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INFORMACION GENERAL
Contextualizacion del tema

Segun la revision de la literatura, (Chalapud, 2023) la innovacion tecnolédgica permite a las
organizaciones desarrollar ideas y conceptos novedosos que redundan en el bienestar organizacional,
y que, acompafiados de una gestidn ética, reportan sostenibilidad organizacional y sustentabilidad
para las naciones. Este factor es clave para la transformaciéon empresarial que permite optimizar
procesos, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la competitividad. En el area técnica, la
incorporacion de herramientas tecnoldgicas facilita los procesos de gestidon de garantias y atencidn
técnica, reduciendo tiempos de respuesta y mejorando la precisién en la resolucidn de problemas. En
el mercado actual cada vez mas exigente, la capacidad de adaptacidén a nuevas tecnologias es

fundamental para garantizar el servicio postventa eficiente y alineado con las expectativas del cliente.

La renovacion de procesos para un plan de mejora continua en el servicio técnico de una
organizacién que se dedica a la comercializacién de productos tecnolégicos es esencial para garantizar
eficiencia y competitividad. Las expectativas de los clientes evolucionan a la par que las tecnologias
avanzan, y es fundamental actualizar los métodos de trabajo para optimizar la gestién y contribuir a
la experiencia del usuario. La implementacién de herramientas digitales y sistemas inteligentes
permite reducir tiempos de respuesta y mejorar la trazabilidad de cada interaccién con el cliente.
Ademds, la renovacion de procesos no solo impacta en la operatividad interna, sino que también
fortalece la percepcién de calidad y confianza en la empresa. Adaptarse a nuevas metodologias y
tecnologias es clave para consolidar un servicio postventa innovador orientado a la fidelizacién del

cliente (Garzon, 2023).

El servicio posventa, segun las revisiones literarias (Cadena, 2023) “se ha convertido en una
estrategia clave dentro de la cadena de valor, donde la incorporacién de tecnologias innovadoras
permite mejorar la experiencia del cliente, fortalecer la fidelizacidn y contribuir al crecimiento
sostenible de las empresas”. Es asi que, la satisfaccion del cliente es un pilar fundamental para la
fidelizaciéon y el éxito empresarial; especialmente desde el area técnica de organizaciones
tecnoldgicas, donde la calidad del servicio posventa influye directamente en la percepcién de valor
del producto y la empresa como tal, muestra de esto son la rapidez en la atencién, la precision en la
resoluciéon de problemas y la disponibilidad de atencién eficiente, mismos que son claves para generar

confianza y reputacion.

La empresa ICO internacional inicié sus operaciones en 1982 ofreciendo servicios de seguridad

electrénica, alo largo del tiempo ha ido evolucionando su giro de negocio hasta convertirse finalmente



en una empresa que importa y distribuye equipos de seguridad Unica y exclusivamente a clientes:
integradores, instaladores, empresas de monitoreo y expertos en seguridad. El departamento técnico
de esta organizacion es el encargado de solventar todas las consultas e inquietudes que los clientes
puedan experimentar al momento de implementar las soluciones adquiridas, y, al mismo tiempo
gestionar garantias de aquellos equipos que son reportados por los clientes con algin defecto o averia.

(Padilla, 2025).

Actualmente el drea técnica de la empresa ICO Internacional enfrenta desafios en segmentos
como: control de garantias, soporte técnico y comunicacién con los clientes; impactando
directamente en la fidelizacién y experiencia del usuario con las marcas que se comercializan. Este
proyecto busca identificar herramientas tecnoldgicas que permitan mejorar estos procesos del area

impulsando la eficiencia operativa y fortaleciendo la calidad del servicio.
Problema de investigacion

La empresa ICO Internacional afronta un reto significativo en el servicio postventa, particularmente
desde el departamento técnico. En el entorno empresarial actual, la eficiencia de la atencién técnica
y acompafiamiento al cliente posterior a la venta es un factor determinante para su satisfaccion y
fidelizacidn, la falta de sistemas inteligentes y herramientas digitales para el control de garantias y la
ineficiencia en la asistencia técnica remota genera retrasos significativos, desconfianza y una

experiencia deficiente.

