para la cual prestan el servicio.
c) Usar gafete, en el que se identifique el nombre del piloto, fotografia y el logo de la empresa
para la cual prestan el servicio.

d) Usar casco cuando se estéd conduciendo la motocicleta en la via publica.

e) Utilizar un sélo carril de circulacién, siendo éste el carril de extrema derecha de la via. Se
exceptla de esta disposicion, cuando el piloto de la motocicleta utilice otro carril distinto al de la
extrema derecha por motivos de incorporarse a otra arteria.

f) Circular todo el tiempo con las luces encendidas.

g) Aprobar las diferentes fases de los cursos de educacién vial, requeridos por EMETRA.

h) Portar la Tarjeta de operacion.

i) Portar el carné de piloto emitido por EMETRA que lo autoriza a prestar el servicio.

ARTICULO 7: UNIDADES DE SERVICIO.

Para que una motocicleta preste servicio a domicilio debera cumplir, con los siguientes requisitos:

a) Contar con dispositivos reflectivos o de iluminacion en el frente y en la parte trasera.

b) Contar con la rotulacién que caracteriza al servicio de acuerdo con el manual de rotulacion
elaborado por EMETRA.

c¢) Contar Unicamente con dos ruedas.

d) Seguro vigente de responsabilidad civil por dafios propios y contra terceros que utilicen la via
publica.

e) Placa tipo M.

f) Cumplir con el equipamiento bésico establecido en la ley y reglamento de transito.



ARTICULO 8: DISTINTIVOS PARA CIRCULAR. Las motocicletas que estén autorizados por
EMETRA para prestar el servicio de entrega a domicilio, deberan portar los distintivos emitidos

para el efecto. Los distintivos son los siguientes:

a) Numero de registro de motocicleta.

b) Logotipo y niumero de teléfono de la empresa. El cual debe ir adherido en el compartimiento
de transporte de la mercaderia.

c¢) Escudo de la Municipalidad de Guatemala, cuyo valor sera de veinte quetzales (Q. 20.00) y su
reposicion de veinte quetzales (Q. 20.00) Fuente: Municipalidad de Guatemala, 20009.

3. Factor seguridad. Para garantizar la seguridad de los trabajadores en la

implementacién de la nueva metodologia de transporte, es necesario tomar en cuenta el equipo

necesario y los aspectos de seguridad esenciales para los recorridos.

Dentro del equipo de seguridad necesario para los trabajadores se puede mencionar:

v' Cascos:

<<Segun la Administracion Nacional de Seguridad de Tréfico en Carreteras, los motociclistas
gue usan cascos tienen un 29% mas de probabilidad de sobrevivir a un choque que los
motociclistas que no los usan. Ademas de la seguridad, los cascos ofrecen proteccion contra el
viento y el sol, asi como contra objetos sueltos y los insectos. >> (Foremost Insurance Company,
2014)

v' Chaqueta:

<<Considerar una chaqueta gque esté confeccionada de un material que resista la abrasién en
caso de un accidente. Tener en cuenta el color de la chaqueta, debe ser de colores brillantes que

haran que sea mas visible para otro conductores. >> (Foremost Insurance Company, 2014)

v' Botas:

<<Las botas deben ser suficientemente altas para cubrir los tobillos. Deben tener tacones bajos

y suelas antideslizantes para que agarren bien el pavimento y los reposapiés.



Las botas ofrecen proteccién contra quemaduras que resultan del contacto con los tubos de
escape calientes. >> (Foremost Insurance Company, 2014)
v" Equipo de proteccién contra la lluvia:

<< El equipo de proteccién contra la lluvia debe ser compacto y facil de empacar, ademas de
cdmodo y facil de poner y quitar. Debe tener cierres apretados en el cuello, mufiecas y tobillos.>>

(Foremost Insurance Company, 2014)

Todas las motocicletas de los trabajadores deben incluir los siguientes elementos:

v" Ruedas

v/ Sistema de Escape

v Luz de freno

v' Luz de placa

v' Reflector trasero rojo

v' Farol

v" NUmero de serie o chasis
v' Claxon

v' Espejos

Fuente: (Centro de Recursos del Departamento de Seguros de Texas, Divisén de Compensacion para
Trabajadores, 2009)



4. Costos de circulacion. A partir del reglamento de circulacion de motocicletas

establecido por la municipalidad de Guatemala, es posible determinar los principales costos

derivados de operar utilizando una motocicleta como medio de transporte.

Los costos iniciales de esta metodologia se muestran a continuacion

Tabla No. 12 Costos Iniciales: Circulacion en motocicleta

Concepto Costo

Registro inicial como prestador del servicio | Q 500.00
Tarjeta de operacién (por motocicleta) Q 100.00
Registro inicial de cada motocicleta Q 150.00
Curso de educacién vial primera fase Q 80.00
Curso de educacidn vial segunda fase Q 102.00
Curso de retroalimentacion Q 60.00

Q

Q

Q

Q

Escudo de la Municipalidad de Guatemala 20.00
Licencia de moto (Tipo M) 2 afios 185.00
Registro de placas para motocicletas 60.00

TOTAL 1,257.00

Fuente: Municipalidad de Guatemala

Con el objetivo de guardar la seguridad de los trabajadores y cumplir con los requisitos
para circular en motocicleta, es necesario considerar los costos del equipo necesario para utilizar
este medio de transporte.

Los costos del equipo necesario se muestran a continuacion:

Tabla No. 13 Costos Iniciales: Equipo de motocicleta

Equipo Costo
Casco rotulado Q 100.00
Chaleco reflectivo Q 100.00
Traje impermeable para lluvias Q 650.00
TOTAL Q 850.00

Fuente: Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT



Los costos totales, que incluyen requisitos de circulacion y el equipo, se muestran a

continuacion:

Tabla No.14 Costo total de circulacion en motocicleta

Costo total
Costos de circulacién Q 1,257.00
Equipo Q 850.00
COSTO TOTAL Q 2,107.00

El costo total de operar con motocicleta equivale a Q2,107. Sin embargo, se debe
considerar que este costo es Unicamente para un motorista, si se desea adquirir mas de una

motocicleta, se debe considerar el valor del costo total para cada una de las mismas.

5. Beneficios. Los beneficios en cuanto a costo y tiempo que se obtendrian al implementar

motocicletas como medio de transporte se muestran a continuacion.

e Ahorro monetario:

A través del analisis de las distancias recorridas fue posible identificar que existe un ahorro
significativo en combustible al utilizar una motocicleta como medio de transporte para realizar las
visitas a los clientes. El contraste de los analisis realizados y el ahorro identificado se muestra a

continuacion:



Tabla No. 15 Ahorro monetario: Comparacion de medios de transporte

Costo total en Costo total en
Sector vehiculo (Q) motocicleta (Q) Ahorro (Q)
Mixco 21.10 5.71 15.39
San Lucas 57.72 15.62 42.10
Villa Nueva 35.38 9.58 25.80
Antigua 75.52 20.44 55.08
San Jose Pinula 25.86 7.00 18.86
Santa Catarina Pinula 12.83 3.47 9.36
Carretera Al Salvador 17.59 4.76 12.83
Villa Canales 32.48 8.79 23.69
Chinautla 17.79 4.82 12.98
Zonal 3.10 0.84 2.26
Zona 2 7.45 2.02 5.43
Zona 3 4.97 1.34 3.62
Zona 4 2.28 0.62 1.66
Zonab 0.83 0.22 0.60
Zona 6 9.52 2.58 6.94
Zona 7 7.24 1.96 5.28
Zona 9 4.97 1.34 3.62
Zona 10 6.00 1.62 4.38
Zona 11l 10.76 2.91 7.85
Zona 12 14.90 4.03 10.86
Zona 13 11.38 3.08 8.30
Zona 14 9.31 2.52 6.79
Zona 15 6.62 1.79 4.83
Zona 16 8.28 2.24 6.04
Zona 17 10.14 2.74 7.39
Zona 18 9.31 2.52 6.79
Zona 21 19.24 5.21 14.03
Zacapa 260.48 70.50 189.98
Puerto barrios 497.17 134.57 362.60
Huehuetenango 269.59 72.97 196.62
Quetzaltenango 229.66 62.16 167.50
Chiquimula 218.90 59.25 159.65
|zabal 412.76 111.72 301.04
Jutiapa 156.83 42.45 114.38
Quiché 227.38 61.54 165.84
Cuilapa, Santa Rosa 90.21 24.42 65.79
TOTAL Q2,046.16

Asumiendo que la empresa opera una vez al mes hacia cada sector ida y vuelta, el ahorro

mensual seria de Q2,046.16

En la mayoria de sectores, el ahorro en los costos representa aproximadamente un 73%,

asumiendo que se utilizaria una motocicleta cuyo rendimiento equivale a 117km/galon.




Ademds del ahorro monetario, se evitarian atrasos por factores externos como el transito
vehicular, uno de los principales factores que ocasiona atrasos en las visitas a los clientes. Con
una motocicleta seria mas facil la movilizacion por la ciudad, y las visitas se realizarian de manera

rapida y eficiente.

e Optimizacién de tiempo

El analisis realizado también permiti6 mostrar un ahorro en tiempos hacia cada uno de los
sectores. Al comparar los tiempos de recorrido fue posible identificar diferencias significativas al
utilizar una motocicleta como medio de transporte. A continuacion se muestra la diferencia de

tiempos entre ambos medios de transporte:

Tabla No.16 Diferencias de tiempo: Comparaciéon de medios de transporte

Sector Tiempo en vehiculo | Tiempo en motocicleta Diferencia
Mixco 55 minutos 25 minutos 30 minutos
San Lucas 1 hora 20 minutos 50 minutos 30 minutos
Villa Nueva 1 hora 30 minutos 1 hora 30 minutos
Antigua 1 hora 45 minutos 1 hora 45 minutos
San Jose Pinula 45 minutos 25 minutos 20 minutos
Santa Catarina Pinula 45 minutos 25 minutos 20 minutos
Carretera Al Salvador 40 minutos 20 minutos 20 minutos
Villa Canales 1 hora 40 minutos 20 minutos
Chinautla 50 minutos 35 minutos 15 minutos
Zonal 20 minutos 10 minutos 10 minutos
Zona 2 20 minutos 10 minutos 10 minutos
Zona 3 20 minutos 10 minutos 10 minutos
Zona 4 15 minutos 10 minutos 5 minutos
Zona 6 20 minutos 10 minutos 10 minutos
Zona 7 40 minutos 20 minutos 20 minutos
Zona 9 15 minutos 10 minutos 5 minutos
Zona 10 15 minutos 10 minutos 5 minutos
Zona 11 30 minutos 20 minutos 10 minutos
Zona 12 40 minutos 25 minutos 15 minutos
Zona 13 25 minutos 15 minutos 10 minutos
Zona 14 30 minutos 20 minutos 10 minutos
Zona 15 15 minutos 10 minutos 5 minutos
Zona 16 15 minutos 10 minutos 5 minutos
Zona 17 25 minutos 15 minutos 10 minutos
Zona 18 30 minutos 20 minutos 10 minutos
Zona 21 35 minutos 25 minutos 10 minutos
TOTAL 390min/6.5h

Luego de analizar la diferencia de tiempos en ambos medios de transporte, se puede
observar que la movilizacién en motocicleta hacia cada uno de los sectores de la ciudad es mas

rapida. El ahorro en tiempo hacia todos los recorridos representa un total de 6.5 horas, si bien en



algunos sectores la diferencia en tiempo es minima, con aproximadamente 5-10 minutos de

diferencia, el ahorro en combustible con cada visita resulta significativo.

Al utilizar una motocicleta como medio de transporte para realizar las visitas dentro de la
Ciudad Capital se facilitaria la llegada puntual de los técnicos y se evitarian atrasos por el transito
vehicular, uno de los factores que ocasiona atrasos al utilizar el vehiculo como medio de

transporte.

e Divisién del trabajo:

A través del analisis de la capacidad técnica de cada uno de los operarios de la empresa, fue
posible determinar cuantos técnicos se encuentran capacitados para realizar cada una de las
reparaciones que se presentan con mayor frecuencia en la empresa. Al determinar estas
capacidades es posible asignar de mejor manera cada una de las 6rdenes de reparacion que se
presentan, y asi mejorar el desempefio laboral evitando reprocesos e insatisfacciones en los

clientes.

Actualmente se trasladan dos técnicos en el mismo vehiculo hacia la misma visita, por lo que
no se aprovechan de manera eficiente los recursos de la empresa. Para mejorar la eficiencia de
los servicios realizados y agilizar los procesos de reparacion, cada uno de los técnicos deberia
movilizarse en una motocicleta hacia cada uno de los sectores asignados, estas motocicletas
deberan incluir una cajuela con llave de seguridad para trasladar de manera segura el equipo a

utilizar.

e Equipo

Luego de observaciones realizadas al equipo utilizado en cada uno de los servicios, se
observd que la mayoria de servicios requieren herramientas bésicas. Estas herramientas
incluyen destornilladores, mandmetros, termometros digitales, guantes, y algunos repuestos
pequefios utilizados para solucionar las fallas cominmente reportadas. Estos repuestos incluyen

termostatos, termistores, resistencias y valvulas.

El traslado de estas herramientas en motocicletas resulta accesible debido al pequefio

tamaiio y peso de cada una de las mismas. En los casos en donde sea necesario recoger un



electrodoméstico y trasladarlo al taller de reparacion de la empresa, actualmente se cuenta con

vehiculo para realizarlo.

Para fines del analisis y con el objetivo de determinar la viabilidad del transporte de las
herramientas, se realiz6 una simulacién de una cajuela para transportar el equipo en las
motocicletas. En dicha simulacion, se utiliza una caja con el tamafio aproximado que deberia
tener la cajuela para transportar las herramientas. En esta caja, se introdujeron las herramientas
bésicas de trabajo mencionadas anteriormente, para estimar si el tamafio de la cajuela propuesta

es adecuado para el transporte del equipo.

Se propone una cajuela de transporte con un tamafio similar al de las cajuelas de motos

repartidoras, cuyas medidas aproximadas son 40cms x 40cms x 35cms.

En la simulacién se utiliza una caja de carton cuyas medidas son 37cms de largo x 36cms de

ancho y 30cms de alto. La imagen se muestra a continuacion:

Ilustracion No.4 Caja 37cms x 36cms x 30cms
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Algunas de las herramientas basicas utilizadas en los servicios se muestran a continuacion:

Ilustracion No.5 Repuestos de servicio

Fuente: Inventario Servicio Técnico Profesional

Ilustracion No.6 Herramientas de servicio

Fuente: Inventario Servicio Técnico Profesional



Para realizar el analisis de la viabilidad del transporte del equipo y las herramientas
descritas anteriormente, se utilizé6 una caja con tamafo similar al de la cajuela propuesta para
transportar las herramientas. Dentro de la caja se introdujeron las herramientas para determinar

si el volumen de la misma es adecuado para el transporte del equipo.

A continuacién se muestra el espacio que ocupan las principales herramientas y el equipo

utilizado en cada uno de los servicios de reparacion:

Ilustracion No.7 Transporte de equipo y herramientas

Al determinar el volumen necesario para el transporte, se considera que el uso de una
cajuela en la motocicleta para transportar el equipo resulta accesible. Se recomienda utilizar
candados en las cajuelas por seguridad del equipo, y el uso de compartimentos para facilitar la

bdsqueda de herramientas dentro de las cajuelas.

B. Falta de capacitacion en los técnicos de la empresa.

A través del andlisis realizado en la medicién de tiempos por reparacién a cada uno de
los técnicos se pudo identificar que en el area de reparaciones de refrigeradores la empresa no
cuenta con todo el personal capacitado.



En las reparaciones que incluyen cambio de motor y cargar gas a refrigerador, existen
dos técnicos D y B respectivamente, que no estan debidamente capacitados dado que utilizan

mayor tiempo del requerido para concluir las mismas.

Es necesario una vez identificados los técnicos, brindar la capacitacion y asesoria
necesaria para que estos puedan desarrollar sus tareas de manera efectiva. La medicion de
tiempos en dichas reparaciones se debe realizar semanalmente hasta verificar que ambos se

encuentren dentro del intervalo de tiempo previamente establecido.

Para garantizar que cada uno de los técnicos realicen los servicios dentro del tiempo
establecido y la calidad del servicio sea la mejor, es necesario determinar la eficiencia del trabajo

realizado en cada uno de los servicios.

La eficiencia puede definirse en términos del trabajo y el desperdicio de un proceso.
(Harbour, 1995). Por lo que identificando las actividades que representan trabajo y desperdicio
en la reparacion de electrodomésticos, es posible determinar la eficiencia del servicio mediante

la siguiente relacion:

Trabajo
100

Eficiencia = x
f (Trabajo + Desperdicio)

Fuente: (Manual de trabajo de reingenieria de procesos, Harbour 1995)

Para determinar el porcentaje de eficiencia en cada uno de los servicios, es necesario
identificar el tiempo que cada uno de los técnicos se lleva en realizar las distintas actividades que
conforman el proceso de reparacién de los electrodomésticos, luego cada una de las actividades
se debe clasificar como trabajo o desperdicio. Las actividades que agregan valor al proceso
forman parte del trabajo, por lo contrario, las actividades que demoran un proceso y representan
costos son consideradas como desperdicios. A partir de la cantidad de tiempo invertido en cada

actividad, es posible determinar la eficiencia del trabajo en general.