Dependencias excesivas de canales de comunicacién informales como WhatsApp, limitan la
capacidad de comunicacidn con respuestas estructuradas y el andlisis de indicadores para mejorar
procesos. La integracién de soluciones tecnoldgicas como plataformas de gestién de garantias y
herramientas de soporte técnico automatizado, permitiria optimizar la atencién, mejorar la tasa de

retencion del cliente y fortalecer la operatividad de los procesos internos del departamento técnico.

La ausencia de herramientas de monitoreo en tiempo real y la falta de un historial digital
centralizado y accesible de casos técnicos resueltos impiden la trazabilidad efectiva de las incidencias
reportadas por los clientes, limitando la capacidad de analisis para identificar patrones recurrentes,
tiempos de respuesta promedio y oportunidades de mejora. En el contexto de la transformacién
digital como un factor competitivo, la implementacién de soluciones y herramientas tecnoldgicas

integrales facilita la toma de decisiones y la creacién de indicadores clave de desempefio.

Abordar procesos susceptibles de cambio contribuira significativamente a la mejora del servicio
posventa de ICO internacional, generando valor estratégico para la organizacién y consolidando su

posicionamiento en el mercado competitivo actual. Por tal razén el presente proyecto contribuird a la



innovacion y mejora de los procesos que ejecuta el personal del area técnica, asi como la adopcién de

estrategias posventa que promuevan la fidelizacién de los clientes.

Figura 1l

Diagrama de Ishikawa
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Nota. Este grafico muestra las causas mas importantes dentro de las operaciones del area técnica
y su efecto en el cliente.

Pregunta de investigacion:

éCémo mejorar la gestidn del area técnica de la empresa ICO internacional para fortalecer el

servicio posventa?
Objetivo general

Desarrollar un plan estratégico de mejora para el area técnica de ICO Internacional, a través de
innovacién tecnolégica con el fin de optimizar la eficiencia operativa y fortalecer la calidad del servicio

posventa.
Objetivos especificos

Obj. Esp. 1 Contextualizar los fundamentos tedricos relacionados con planes de mejora,

inteligencia artificial, servicio posventa y actualizacidn de procesos.

Obj. Esp. 2 Diagnosticar los procesos operativos del departamento técnico de la empresa ICO

internacional y su impacto en el servicio posventa.

Obj. Esp. 3 Disefiar el plan de mejora para el departamento técnico de la empresa ICO

internacional.

Obj. Esp. 4 Valorar a través de criterio de especialistas la propuesta.



Vinculacién con la sociedad y beneficiarios directos

Esta investigacidon responde a la necesidad de incorporar estrategias tecnoldgicas que favorezcan
la mejora continua del servicio posventa que se ejecuta desde el drea técnica en la empresa ICO
Internacional, a través de un plan estratégico que promueva la implementacién de soluciones
innovadoras para fortalecer la relacién con el cliente y dinamizar la operatividad interna no solo del
area técnica sino también del drea comercial y sus anexas; de esta manera la organizacién se
consolidard como un referente en la industria tecnolégica de seguridad electrénica; elevando su

capacidad de respuesta y adaptabilidad a un mercado en constante evolucién.

El desarrollo de este proyecto beneficiard principalmente a la empresa ICO internacional y la
posicionara como un referente de servicio posventa; al mismo tiempo generard un impacto positivo
afiadiendo valor al equipo técnico, area comercial y clientes externos. El plan de mejora optimizara la
toma de decisiones e impulsara el desempefio de los departamentos involucrados permitiéndoles
alcanzar objetivos planteados en cada inicio de aflo, por lo tanto; plantear este proyecto es clave para
intentar resolver las ineficiencias del servicio posventa, principalmente en la trazabilidad de garantias

y el acompafiamiento técnico con el cliente.