En el caso de los servicios de reparacion de electrodomésticos que ofrece la empresa
Servicio Técnico Profesional, las actividades que conforman el diagnéstico técnico y la reparacion

forman parte del trabajo, mientras que la busqueda de herramientas, la preparacion del equipo y



el contactar al Ingeniero de la empresa para asesoria en el momento de la reparacion, forman

parte de las actividades de desperdicio.

Una vez los técnicos se encuentran debidamente capacitados, éstos se presentaran al
domicilio de los clientes debidamente preparados, con las herramientas y el equipo necesario
para la reparacion, y la necesidad de asesoria por parte del encargado serd minima. De esta
manera se podra reducir significativamente las actividades que no agregan valor a los servicios

realizados, y al reducir estas actividades se podra mejorar la eficiencia del trabajo realizado.

En cada uno de los servicios se medira también la eficacia de cada uno de los trabajos
realizados por los técnicos, cuyo objetivo es garantizar la satisfaccion total de los clientes a través
del mejor servicio. La eficacia se medira a través de formularios de servicios que permitiran

calcular indices de satisfaccion de los clientes.

Con la debida capacitacion se evitaran reprocesos gue ocasionan costos adicionales a la
empresa e insatisfacciones en los clientes. Un servicio eficiente implica reducir las actividades
gue no generan valor y los tiempos ineficientes. Un reproceso a causa de falta de capacitacion

afecta la calidad del servicio y la percepcién de los clientes.

C. Falta de control en la distribucién y asignacion de visitas técnicas

Con el objetivo de mejorar el control y agilizar el proceso de las visitas de reparacion, se
recomienda asignar las visitas por sectores. A cada uno de los técnicos se le debe asignar visitas
gue estén vinculadas geograficamente de manera que el costo por visita se reduzca
significativamente y el tiempo entre cada una de las visitas sea minimo, tomando en cuenta

factores externos como el transito vehicular, entre otros.

A través de este proceso de sectorizacion, sera posible estimar con mayor exactitud el
tiempo promedio que se tomara cada uno de los técnicos para llegar al domicilio de los clientes,
y por ende sera posible darle un tiempo de visita estimado al cliente y evitar insatisfacciones por
parte de los mismos debido a los atrasos en las visitas. Con el objetivo de llevar un mejor control
de las 6rdenes de reparacion de la empresa, cada uno de los técnicos tendra la obligacion y
responsabilidad de reportar su llegada a cada uno de los domicilios, asi como el momento en el

gue se concluye la reparacion y se procede a la siguiente visita.



La persona responsable de registrar los reportes de los técnicos serd la secretaria de la

empresa, y debera registrarse de la siguiente manera:

Tabla No. 17 Reporte de visita

No. Orden Reporte de visita: Técnico A
Fecha |Visita realizada [Hora de llegada | Hora de salida |Préxima Visita

El registro debera realizarse por cada uno de los técnicos, debera incluir la fecha del
registro, la visita que se realizé, en donde se incluye el nimero de orden, nombre del cliente y su
domicilio, la hora de llegada, hora de salida, y los detalles de la proxima visita. De esta manera
sera posible determinar al final de la jornada laboral, si el técnico cumplié con realizar cada una

de las visitas asignadas y si éstas se realizaron de manera eficiente.

Tomando como referencia los principales sectores en donde opera la empresa, se
asignaron distintos grupos que incluyen sectores que se encuentran relacionados segun su
cercania. Se recomienda a la empresa el uso de la herramienta de Google Maps, en donde se
puede observar cada uno de los sectores de la ciudad de Guatemala, y determinar la distancia

minima entre dos puntos asi como el tiempo aproximado de cada una de las rutas.

A continuacion se muestran la asignacién de cada uno de los sectores a cada uno de los

grupos segun su cercania:



e Grupo No.1

Sectores: Zona 5, Zona 1, Zona 3, Zona 7, Zona 11.

e Grupo No.2
Sectores: Zona 10, Zona 13, Zona 14, Santa Catarina Pinula, Carretera Al Salvador, San José
Pinula.

e Grupo No.3

Zona 15, Zona 16, Zona 17.

e Grupo No.4

Zona 12, Zona 21, San Miguel Petapa, Villanueva.

e Grupo No.5

Zona 6, Chinautla, Zona 18, Carretera Al Atlantico.

e Grupo No.6

Oriente de Guatemala: Zacapa, Chiquimula, Jutiapa, Jalapa, Santa Rosa.

e Grupo No.7

Occidente de Guatemala: Quetzaltenango, Huehuetenango, Quiché.

A continuacién se muestra un ejemplo del uso de la herramienta Google Maps para
determinar la distancia desde la Zona 5y la Zonal, asi como la ruta sugerida para llegar al punto

de destino en el menor tiempo posible.



Ilustracion No. 8 Ejemplo distancia y tiempo entre Zona 5y Zona 1 de la Ciudad de Guatemala
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Como se puede observar, la herramienta muestra la ruta que representa el menor tiempo
de recorrido desde la Zona 5 hacia la Zona 1, por otro lado también muestra dos rutas alternas

cuya distancia y tiempo varian segun el recorrido.

En este ejemplo se puede determinar que el técnico debera seguir la ruta propuesta por
la herramienta para llegar al punto de destino en aproximadamente 7 minutos, sin embargo, es

necesario considerar factores externos como el transito vehicular, entre otros.

Una vez sectorizadas las distancias, es necesario establecer el proceso que se debe
seguir y los lineamientos que se deben cumplir para dar seguimiento al método de distribucion
de ordenes establecido anteriormente, para ello se muestra a continuacion un diagrama de flujo
gue incluye los lineamientos que cada responsable, tanto la secretaria como los técnicos, deben

seguir para que el método se desarrolle de manera eficiente.
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Diagrama No. 3 Lineamientos para secretaria
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El proceso de contactar al cliente se debe realizar antes de que el técnico se dirija al

domicilio para realizar el servicio.

Diagrama No. 4Lineamientos para operario
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D. Estrategias de fidelizacion

Las siguientes estrategias estan enfocadas a utilizar los recursos actuales de la empresa
para generar valor en el proceso de fidelizacién con los clientes. Estas estrategias permitiran
tener un seguimiento de los servicios prestados, asi como conocer las necesidades de los
clientes y prestar atencibn a sus inquietudes. Las siguientes mejoras estan enfocadas a

solucionar los siguientes inconvenientes:

e Poca atencion a quejas y reclamaciones.
e Falta de seguimiento a los servicios prestados.
e Ausencia de un servicia post-venta dirigido a las reparaciones realizadas.

1. Tecnologia de informacién. La tecnologia de la informacién permite obtener, almacenar y

procesar datos. A traves del uso eficiente de herramientas como el internet y el teléfono, es
posible obtener, almacenar y analizar informacién histérica de los clientes. La empresa debe
enfocar el uso de estas herramientas hacia una perspectiva de atencién personalizada y un

seguimiento continuo a cada uno de los clientes.

A continuacion se muestra como la empresa puede utilizar estas herramientas para brindar

un servicio post-venta y agregar valor al proceso de retencion de clientes.

a. Internet. Tal y como se puede observar en la Tabla No.1 de la seccién de indices de
retencibn y abandono, la inversion en mantenimiento de clientes ha aumentado
significativamente en aproximadamente 60%, dado que en el afio 2013 la empresa implementd
el uso de una pagina web. En la Tabla No.3 se puede observar que debido a esa inversion, el
costo de retencidon aumenta para el afio 2013, sin embargo, Unicamente se logra retener la mitad

de los clientes totales para ese periodo.

Una de las estrategias propuestas para mejorar fidelizacion de clientes es utilizar de
mejorar manera las herramientas con las que cuenta la empresa como parte de su inversion en
mantenimiento de clientes, de manera que se pueda aumentar la cantidad de clientes retenidos

y por ende disminuir el costo de retencion.



El costo de retencion de clientes se determina mediante la relacion entre los costos

implicitos en la retencién y la cantidad de clientes retenidos durante un periodo.

Ilustracion No.9 Costo de retencion de clientes

Costos de retencion

Costo de retencion de clientes = — - -
Numero de clientes retenidos

Fuente: (Dominguez & Gutiérrez, 2008)

Los clientes retenidos se definen con base en la frecuencia de uso de los servicios de la
empresa en un periodo especifico. Esta frecuencia de uso se obtiene a partir de la base de datos
de la empresa, que contiene informacion histérica de la solicitud de servicios que han realizado

los clientes.

Al aumentar la cantidad de clientes retenidos bajo un costo de retencién constante, el
costo total derivado de la retencién de clientes disminuye. El objetivo es mantener costos de

retencion constantes dirigidos a objetivos que agreguen valor al proceso de retener clientes.