Alcance

Analisis del estado actual de los procesos internos en el drea técnica de ICO internacional
referentes a la gestion de garantias y atencién al cliente interno y externo; identificando
oportunidades reales para el disefio de un plan estratégico de mejora continua en el servicio posventa
de estas dreas a través de la incorporacion de herramientas tecnolégicas innovadoras y la renovacion
de procesos; constituyéndose como el documento técnico base para la toma de futuras decisiones

gerenciales en relacidn a la implementacién del mismo.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

En el mercado actual, el servicio posventa es fundamental para el fortalecer la relaciéon con el
cliente, especialmente en sectores tecnolégicos donde la asistencia técnica influye directamente enla
percepcion de calidad; “las empresas desarrollan estrategias [...] llevarlos a estandares de lealtad”
(Arias, 2019). Tomando en cuenta este aporte, desarrollar un plan estratégico de mejora a través de
herramientas tecnoldgicas aplicables en el area técnica no solo resolverd problemas internos, sino que

agregara valor a la experiencia del cliente y potenciara la reputacidn de la empresa.

Los fundamentos tedricos que sustentan la definicion de cada variable en el contexto de la
investigacion son esenciales para conceptualizar las bases que enmarcaran el proceso investigativo.
Asimismo, los conceptos, teorias y antecedentes de investigaciones recabadas del repositorio de la
Universidad Tecnoldgica Israel se convierten en instrumentos clave; ya que son de vital importancia
para establecer la hoja de ruta para el desarrollo del presente trabajo de investigacién con el fin de

alcanzar el objetivo planteado.
Antecedentes de investigacidn.

1. Titulo: “Plan de mejora mediante la implementacién de inteligencia artificial en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Once de Junio Cia. Ltda.” (Cardenas, 2024, pag. 1).
Autor: Omar Leovigildo Cardenas Torres.

Tipo de documento: Tesis.

Metodologia aplicada: Enfoque cuantitativo y descriptivo.

Principales conclusiones y hallazgos: El estudio de esta investigacion revelé que las
deficiencias significativas en el drea de atencién al cliente de la Cooperativa estan ligadas
principalmente a la insuficiente precisién en la comunicacién, desencadenando insatisfaccion
en el cliente externo y afectando negativamente a la imagen de la organizacién. La
implementacién de inteligencia artificial en procesos de atencién demostrd ser una solucién

efectiva que fortalece la experiencia del usuario mediante respuestas rapidas y precisas.

Aporte a la presente investigacion: El estudio de esta investigacidn aporta evidencia
significativa en cuanto a la viabilidad de adaptar herramientas tecnolégicas a procesos de
atencién al cliente dentro de entidades financieras, adicional a esto, el planteamiento

metodoldgico aplicado para la recoleccidn y analisis de datos favorece la identificacion de fallas



comunicativas como factor importante en el servicio al cliente. Este trabajo resalta que la
comunicacion eficiente es clave para mejorar la calidad de servicio, aportando bases sélidas

para investigaciones de innovacidn tecnoldgica.

Titulo: “Plan estratégico para le empresa de transporte Aquapro S. A.” (Bravo, 2024, pag. 1).
Autor: Juan Bryan Bravo Barrezueta.

Tipo de documento: Tesis.

Metodologia aplicada: Enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo).

Principales conclusiones y hallazgos: El estudio de esta investigacidn muestra que la falta de
claridad en los objetivos de cada drea de Aquapro provoca que los actores internos desgasten
sus energias en operaciones que no son prioritarias en la mayoria de los procesos, afectando
la eficiencia organizacional y la experiencia del cliente. El desorden interno impacta
directamente a la percepcion de calidad del servicio al usuario. Sin embargo, laimplementacién
de un plan estratégico sea tecnoldgico o de gestion, fortalece la confianza e impacta

directamente en la satisfaccion del cliente.

Aporte a la presente investigacion: Esta investigacién aporta un valor significativo por la
metodologia mixta que empled para obtener un diagnéstico integral de la empresa Aquapro a
partir de los datos recabados, identificando sus principales debilidades estratégicas y
operativas. Adicionalmente propone la formulacién de un plan estratégico viable, alineado con
las necesidades reales de la organizacion, con objetivos claros, alcanzables y medibles. El
trabajo brinda un modelo de mejora aplicable al sector de transporte, sin embargo, es base

fundamental para planificaciones efectivas.

Titulo: “Plan de mejora para el servicio post venta de la empresa DY Seguros ubicada en la

ciudad de Quito incorporando inteligencia artificial.” (Yanez, 2024, pag. 1).
Autor: Samantha Soledad Yanez Asimbaya.

Tipo de documento: Tesis.

Metodologia aplicada: Enfoque cuantitativo.

Principales conclusiones y hallazgos: La investigaciéon determind que la incorporacién de
inteligencia artificial a los procesos de atencidn al cliente y servicios posventa de la empresa
DY Seguros, favorecen significativamente la fidelizacion del cliente debido a la disponibilidad a

tiempo completo del servicio de consultas frecuentes. Asi mismo la 1A aporta valor a las



capacidades del equipo interno mediante herramientas de andlisis de datos mejorando su
eficiencia. La innovacion tecnolégica en procesos reduce los tiempos de respuesta y evita

errores comunes, elevando la calidad del servicio.

Aporte a la presente investigacion: El estudio de esta investigacion aporto un valor
significativo por la metodologia empleada, que demostré la manera en que los servicios
intangibles como: soporte en linea, competencia técnica y tiempos de respuesta, son claves
para dotar de valor al producto que se comercializa. El plan de mejora que propone el estudio
prioriza la comunicacién constante con los clientes para mantenerlos plenamente informados
en cada etapa de los procesos posventa. De aqui la importancia de tomar este aporte como

base de la presente investigacion.

Titulo: “Plan de Mejora para la Empresa LAM Music Business Incorporando Procesos de

Inteligencia Artificial.” (Montiel, 2024, pag. 1).

Autor: Pablo Andrés Montiel Alvarez.

Tipo de documento: Tesis.

Metodologia aplicada: Enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo).

Principales conclusiones y hallazgos: El estudio reflejé que la implementacién de innovaciones
tecnoldgicas en la empresa LAM Music transformé la experiencia del cliente positivamente,
ofreciendo atencién inmediata y personalizada a los clientes. Ademds, a nivel cualitativo, los
colaboradores evidenciaron una mejoria significativa en sus competencias técnicas al
interactuar con estas herramientas, siendo mas precisos en las soluciones requeridas por el
usuario final. La incorporacion de inteligencia artificial a los procesos operativos demostré ser

clave para potenciar la calidad del servicio.

Aporte a la presente investigacion: Esta investigacion aporta informacién fundamental para la
metodologia de la investigacidén en curso, evalla el impacto de la innovacién tecnoldgica en los
procesos operativos y demuestra cémo los datos relevantes sobre la trazabilidad digital y
disponibilidad permanente pueden generar ventajas competitivas en la industria musical. El
modelo que plantea prioriza la eficiencia operativa como valor percibido por el usuario que
afiade cualidades significativas a las competencias del personal, promoviendo la satisfaccidn

del cliente externo e interno.



5. Titulo: “Plan de mejora para la empresa Leman’s incorporando procesos de inteligencia

artificial” (Maya, 2024, pag. 1).

Autor: Leanci Armando Maya Chévez.

Tipo de documento: Tesis.

Metodologia aplicada: Enfoque cuantitativo.