Al analizar la inversion de la empresa en mantenimiento de clientes, se puede observar
gue ninguna se enfoca directamente en la fidelizacion y retencion de clientes. En el caso de la
implementacion de la pagina web, Unicamente se muestran los productos que ofrece la empresa
y una seccion que le permite al usuario llenar los detalles de su orden de reparacion. La pagina
web actualmente no genera valor en el proceso de retencion de clientes, y no se utiliza como una
herramienta que permita brindar una atenciéon personalizada a los clientes como parte de un

servicio post-venta.

Como parte de la estrategia de fidelizacién, se trabaj6é en conjunto con los encargados de
desarrollar la pagina web de la empresa para desarrollar una plataforma que permita interactuar
con el usuario. La creacion de esta plataforma no tuvo algin costo adicional ya que esté incluido
dentro de los servicios de mantenimiento de la pagina que actualmente desembolsa la empresa.
Este nuevo concepto de interaccién con el usuario, permite a los clientes registrarse como
usuarios utilizando un nombre de usuario y contrasefia, y le permite registrar en linea los
electrodomésticos que ha adquirido ya sea directamente de la empresa, o0 a través de otros
distribuidores tales como Sears y Distelsa. (VER ANEXO 2)



Como se pudo observar luego de realizar las encuestas, el tipo de cliente de esta empresa
no tiene la costumbre de utilizar este medio, ya que segun la pregunta No.8 de la encuesta
realizada, anicamente el 9% utiliza este medio para comunicarse con la empresa. Por lo que se
sugirio utilizar un incentivo para promover el uso de la herramienta y motivar los clientes pudieran
registrarse como usuarios de la pagina web. Como parte del incentivo se propuso ofrecer un
porcentaje de descuento en la compra de repuestos y el uso de los servicios de la empresa.(VER
ANEXO 3)

Una vez el cliente haya creado su usuario, podra ingresar a una seccion en donde se le
permite ingresar el detalle de los electrodomésticos adquiridos, tales como marca, nimero de
factura, serie del aparato, modelo, fecha de compra, nombre del distribuidor, entre otros. (VER
ANEXO 4). La finalidad de esta seccién es obtener la mayor informacion posible de la compra
realizada por el cliente, de manera que se pueda utilizar eficientemente la tecnologia de
informacion y utilizar la pagina web de la empresa para agregar valor en el proceso de retencion
de clientes y poder crear un servicio post-venta personalizado. Este servicio post-venta incluira
cada uno de los aspectos mencionados por los clientes en la pregunta No.9 de la encuesta
realizada, donde un 42% respondidé que esperaria un seguimiento adecuado de los servicios
prestados, garantias en productos y servicios, y una respuesta inmediata ante los problemas

reportados, como parte de un servicio post-venta de la empresa Servicio Técnico Profesional.

b.Teléfono. Otro de los medios de comunicacion que se puede utilizar para crear un

vinculo de fidelizacién con los clientes es el teléfono. En base a los resultados obtenidos en la
encuesta realizada a los clientes de la empresa, se puede observar que un 60% utiliza el teléfono
como medio para comunicare con la empresa, por lo que se puede aprovechar el uso de esta

herramienta para brindar un servicio post-venta y garantizar la satisfaccion de los clientes.

Actualmente la empresa no se comunica con los clientes luego de que los técnicos
realizan la visita de reparacion, no se les contacta para verificar que los dafios reportados no se
hayan presentado de nuevo Yy que el electrodoméstico reparado se encuentre en perfectas
condiciones luego de realizada la visita.

A través de los resultados de la encuesta, fue posible determinar que efectivamente los clientes
esperan un seguimiento adecuado de los servicios prestados como parte de un servicio post-

venta.



Como parte de un servicio post-venta de la empresa, se debe contactar a los clientes
para verificar que el servicio que recibié efectivamente cumplié sus expectativas y garantizo su
satisfaccion, de no ser asi, se debe tomar en cuenta las criticas realizadas por el cliente para

realizar mejoras a los servicios que presta la empresa.

El procedimiento que se debe seguir para desarrollar esta estrategia se muestra a
continuacion:

Diagrama No. 5 Control de calidad de servicios
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E. Formulario de Servicio

Como parte del procedimiento para verificar la calidad del servicio, los técnicos que
realizan las visitas al domicilio de los clientes, deberan recibir una retroalimentacion del cliente
gue visitan a través de un formulario de servicio que medira el grado de satisfaccion del mismo

en relacion a distintos aspectos del servicio realizado.

El desempefio de los técnicos se evaluara a través de los resultados obtenidos en los
formularios de servicios. Este indicador de desempefio medira el grado de satisfaccion de los
clientes versus el total de visitas realizadas. De esta manera sera posible identificar cuantos de
los clientes que cada técnico ha visitado, ha resultado satisfecho con el servicio realizado.

Cada formulario incluird el nimero de orden, datos generales del usuario, tales como el
nombre y el domicilio. Datos del electrodoméstico reparado, que incluyen nimero de modelo y
serie, asi como el diagnéstico y el trabajo realizado. Estos datos seran utiles para llevar un
registro de los electrodomésticos reparados, asi como un historial que incluird informacion

necesaria para dar un seguimiento continuo a los servicios realizados.

Dentro del formulario, se incluiran cinco preguntas breves que cada usuario debera
responder con el objetivo de medir su satisfaccion general con el servicio realizado. Las
preguntas deben ser breves y directas, de manera que el usuario acepte colaborar con el

proceso.

El cuestionario evaluara aspectos importantes del servicio, asi como caracteristicas
inherentes de cada uno de los técnicos, tales como actitud y presentacion personal. Al final de
cada formulario los usuarios deberéan firmar el campo predeterminado, y recibiran una copia como

constancia del servicio realizado.

Todos los técnicos deberan entregar los formularios a la secretaria de la empresa, y ella

sera responsable de archivar y verificar la informacién incluida dentro de los mismos.

Al final de cada semana, se evaluaran los resultados obtenidos por cada uno de los
técnicos, el técnico que obtenga mejores resultados en las evaluaciones realizadas por los

usuarios, obtendra una remuneracion salarial al final del mes.



Ilustracion No.10 Formulario de Servicio

No. Orden: Fecha de solicitud:

Servicio Técnico Profesional S.T.P Fecha de visita:

Nombre de técnico:

Formulario de Servicio

Nombre y Apellido del Usuario: Teléfono:

Domicilio:

Diagndstico Técnico:

Modelo: Trabajo realizado:
Serie:
CUESTIONARIO
1. Indique su grado de satisfaccion en relacion a la actitud percibida del técnico
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho/Ni insatisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho
2. ¢COomo calificaria la calidad del servicio realizado por el técnico?
Excelente Bueno Ni bueno/Ni malo Malo Muy malo
(Muy satisfecho) (Satisfecho) (Ni satisfecho/Ni insatisfecho) (Insatisfecho) (Muy insatisfecho)
3. Indique su grado de satisfaccidn en cuanto al orden y limpieza del trabajo realizado por el técnico
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho/Ni insatisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho
4. {Como calificaria la presentacion personal del técnico?
Excelente Bueno Ni bueno/ Ni malo Malo Muy malo
5. ¢Como calificaria la calidad del servicio realizado por el técnico?
Excelente Bueno Ni bueno/ Ni malo Malo Muy malo
(Muy satisfecho) (Satisfecho) (Ni satisfecho/Ni insatisfecho) (Insatisfecho) (Muy insatisfecho)
Observaciones del usuario: Firma del usuario




F. Verificacién y control

Con el objetivo de determinar que la informacion de los formularios de servicio sea
veridica, es necesario validar dicha informacién a través de llamadas directas a cada uno de los
clientes. EIl proceso debe incluir la verificacion de la hora de la visita, asi como el grado de

satisfaccion del servicio realizado.
G. Responsables

La persona responsable de realizar el control de calidad de los servicios sera la secretaria
de la empresa, quien actualmente trabaja 8 horas al dia.

Se identificaron holguras en el tiempo laborado de la persona, por lo que se establece
gue de las 8 horas laboradas, la secretara debera dedicar 3 minutos a cada una de las visitas
gue los técnicos realicen en el dia para llamar a los clientes y verificar la calidad del servicio.

En el dia, en promedio se realizan 10 visitas, por lo que el tiempo total invertido en este
procedimiento sera de 30 minutos. Actualmente el sueldo de la secretaria es igual a Q2,800 al

mes, equivalente a Q700 a la semana.

La empresa invierte Q17.00 en cada hora de trabajo de la secretaria, asumiendo una

jornada de trabajo equivalente a 42 horas a la semana.
Si se invierte 30 minutos al dia para realizar el procedimiento de verificacion de la calidad
del servicio, este costo para la empresa equivale a un total de Q9.00 al dia, contemplados dentro

del sueldo mensual de la secretaria, quien sera la responsable de realizar dicho procedimiento.

Tabla No. 18 Costo: Procedimiento de verificacion de la calidad del servicio

Responsable Sueldo/hora Tiempo requerido | Costo de procedimiento
Secretaria Q17.00 30 minutos Q9.00




H. Indicadores de desempeio

Con el objetivo de determinar la situacion de la empresa luego de implementar un servicio
post-venta con estrategias de retencion de clientes y prevencion del abandono, es necesario
establecer indicadores que permitan medir el desempefio de la empresa a lo largo del tiempo.
Estos indicadores de desempefio se pueden determinar anualmente de manera que se pueda

hacer una comparacién del avance que se ha logrado a lo largo del tiempo.

1. Clientes satisfechos. Para determinar el porcentaje de clientes satisfechos en un

periodo de tiempo, es necesario utilizar la relacién de la cantidad de clientes satisfechos dentro
de la cantidad de clientes totales. A través de este indicador sera posible determinar si los
esfuerzos de la empresa dirigidos a aumentar la satisfaccion del cliente estan dando resultados

efectivos.

A partir de este indicador se conocera que porcentaje de los clientes totales estan
satisfechos con los servicios que presta la empresa, y si el porcentaje aumenta o disminuye con

el tiempo.

Ilustracion No.11 Porcentaje de clientes satisfechos

Porcentaje de clientes satisfechos:

Cantidad de clientes satisfechos en el periodo

100
Cantidad de clientes totales en el periodo

La cantidad de clientes satisfechos en cada periodo se determinara a través de encuestas
de satisfaccion anuales, y sondeos periédicos que permitan identificar la satisfacciéon de los

clientes en cada uno de los servicios de la empresa.

Los formularios de servicio que cada técnico debera entregar luego de realizar los
servicios, permitiran obtener un seguimiento de la cantidad de clientes satisfechos por cada uno

de los servicios que cada técnico ha realizado.



2. Clientes retenidos. Es necesario determinar la cantidad de clientes que la empresa
logra retener dentro de un periodo de tiempo en relacién a la cantidad de clientes totales. El
objetivo de este indicador es conocer si las estrategias de retencion de clientes a través de un

servicio post-venta realmente agregan valor a este proceso.

Ilustracion No.12 Porcentaje de clientes retenidos

Porcentaje de clientes retenidos:

Cantidad de clientes retenidos en el periodo

100
Cantidad de clientes totales en el periodo i

La cantidad de clientes retenidos en el periodo se define como la cantidad de clientes que
han usado frecuentemente los servicios de la empresa y que no han abandonado la misma en
un periodo determinado. Esta informacion se obtiene de la base de datos de la empresa, que

incluye la cantidad de solicitudes por cliente en un periodo de tiempo.

3. Numero de reclamos. Este indicador tiene como objetivo medir la cantidad de
reclamos obtenidos por cantidad de servicios de reparacion realizados. A través de este indicador
serd posible determinar cuantos de los servicios realizados por los técnicos de la empresa

terminan en reprocesos, causando insatisfacciones en los clientes.

Ilustracion No.13 Porcentaje de reclamos por servicios realizados

Porcentaje reclamos por servicios realizados

Cantidad de reclamos obtenidos 100

Cantidad de servicios realizados

La cantidad de reclamos se obtendran a partir del procedimiento de control de calidad de
los servicios, en donde la persona encargada del procedimiento debera registrar la cantidad y
tipo de inconformidades de los clientes. Por otro lado, los reclamos obtenidos directamente de
los clientes también deberan registrarse en la informacion historica de éstos, de manera que en

el futuro estos errores no se repitan.



4. Abandono de clientes. Este indicador permite medir el porcentaje de clientes que ha
abandonado la empresa en un periodo de tiempo determinado. A través de esta informacion es
posible determinar si la tasa de abandono disminuye con el tiempo, o bien, aumenta debido a
distintas insatisfacciones de los clientes. Si la tasa de abandono aumenta con el tiempo, es
necesario identificar las causas de insatisfaccion y realizar estrategias de prevencion del

abandono.

Ilustracion No.14 Tasa de abandono

Tasa de abandono "Churn rate"

Cantidad de clientes que han abandonado los servicios

Cantidad de clientes al final del periodo *100

Clientes que han abandonado los servicios:

Un cliente promedio de la empresa posee como minimo cuatro electrodomésticos. Segun
informacion histérica, de los cuatro electrodomésticos por lo menos uno falla en el transcurso de

un afio.

De manera gue si en un periodo de un afio no se tiene la solicitud de servicio de un cliente
se sabe que éste ha abandonado los servicios de la empresa. Por lo que la cantidad de clientes
gue ha abandonado los servicios se puede determinar mediante el registro de solicitudes en un

periodo.

Estos indicadores deben mostrar en cada periodo el desempefio de la empresa, asi como
la efectividad de la implementacién de un servicio post-venta que reflejara beneficios econémicos

a través de la satisfaccion y retencion de sus clientes.



VIIl. ANALISIS FINANCIERO

Para la implementacion del servicio post-venta en la empresa Servicio Técnico
Profesional, se debe priorizar la respuesta inmediata de los problemas reportados por los
usuarios. Puesto que la principal causa de insatisfaccién con los servicios de la empresa es la
demora en atender las solicitudes debido a diferentes atrasos en las visitas, el siguiente analisis
se basa en demostrar los beneficios econémicos que se obtendrian al utilizar motocicletas como

medio para realizar los servicios.

En el andlisis de tiempos, se demostro que existe una diferencia significativa en el tiempo
de recorrido hacia cada uno de los distintos sectores. Siendo el transito vehicular uno de los
principales atrasos en las visitas, el recorrido en motocicleta resulta més rapido y eficiente.

Actualmente se trasladan dos técnicos en un solo vehiculo hacia la misma visita, la
cantidad de servicios realizados se reduce, ya que al no contar con otro medio de transporte no
es posible coordinar servicios diferentes a cada uno de los técnicos. Este inconveniente ocasiona
atrasos en las visitas e inconformidades en los clientes. En el dia se reportan aproximadamente
15 servicios, de los cuales Unicamente se concluyen 8. El resto de los servicios se programan
para el dia siguiente, ocasionando una acumulacion de servicios y atrasos en la coordinacion de

las visitas con los clientes.

La compra de otro vehiculo requiere una inversién mayor, y los atrasos por factores como
el transito vehicular se seguirian presentando. Por otro lado, la compra de motocicletas
representa una inversion menor, y se podria aumentar la cantidad de servicios concluidos en el
dia al contar con mas medios de transporte, e incrementar los beneficios al contar con una

metodologia mas econdémica.

Como parte de la propuesta de implementar un servicio post-venta en la empresa, se
propone una metodologia distinta de transporte para atender de manera inmediata las solicitudes
de los usuarios. Esta metodologia representa ahorros en tiempo y combustible, permitiendo

distribuir y coordinar los servicios con mayor rapidez.



A. Analisis de costos de transporte

Como parte del andlisis inicial, se realiz6 una comparacion de costos de combustible

anual para cada una de las metodologias de transporte.

El analisis incluye el costo de las distancias recorridas hacia cada uno de los sectores

gue opera la empresa y la frecuencia de visita hacia cada sector. Para los sectores que se

encuentran dentro de la Ciudad la frecuencia de visita es aproximadamente tres veces a la

semana, mientras que para el interior del pais la frecuencia de visita es una vez al mes. A partir

de esta informacion fue posible estimar los costos de combustible anual para cada medio de

transporte.
Tabla No.19 Costos de combustible anual en vehiculo
Sector Costo total en vehiculo (Q) | Frecuencia de visita | Costo anual combustible
Mixco 21.10 3 veces/semana Q 3,038.90
San Lucas 57.72 3 veces/semana Q 8,312.28
Villa Nueva 35.38 3 veces/semana Q 5,094.62
Antigua 75.52 3 veces/semana Q 10,874.88
San José Pinula 25.86 3 veces/semana Q 3,724.14
Santa Catarina Pinula 12.83 3 veces/semana Q 1,847.17
Carretera Al Salvador 17.59 3 veces/semana Q 2,532.41
Villa Canales 32.48 3 veces/semana Q 4,677.52
Chinautla 17.79 3 veces/semana Q 2,562.21
Zonal 3.10 3 veces/semana Q 446.90
Zona 2 7.45 3 veces/semana Q 1,072.55
Zona 3 4,97 3 veces/semana Q 715.03
Zona 4 2.28 3 veces/semana Q 327.72
Zonab 0.83 3 veces/semana Q 119.17
Zona 6 9.52 3 veces/semana Q 1,370.48
Zona7 7.24 3 veces/semana Q 1,042.76
Zona 9 4,97 3 veces/semana Q 715.03
Zona 10 6.00 3 veces/semana Q 864.00
Zona 11 10.76 3 veces/semana Q 1,549.24
Zona 12 14.90 3 veces/semana Q 2,145.10
Zona 13 11.38 3 veces/semana Q 1,638.62
Zona 14 9.31 3 veces/semana Q 1,340.69
Zona 15 6.62 3 veces/semana Q 953.38
Zona 16 8.28 3 veces/semana Q 1,191.72
Zona 17 10.14 3 veces/semana Q 1,459.86