Principales conclusiones y hallazgos: El estudio de la investigacion demostré que la
incorporacion de herramientas tecnoldgicas en la empresa Leman’s favorece el crecimiento de
la empresa cuando hay nuevas lineas de comercializacién, dichas innovaciones permiten la
identificacion correcta de las necesidades del cliente y la manera ideal en que deben ser
suplidas. Ademas, evidencié que la correlacidn exitosa entre todas las areas de la empresa se
sincroniza de mejor manera cunado existen herramientas digitalizadas, potenciando Ia

eficiencia interna.

Aporte a la presente investigacidn: Esta investigacion constituye un aporte significativo y base
fundamental para la delimitacidon y alcance del proyecto en curso, fijando claramente el
objetivo de la implementacion de innovaciones tecnoldgicas en los procesos de gestion,
considerando el efecto multiplicador en los departamentos que cumplen un rol secundario. La
propuesta emplea herramientas estandarizadas para la recoleccion y andlisis de datos, que

sirven como referencia principal para la presente investigacion.

Los antecedentes revisados resultaron esenciales para construir una base sélida que orient6 el
presente trabajo investigativo. Cada tesis aport6 elementos clave como: la viabilidad en la aplicacion
de herramientas tecnolégicas a cualquier proceso, las metodologias de recoleccién de datos para
determinar correctamente el estado de las variables, y las propuestas estratégicas alineadas con
necesidades reales abordando el problema. Asimismo, resalté la importancia de los servicios
intangibles que aportan valor al producto y fortalecen la experiencia del cliente. Finalmente, estos
trabajos permitieron delimitar con claridad el alcance investigativo, considerando su impacto
transversal con otras areas de la organizacion. Su contribucién ha sido decisiva para la formulacién de

las bases tedricas.
Bases teoricas.
Plan de mejora.

(Gonzéles, 2021) sefiala que un plan de mejora es una herramienta de gestion que permite

identificar, priorizar y ejecutar acciones correctivas o preventivas con el fin de optimizar procesos,



elevar la calidad del servicio y alcanzar los objetivos estratégicos de una organizacidon. Su
implementacién finalmente fortalece la gestidn interna de cualquier organizacion y fomenta una

cultura orientada a la mejora continua.
Etapas de un plan de mejora.

Se consideran 6 fases o etapas para elaborar un plan de mejora segun la Agencia Nacional de

Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA, 2021).

- Identificar el drea de mejora

- Detectar las principales causas del problema
- Formular el objetivo

- Seleccionar las acciones de mejora

- Realizar una planificacién

- Seguimiento del plan de mejoras.
Objetivo estratégico del plan de mejora.

Los objetivos estratégicos son metas clave que una organizacién establece con base a su mision y
visidn, y que orientan las decisiones y el uso de recursos para alcanzar resultados sostenibles en un
plazo determinado (Palacios, 2020). Los objetivos de un plan de mejora definen el rumbo del disefio
alineando los esfuerzos con el fin de obtener resultados sostenibles en el tiempo, su claridad garantiza
la coherencia en el disefio contextual, se constituyen como un eje rector para la toma de decisiones y

da sentido a las acciones preventivas o correctivas.
Diagndstico Organizacional.

Es un proceso sistematico que permite evaluar y conocer la situacién actual de una organizacion,
identificando factores internos y externos que influyen en su desempefio (Economia-Planificada,
2023). Este concepto es aplicable de forma independiente a cada area que busque mejorar su
situacion actual y aportar positivamente a la ejecucion de los procesos productivos y operativos de la
empresa; un diagnéstico preciso facilitard le determinaciéon de los recursos necesarios para su

progreso.
Innovacion tecnoldgica.

La innovacion tecnoldgica es un proceso estratégico mediante el cual las organizaciones
transforman ideas en soluciones novedosas, para fortalecer su competitividad, adaptabilidad y
sostenibilidad frente a un entorno dinamico (Granieri, 2023), la mayoria de los procesos son

susceptibles de ser perfeccionados a través de herramientas tecnoldgicas que facilitan su ejecucion y



supervision; garantizando la transformacién organizacional con miras al crecimiento vy

posicionamiento en el mercado.
Digitalizacion de procesos.