Continuacion Tabla No.19

Sector Costo total en vehiculo (Q) | Frecuencia de visita | Costo anual combustible
Zona 18 9.31 3 veces/semana Q 1,340.69
Zona 21 19.24 3 veces/semana Q 2,770.76
Zacapa 260.48 1 vez/mes Q 3,125.79
Puerto barrios 497.17 1 vez/mes Q 5,966.07
Huehuetengango 269.59 1 vez/mes Q 3,235.03
Quetzaltenango 229.66 1 vez/mes Q 2,755.86
Chiquimula 218.90 1 vez/mes Q 2,626.76
Izabal 412.76 1 vez/mes Q 4,953.10
Jutiapa 156.83 1 vez/mes Q 1,881.93
Quiché 227.38 1 vez/mes Q 2,728.55
Cuilapa, Santa Rosa 90.21 1 vez/mes Q 1,082.48
TOTAL
COMBUSTIBLE
ANUAL Q 92,083.43

Tabla No.20 Costos de combustible anual en motocicleta

Sector Costo total en motocicleta (Q) | Frecuencia de visita Costo anual combustible
Mixco 5.71 3 veces/semana Q 822.53
San Lucas 15.62 3 veces/semana Q 2,249.86
Villa Nueva 9.58 3 veces/semana Q 1,378.94
Antigua 20.44 3 veces/semana Q 2,943.36
San Jose Pinula 7.00 3 veces/semana Q 1,008.00
Santa Catarina Pinula 3.47 3 veces/semana Q 499.97
Carretera Al Salvador 4.76 3 veces/semana Q 685.44
Villa Canales 8.79 3 veces/semana Q 1,266.05
Chinautla 4.82 3 veces/semana Q 693.50
Zonal 0.84 3 veces/semana Q 120.96
Zona 2 2.02 3 veces/semana Q 290.30
Zona 3 1.34 3 veces/semana Q 193.54
Zona 4 0.62 3 veces/semana Q 88.70
Zona 5 0.22 3 veces/semana Q 32.26
Zona 6 2.58 3 veces/semana Q 370.94
Zona 7 1.96 3 veces/semana Q 282.24
Zona 9 1.34 3 veces/semana Q 193.54
Zona 10 1.62 3 veces/semana Q 233.86




Continuacion Tabla No.20

Sector Costo total en motocicleta (Q) | Frecuencia de visita Costo anual combustible
Zona 11 2.91 3 veces/semana Q 419.33
Zona 12 4.03 3 veces/semana Q 580.61
Zona 13 3.08 3 veces/semana Q 443,52
Zona 14 2.52 3 veces/semana Q 362.88
Zona 15 1.79 3 veces/semana Q 258.05
Zona 16 2.24 3 veces/semana Q 322.56
Zona 17 2.74 3 veces/semana Q 395.14
Zona 18 2.52 3 veces/semana Q 362.88
Zona 21 5.21 3 veces/semana Q 749.95
Zacapa 70.50 1 vez/mes Q 846.05
Puerto barrios 134.57 1 vez/mes Q 1,614.82
Huehuetengango 72.97 1 vez/mes Q 875.62
Quetzaltenango 62.16 1 vez/mes Q 745.92
Chiquimula 59.25 1 vez/mes Q 710.98
Izabal 111.72 1 vez/mes Q 1,340.64
Jutiapa 42.45 1 vez/mes Q 509.38
Quiché 61.54 1 vez/mes Q 738.53
Cuilapa, Santa Rosa 24.42 1 vez/mes Q 292.99

TOTAL COMBUSTIBLE

ANUAL Q 24,923.81

Adicionalmente de los costos de combustible de cada medio de transporte, se incluyen

los costos de mantenimiento y la inversion inicial de cada medio para establecer los costos totales

de transporte:

Tabla No. 21 Costos totales de transporte

Vehiculo Motocicleta
Costo Inicial Q130,000.00 Q15,000.00
Costo anual de mantenimiento Q6,000.00 Q3,600.00
Combustible anual Q92,083.43 Q24,923.81
Costos Iniciales de circulacion - Q1,257.00
Equipo - Q850.00
TOTAL COSTOS TRANSPORTE Q228,083.43 Q45,630.81

Como parte del costo inicial, se tomé el valor de aproximado de cada medio de transporte

segun las caracteristicas tomadas en cuenta para el andlisis de costos de las distancias

recorridas, asumiendo un rendimiento de 32km/galéon y 117km/galén para el vehiculo y la

motocicleta respectivamente. Actualmente la empresa invierte Q500 mensual en mantenimiento



del vehiculo de la empresa, al cotizar por el mantenimiento de una motocicleta se obtuvo un costo
de Q300 al mes. Adicionalmente, es necesario incluir los costos totales de circulacion en
motocicleta, que incluyen los costos del equipo de los trabajadores y los requisitos para operar
con este medio de transporte. Dentro del costo del equipo de cada trabajador, se recomienda
establecer un acuerdo para que dicho costo se divida entre la empresa y el trabajador, de manera
gue este valor no sea considerado dentro del célculo de las prestaciones laborales de cada uno

de los mismos.

Dado que la empresa cuenta con cuatro técnicos, se propone la compra de cuatro
motocicletas, de manera que cada uno de ellos cuente con transporte para realizar los servicios.
El costo total de transporte para cuatro motocicletas seria entonces Q45,630.81 x 4 =
Q182,523.24

B. Analisis de ingresos

Los ingresos de la empresa se derivan de dos actividades principales, venta de repuestos
y reparacion de electrodomésticos. Los servicios de reparacion, mantenimiento, y cobertura de
garantias, representan aproximadamente un 72% de los ingresos. La mayor parte de estos

servicios se realizan a domicilio y se coordinan segun la fecha de solicitud de los clientes.

Para el andlisis de los beneficios obtenidos de los servicios realizados, Unicamente se
tomo en cuenta los servicios de reparacion y mantenimiento que presta la empresa, ya que la
cobertura de garantias de los electrodomésticos vendidos por las tiendas Sears y Distelsa no
representan un desembolso por parte de los usuarios sino de la marca distribuidora de los

mismos.

Los servicios de reparacion y mantenimiento se trabajan bajo presupuestos, en donde el
cliente que solicita el servicio debe pagar Q175 por el diagndstico técnico, si se acepta el servicio

el cliente inicamente cancela el valor de la reparacion.

Para fines del andlisis, se tom6 como referencia el valor de los presupuestos en cada una
de las visitas que se realizan en vehiculo, sin tomar en cuenta las reparaciones realizadas, se

asume que los 8 servicios realizados actualmente en un dia son presupuestos.



Tabla No.22 Ingresos anuales por presupuestos realizados en vehiculo

Costo presupuesto Diario Semanal Mensual Anual
Q 175.00/|Q  1,400.00|Q 8,400.00 | Q 33,600.00 | Q 403,200.00

Los ingresos anuales derivados de los presupuestos realizados representan un valor de
Q403,200. Este valor representa los beneficios obtenidos de los servicios realizados utilizando el

vehiculo actual de la empresa como medio de transporte.

Ya que actualmente se reportan aproximadamente 15 servicios al dia, con la adquisicion
de cuatro motocicletas, una para cada uno de los técnicos de la empresa, a cada uno se le
asignaria aproximadamente 3 6 4 servicios. De esta manera se concluirian los 15 servicios

reportados y no quedarian pendientes para el dia siguiente.

Si en promedio se realizaran los 15 presupuestos a un valor de Q175 cada uno, el ingreso

anual obtenido seria el siguiente:

Tabla No. 23 Ingresos anuales por presupuestos realizados en motocicletas

Costo presupuesto Diario Semanal Mensual Anual
Q 175.00 |Q 2,625.00 | Q 15,750.00 | Q 63,000.00 | Q 756,000.00

Para evaluar ambas alternativas y determinar la que represente mayores beneficios, se
realizé un andlisis de flujo de efectivo para identificar la opcion de transporte que genere mayores

beneficios.

C. Flujo de efectivo alternativas de transporte

En la salida de efectivo, se tom6 como referencia el costo inicial de cada alternativa en el

afio cero, y los costos de combustible y mantenimiento en cada uno de los afios siguientes.

Tabla No.24 Flujo de efectivo: Vehiculo

Afo 0] 1 2 3 4 5
(+) Entrada de efectivo Q 403,200.00 | Q 403,200.00 | Q 403,200.00 [ Q 403,200.00 | Q 403,200.00
(-) Salida de efectivo Q (130,000.00)| Q (98,083.43)[ Q (98,083.43)| Q (98,083.43)| Q (98,083.43)| Q (98,083.43)
Flujo total efectivo Q (130,000.00)| Q 305,116.57 | Q 305,116.57 | Q 305,116.57 | Q 305,116.57 | Q 305,116.57




Para evaluar el flujo de efectivo del vehiculo, se consideré como entrada de efectivo los
ingresos obtenidos al operar con esta alternativa, mientras que para la salida de efectivo se

considero el costo anual de mantenimiento y combustible de la misma.

Tabla No.25 Flujo de efectivo: Motocicleta

Afio 0 1 2 3 4 5

(+) Entrada de efectivo Q 75600000 | Q  756,000.00 | Q 756,000.00 | Q  756,000.00 | Q  756,000.00
(-) Salidade efectivo | Q  (60,000.00)| @  (122,523.23)| @  (118,183.23)| Q (118,183.23)| Q  (118,183.23)| Q (118,183.23)
Flujo total efectivo | Q  (60,000.00)| Q  633,476.77 | Q  637,816.77 | Q 637,816.77 | Q  637,816.77 | Q 637,816.77

En el flujo de efectivo de la motocicleta se tom6 en cuenta como entrada de efectivo el
valor de los beneficios obtenidos al operar con esta alternativa. Mientras que en la salida de
efectivo se tomé el valor de la inversiébn de cuatro motocicletas, asi como los costos de
combustible y mantenimiento de cada una de las mismas. En el primer afio, la salida de efectivo
corresponde a los costos de combustible, mantenimiento, costos iniciales de operacion, y equipo
para cuatro motocicletas. En los afios siguientes, Unicamente se incluye el valor del combustible,
mantenimiento, equipo, curso de retroalimentacién para motociclistas con un valor de Q60.00
anual, y la extensién del carné del piloto con un valor de Q112.00 anual para cada una de las

motocicletas.




D. Inversion Servicio Post-venta

Una vez identificados los requerimientos necesarios para la implementacion de un
servicio post-venta, es necesario realizar un andlisis financiero para determinar una alternativa

gue maximice esta inversion.

Parte de los requerimientos para brindar un servicio post-venta en la empresa, se
encuentra la atencion inmediata de los problemas reportados por los clientes. Por lo que el
analisis financiero de esta implementacion incluye la inversién en motocicletas como medio para

realizar las visitas técnicas.

Se debe considerar también la inversiébn anual en las herramientas necesarias para
brindar el servicio post-venta, estas herramientas incluyen el uso de teléfonos para control de
calidad de servicios realizados, y la plataforma de la pagina web para obtener, procesar y
almacenar informacion histérica de los clientes con el objetivo de llevar un seguimiento de los

servicios prestados.

A continuacién se muestra la inversion necesaria para la implementacion de un servicio

post-venta en la empresa Servicio Técnico Profesional.

1. Herramientas

a. Teléfono. Asumiendo un monitoreo promedio de control de diez visitas al dia, con
un tiempo estimado de 3 minutos en cada llamada, el costo del procedimiento equivale a
Q9.00 diarios, el costo anual de este procedimiento equivale a Q2,808. Asumiendo un

monitoreo diario, seis dias a la semana.

Costo diario Costo semanal Costo anual
Q 9.00 Q 54.00 Q 2,592 .00




b. P4gina Web. Dentro del costo de la utilizacion de la pagina web como base de
datos y como fuente de informacion para brindar un seguimiento de los servicios
realizados, se debe considerar el costo de mantenimiento anual de este recurso.
Actualmente el costo de mantenimiento anual de la pagina web de la empresa equivale a
Q5,000.

2. Incentivo salarial para técnicos. Los formularios de servicio propuestos
anteriormente incluyen un cuestionario de satisfaccion que cada uno de los clientes debera llenar
en el momento que se realice un servicio. Los resultados de satisfaccion obtenidos se utilizaran
para evaluar el rendimiento de cada uno de los técnicos en cuanto a la calidad de los servicios

gue hayan realizado.

Se propone otorgar a los técnicos una remuneracion salarial del 10% de los servicios
calificados por los clientes como satisfechos y muy satisfechos. La remuneracion se otorgara
Unicamente sobre el valor de los servicios concluidos satisfactoriamente, y no se incluira en

aquellos que representen reprocesos.

Si en promedio se obtienen diez servicios diarios calificados por clientes satisfechos y
muy satisfechos con un valor promedio de Q175, el incentivo salarial representaria un costo de
Q17.50 al dia. Este incentivo dependera del grado de satisfaccién general del cliente con
respecto a cada uno de los aspectos evaluados en los formularios de servicio, y de los

comentarios de los clientes realizados en el control de calidad de cada uno de los servicios.

E. Andlisis de inversion

Una vez establecidos los costos de la implementacion de un servicio post-venta, es
necesario evaluar el flujo de efectivo obtenido a partir de la inversion en dicha implementacion.

Esta inversion se desglosa de la siguiente manera:



Tabla No.26 Inversion servicio post-venta: Visitas en motocicletas

Inversion Costo Anual
Mantenimiento Pagina web Q 5,000.00
Procedimiento control de calidad | Q 2,592.00
Incentivo salarial Q 5,040.00

Costos de transporte 4 motocicletas | Q122,523.23
TOTAL Q135,155.23

Tabla No.27 Inversion servicio post-venta: Visitas en vehiculo

Inversion Costo Anual
Mantenimiento Pagina web Q 5,000.00
Procedimiento control de calidad | Q 2,592.00
Incentivo salarial Q 5,040.00

Costos de transporte vehiculo Q 98,083.43
TOTAL Q110,715.43

En cada una de las tablas se muestra el costo total anual de cada una de los

requerimientos necesarios para el desarrollo e implementacion de un servicio post-venta. Como

parte de la inversién inicial se considera la adquisicion de una alternativa de transporte, cuyo

valor se ve reflejado al inicio del andlisis del flujo de efectivo.

Con el objetivo de determinar una alternativa de servicio post-venta que genere una

maxima inversion, se realiza un andlisis financiero a través del calculo del Valor Presente Neto,

a una tasa de descuento del 15%, un periodo de 5 afios y su factor de actualizacion

correspondiente a la tasa de descuento utilizada.

Tabla 28 Flujo de efectivo servicio post-venta: Visitas en vehiculo

Ano 0 1 2 3 4 5
(+)Entrada de efectivo Q403,200.00 | Q403,200.00 | Q403,200.00 | Q403,200.00 | Q403,200.00
(-) Salida de efectivo | Q 130,000.00 | Q110,715.43 | Q110,715.43 | Q110,715.43 | Q110,715.43 | Q110,715.43
Flujo total efectivo | Q(130,000.00)| Q292,484.57 | Q292,484.57 | Q292,484.57 | Q292,484.57 | Q292,484.57

Tabla 29 Flujo de efectivo servicio post-venta: Visitas en motocicleta

Ao 0 1 2 3 4 5
(+)Entrada de efectivo Q756,000.00 | Q 756,000.00 | Q756,000.00 | Q756,000.00 [ Q756,000.00
(-) Salida de efectivo | Q 60,000.00 | Q135,155.23 | Q 130,815.23 | Q130,815.23 | Q130,815.23 [ Q130,815.23
Flujo total efectivo | Q (60,000.00)| Q620,844.77 | Q 625,184.77 | Q625,184.77 | Q625,184.77 | Q625,184.77




En flujo de efectivo para cada una de las alternativas incluye los costos anuales de la
implementacién de un servicio post-venta, asi como la inversién inicial en una metodologia de

transporte.

A través del flujo de efectivo anual es posible realizar el andlisis del Valor Presente Neto:

Tabla 30 Valor Presente Neto: Servicio post-venta en vehiculo

Servicio post-venta en vehiculo

Ao Flujo de efectivo Factor de actualizacion 15% Valor actual al 15%
0 Q (130,000.00) 1 Q (130,000.00)
1 Q 292,484.57 0.8695 Q 254,315.33
2 Q 292,484.57 0.7561 Q 221,147.58
3 Q 292,484.57 0.6575 Q 192,308.60
4 Q 292,484.57 0.5718 Q 167,242.68
5 Q 292,484.57 0.4972 Q 145,423.33
VAN Q 850,437.53

Tabla 31 Valor Presente Neto: Servicio post-venta en motocicletas
Servicio post-venta en motocicletas

Aio Flujo de efectivo Factor de actualizacion 15% Valor actual al 15%
0 Q (60,000.00) 1 Q (60,000.00)
1 Q 620,844.77 0.8695 Q 539,824.53
2 Q 625,184.77 0.7561 Q 472,702.20
3 Q 625,184.77 0.6575 Q 411,058.99
4 Q 625,184.77 0.5718 Q 357,480.65
5 Q 625,184.77 0.4972 Q 310,841.87
VAN Q 2,031,908.24

A través del analisis es posible establecer que la inversiobn en un servicio post-venta
utilizando motocicletas como medio de transporte para atender las necesidades de los clientes,
maximizaria la inversién en Q2,031,908.24 a una tasa de descuento del 15%, en un periodo de

5 afnos.