Segun el articulo publicado en el blog de la pagina (TOTVS, 2022) la digitalizacidon de procesos es la
transferencia de datos fisicos al entorno virtual, lo que permite ejecutar tareas comerciales en
plataformas digitales, optimizando recursos, reduciendo errores y aumentando la eficiencia operativa.
Es una herramienta clave para la modernizacién de procedimientos que facilita el acceso a la
informacion y agilita la toma de decisiones; contribuyendo directamente a conquistar resultados mas

efectivos y sostenibles dentro de la organizacién.
Eficacia.

“La eficacia se refiere al grado en que una accién, proceso u organizacidn alcanza sus objetivos o
resultados deseados, sin considerar necesariamente la optimizacién de los recursos empleados”
(Robbins, 2022). Dentro de un plan que promueve la mejora continua es la capacidad de respuesta

asertiva en un periodo de tiempo determinado.
Eficiencia.

“La eficiencia se refiere a la relacién dptima entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados
(tiempo, dinero, esfuerzo), minimizando desperdicios y maximizando productividad” (Jones, 2023), su
integracion y empleo en un propdsito de mejora permite optimizar tiempos, reducir costos y elevar la

calidad de servicio asegurando la lealtad y fidelidad del cliente externo.
Capacitacion.

La capacitacidon del personal debe orientarse al fortalecimiento de competencias técnicas y
digitales que permitan la apropiacién de herramientas tecnoldgicas, con el fin de garantizar la mejora
continua de los procesos y servicios institucionales (Garzén, 2023). Esta competencia asegura que el
colaborador comprenda y emplee eficientemente las soluciones tecnolégicas que aportan a la calidad
y productividad del area; fomentar la capacitaciéon del personal como eje central de un plan de mejora

permite a la organizacidn crecer hacia un modelo innovador.
CRM.

“El CRM (Gestidén de Relaciones con el Cliente) es un conjunto de estrategias, tecnologias y
practicas que las organizaciones utilizan para gestionar y analizar las interacciones con los clientes a
lo largo de su ciclo de vida, con el objetivo de mejorar la retencidn, el servicio y las ventas” (Kotler,

2017).
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Servicio Posventa.

El servicio posventa es el conjunto de procesos sistematicos y estratégicos que una organizacién
implementa tras la entrega del producto o servicio, con el objetivo de garantizar su funcionamiento,
gestionar incidencias, ofrecer soporte técnico, y fortalecer la relacion con el cliente mediante
retroalimentacidon estructurada y acciones de fidelizacidn (QuestionPro, 2023). Esta definicion
enmarca la mayoria de las aristas que influyen directamente en este factor, y se complementa con lo
descrito por (Walter Navas Bayona & Jinsop Gamboa Poveda, 2019) que lo describe como “una parte
de la estructura del marketing de ventas que incluye politicas de devolucidn, atencién personalizada,
guias de uso, retroalimentacion sobre satisfaccion, entre otros elementos que garantizan la

fidelizacién del cliente y la mejora continua del producto”.
Atencion al cliente.

Lo menciond (Kotler, 2017) como: “el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
empresa con el fin de que el cliente obtenga un producto o servicio en el momento y lugar adecuado,
y se asegure su uso correcto”, esta definicion la amplia de mejor manera (Rojas, 2022) sefialandolo
como un proceso estratégico que integra habilidades comunicativas, gestiéon de informaciéon vy
herramientas tecnolégicas para satisfacer las necesidades del usuario, resolver incidencias y fortalecer

la relacidn empresa-cliente en entornos altamente competitivos.
Soporte técnico.