Por lo que se recomienda la implementacion de esta metodologia para realizar los
servicios, de manera que se pueda maximizar los beneficios y garantizar la satisfaccion total de
los clientes a través de un servicio post-venta que permita dar un seguimiento a cada uno de los

servicios realizados.



IX.  CONCLUSIONES

1. A través del analisis de la situacion actual de la empresa mediante encuestas realizadas a los
clientes, se identificd que la principal causa de insatisfaccidén con los servicios de la empresa es
el tiempo de espera, el 69% de los clientes de la empresa estan inconformes debido al tiempo
gue la empresa se demora en atender sus solicitudes. Otras inconformidades encontradas son

la falta de atencién a las reclamaciones y quejas, y la actitud de algunos trabajadores.

2. Un servicio post-venta es el seguimiento y la satisfaccion de las necesidades del cliente luego
de que éste adquiera un producto o servicio. Un 42% de los clientes encuestados esperaria que
este servicio se incorpore a los procesos de atencién del cliente de la empresa a través de un
seguimiento adecuado de los servicios prestados, garantias en productos y servicios, y respuesta
inmediata ante los problemas reportados.

3. El servicio post-venta para esta empresa debera realizarse a través del seguimiento y la
verificacion de la calidad de sus servicios. La verificacion de la calidad del servicio se realizara a
través de formularios de servicio que mediran la satisfaccion inmediata del cliente en cada visita.
El seguimiento y control se realizara a través de encuestas periddicas e indicadores de

desempefio.

4. A través del uso de motaocicletas como medio para realizar las garantias y cada una de las
visitas técnicas, se puede mejorar la eficiencia de los servicios mediante un 73% de ahorro en
combustible y holguras de 10-45 minutos de recorrido en el 80% de los sectores en los que
trabaja la empresa. Esta metodologia de transporte maximizaria la inversidn en un servicio post-

venta en Q2,031,908.24 y reduciria el porcentaje de insatisfaccion de los clientes de la empresa.

5. Lainversion actual en teléfonos y pagina web debe enfocarse en brindar un servicio post-venta
personalizado a cada uno de los clientes. Debido a que la empresa cuenta con holguras en el
tiempo laborado del personal, el monitoreo de la satisfaccion de los clientes sera posible
mediante el empleo de 3 minutos al dia por visita realizada, con un promedio de 10 visitas, el
tiempo empleado en este procedimiento equivale a media hora de la jornada laboral de la persona

responsable.



6. El servicio post-venta de esta empresa debe enfocarse en la retencion y prevencién de
abandono de clientes. Mientras mas clientes se logren retener, menor sera el costo de retencion

de esos clientes para la empresa.



X. RECOMENDACIONES

1. Con el objetivo de dar un seguimiento a la propuesta establecida, se recomienda realizar
encuestas mensuales a los clientes de la empresa para conocer sus opiniones e identificar

oportunidades de mejora.

2. Se recomienda realizar las encuestas via telefénica, dado que luego del analisis realizado la
mayoria de las respuestas obtenidas provienen de este medio. Los clientes de esta empresa

prefieren este medio de comunicacion.

3. Se recomienda realizar las visitas técnicas dentro de la Ciudad Capital en motocicletas para
agilizar el tiempo entre visitas y reducir costos de transporte.

4. Se recomienda que antes de realizar las visitas, cada uno de los técnicos se comunique con
los clientes para asegurar que alguien se encuentre en el domicilio, evitando pérdidas de tiempo

y combustible.

5. Cada una de las visitas asignadas a los técnicos deberan estar sectorizadas segun los grupos

establecidos en el andlisis para evitar los atrasos y las insatisfacciones de los clientes.

6. Se recomienda el monitoreo constante de la calidad de las visitas técnicas a través de

formularios de servicios, procesos de control de calidad e indicadores de desempefio.

7. Se recomienda implementar el uso de la plataforma de la pagina web de la empresa en las
empresas distribuidoras, de manera que cada uno de los clientes registre sus electrodomésticos
en el momento de la compra. De esta manera sera posible obtener informacion mas detallada y
desarrollar estrategias de mantenimiento preventivo de cada uno de los electrodomésticos

registrados.
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Xill.  ANEXOS

A. ANEXO 1: Encuesta realizada

1. En general, jcémo calificaria la calidad de nuestro servicio?
Excelents
Buena
Mi buera ni mala
Mala

Malisima

2. ;Queé situacién causoé su insatisfaccion con nuestro servicio de atencion al cliente?
Tiempo de espera
Actitud de nuestro personal

Otro (Por favor especificar)

3. En general, ;jcon qué frecuencia resuelve nuestro personal su solicitud en la primera
llamada?

Casl siempre
Usualmente
Aoveces
Rara wez

Casi nunca

4. Basada en la dltima vez, jcuantas veces tuvo gue contactarnos para que se solucione
su problema?

1-2
34
56
Mas de B

Munca fue solucionado



5. En general, jcon qué frecuencia se han repetido los mismos problemas ya
reportados?

Casl siempre
Usualmente
A veces
Rara vez

Casl nunca

6. . Como calificaria el nivel de conocimiento de nuestros técnicos?
Excelents
Bueno
Mi buena ni malo
Malo

Malisimo

7. ¢Cudl es la probabilidad de que usted le recomiende este servicio a otras personas?
Extremadamente probable
Bastante probable
Algo probable
Poco probable

Mada probable

B. (A través de qué medio contacté nuestros servicios?
Teléfono
Internet

Contacto

9. ; Qué esperaria usted de un servicio post-venta?
Seguimiento adecuado de los servicios prestados

Garantias en productos v senvicios

Respuesta inmediata antes los problemas reportados

Todas las antericres

10. En general, ;qué tan eficiente considera que es el sistema de comunicacién
(teléfonos, internet, correos) usado en la empresa?

Extremadamente eficiente
Muy eficiente
Maoderadamente eficiente
Poco eficients

Nada eficiente



B. ANEXO 2: Registro de usuario

Registro de electrodomeéstico

Si desea registrar por primera vez un electrodoméstico siga los siguientes pasos:

Favor leer muy bien y siga las instrucciones

1) Registrarse en nuestra web, mediante el formulario de registro. Para ello ingrese unicamente su E-

mail electronico en la casilla indicada

Correo electronico:

2) Iniciar sesién en el formulario de ACCESO USUARIOS, ubicado en la pagina principal al lado
derecho, con su direccién de E-mail y la contrasefia que le fue enviada al correo.

Para crear un nueve electrodoméstico hacer click en la opcion REGISTRO DE
ELECTRODOMESTICO, este menu aparecera cuando haya iniciado sesion (paso 3), esta ubicado
ala derecha de la pagina.

Llenar los datos solicitados y hacer click en el boton guardar ubicado en la parte superior del
formulario.

Si ya tiene una cuenta favor iniciar sesion en la seccion de Acceso de usuarios.

Si s un técnico en refrigeracion registrese en el link:

C. ANEXO 3: Incentivo de descuento

REGISTRE SUS ELECTRODOMESTICOS
Y RECIBA UN 20% DE DESCUENTO

EN REPUESTOS Y SERVICIOS

Ingreso Usuarios

Identificarse

SERVICIO A DOMICILIO

(502)2335-6055
(502)5517-4203



D. ANEXO 4: Registro de electrodomésticos

Consulta de SerVICIOS Home > Mis Electrodomésticos
=

®E Nuevo electrodoméstico

Nombre del Cliente

Persona a contactar

Ubicacion > | - Select Ubicacion > Ubica | §
Ubicacion
Busqueda de
Repuestos Direccion Exacta
Teléfono
Busqueda en tiena
Tipo de - Select Tipo de Electrodoi %
Electrodomestico >
Tipo de
P e Ui Electrodomestico
Servicios Técnicos
Ortro tipo
* Registro de Electrodomestico
Electrodoméstico
* Mis Electrodomésticos
Fecha de compra &

A

IngreSO usuarios Marca | - Select Marca>Marca- |

Hola, rmeyleen@gmail.com

Desconectar

# Factura

Serie del aparato

Modelo

0s

DETERGENTES
ELECTRODOMESTICOS
REPUESTOS + t

# 1D (Obligarorio)

Datio Reportado

Empresa [ - Select Empresa Distribui ¢]

Distribuidora >
Nombre

+ Save & Close 6 Cancel
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