“Es el proceso estructurado de diagnostico, asistencia y resoluciéon de incidencias técnicas, ofrecido
através de multiples canales (presencial, remoto, chat), con niveles de escalamiento (L1, L2, L3) segun
su complejidad” (Jander, 2023), concepto que es reforzado para el ambito del mercado tecnologico
con la siguiente definiciéon: Conjunto de servicios que proporcionan asistencia con equipos
tecnoldgicos o software, orientados a resolver problemas técnicos, mejorar la usabilidad del producto

y garantizar la continuidad operativa del cliente final (Mercately, 2025).
Satisfaccion del cliente.

Segun (1S010004:2018, actualizada en 2018 - vigente) es “la percepcidn del cliente sobre el grado
en que se han cumplido sus expectativas”, para (Zeithaml, 2022) es la evaluacidn subjetiva del cliente
sobre si un producto o servicio ha cumplido o superado sus expectativas, influyendo directamente en
su lealtad y decisiones de compra. Destacando que en los entornos digitales que actualmente
experimenta el mercado, la satisfaccidn del cliente no solo depende del producto como tal y sus

cualidades, sino de todo el ecosistema de atencién y soporte técnico.
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Comunicacion posventa.

La comunicacién posventa segun (Joyanes, 2022) es el conjunto de interacciones planificadas que
una empresa mantiene con el cliente después de la compra, con el fin de asegurar el uso adecuado
del producto, resolver incidencias, obtener retroalimentacion y fortalecer la relacidn comercial
mediante canales digitales y personalizados. Para (Kotler, 2017) el fin de la comunicacién posventa es
util “para mantener una relacién positiva con el cliente, resolver dudas y fomentar futuras compras”.
Esta definicién respalda el uso de herramientas tecnoldgicas y andlisis de datos para ser proactivos en

cuanto a la informacidén que se transmite favoreciendo la experiencia positiva del cliente.
Optimizacion.

La optimizacidn es el proceso sistematico de mejorar la eficiencia y efectividad de un sistema,
proceso o recurso; maximizando los resultados deseados y minimizando los costos asociados (Hillier,
2021). Segun (Ramirez, 2021) en entornos tecnoldgicos es, aplicar métodos y herramientas
estratégicas para mejorar la calidad de productos y servicios. La optimizacién basada en criterios
técnicos estratégicos permite a las organizaciones que comercializan tecnologia mejorar la

disponibilidad de los recursos y alinear los procesos con las expectativas del cliente externo.

1.2. Proceso investigativo metodolégico

Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se desarrollé con un enfoque metodoldgico mixto, cuya implementacidn
cuantitativa y cualitativa permitié componer la informacién considerando la mayor cantidad de puntos
de vista con la finalidad de cumplir el objetivo planteado; la combinacién de datos numéricos objetivos
y a su vez las interpretaciones de contexto mejoraron la validez interna y externa del proyecto. El
ejercicio facilité la triangulacién de resultados y otorgd una base mds sélida para latoma de decisiones

en el drea de estudio.

La metodologia cuantitativa es “un enfoque sistemdtico y empirico que se centra en la medicién
numérica de variables, el analisis de datos y la generalizacion de resultados [...]” (Roberto Hernandez
Sampieri, Carlos Fernandez & Pilar Baptista, 2021), dado que la investigacion aborda la variable de
servicio posventa, (Ananthanarayanan Parasuraman, Valeri Zeithaml & Leonard Berry, 2022) sefiala

en su articulo que:

"En el contexto de calidad de servicio, la investigacién cuantitativa emplea mediciones
estandarizadas (como escalas Likert) para evaluar percepciones de los clientes, analizar brechas

entre expectativas y experiencias, y cuantificar el impacto de variables especificas (ej.: tiempo de
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respuesta, trato personalizado) en la satisfaccion global. Esto permite identificar patrones

predictivos y priorizar mejoras con base en evidencia estadistica."

Entonces; este método permitié analizar con precisidon el comportamiento de un grupo de personas
de la poblacién total, mediante técnicas estadisticas que aseguran objetividad y representatividad
para identificar claramente patrones y establecer conclusiones generales asociadas a la poblacién de

estudio.

"La investigacién cualitativa explora problemas complejos mediante la recoleccién de datos en
escenarios naturales, interpretando patrones de significado desde la perspectiva de los participantes."
(John Creswell & Cheryl Poth, 2023). Esta metodologia permitié comprender a profundidad las
percepciones, necesidades y experiencias del cliente interno en todo el proceso operativo del area
técnica, su implementacién en la recoleccidén de datos para la mejora del servicio posventa facilité la
deteccién de informacién no visible en los datos numéricos, enriqueciendo asi la propuesta de

estrategia de atencidn y fidelizacion.
Tipo de investigacion.

La seleccidn correcta del tipo de investigacidn en proyectos de mejora de procesos es vital, ya que
garantiza la relacién integra entre los objetivos, el disefio metodolégico y los resultados que se
esperan. Esta seleccion permitié abordar el problema identificado con el enfoque mas apropiado,
optimizando recursos y aumentando la validez de los datos para garantizar las conclusiones. Segun
(Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez & Pilar Baptista, 2021) “la validez de una investigacidon
depende de su congruencia entre objetivos, método y contexto”. Los tipos de investigacion que se
emplearon son coherentes con la naturaleza del problema y con el objetivo general del presente

trabajo.
Investigacion aplicada.

La busqueda de soluciones practicas para mejorar el servicio posventa a través de la innovacién
tecnoldgica en los procesos existentes, requirié recabar informacién contextual y real de la situacion
para poder proponer alternativas viables, puesto que, el objetivo es transformador y la investigacion
aplicada permitid vincular el conocimiento académico con la practica generando un impacto directo
en la eficiencia operativa. Seglin (Roberto Herndandez Sampieri, Carlos Fernandez & Pilar Baptista,
2021) "La investigacidn aplicada se centra en la generacion de conocimientos con fines practicos
inmediatos, dirigidos a resolver problemas especificos o tomar decisiones en contextos reales, como

empresas, instituciones educativas o comunidades."
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Investigacion descriptiva.

Segun (Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez & Pilar Baptista, 2021) la investigacion
descriptiva “busca especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades o fendmenos bajo estudio. Su objetivo es medir o recopilar informacién de manera
sistematica sobre variables predefinidas, sin manipularlas, [...] Utiliza técnicas como encuestas,
observacidon estructurada y andlisis documental.”, en base a lo citado, este tipo de investigacion
permitié describir el estado actual del servicio posventa del drea técnica de la empresa ICO
internacional, a través de encuestas, entrevistas y analisis documental; identificando los procesos
técnicos actuales, debilidades, fortalezas, percepcion del cliente interno y externo y los puntos
susceptibles de mejora. Es importante este tipo de investigacion porque describe con precision las
relaciones entre variables y al mismo tiempo permite establecer una linea base objetiva sobre la cual

se disefiara el plan de mejora.
Investigacion documental.

"La investigacidon documental es un tipo de estudio que se basa en el andlisis critico de fuentes
escritas, audiovisuales o digitales (como articulos cientificos, libros, archivos histéricos, leyes o
informes técnicos) para reconstruir conocimientos, contrastar informacion o generar nuevas
interpretaciones." (Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez & Pilar Baptista, 2021). Este tipo
de investigacion permitié analizar las fuentes internas del drea técnica de ICO internacional como:
reportes técnicos, manuales, registros de garantias, registros de capacitaciéon a cliente interno y
externo, etc. facilitando la contextualizacién de la propuesta ya que, se partié de informacién
existente ddndole validez al estudio para identificar buenas practicas y errores comunes en el servicio

posventa.
Diseiio de investigacion.

En la investigacion se observaron y analizaron los detalles del problema tal como se presentan en
el entorno natural del departamento técnico de ICO internacional, no se intervinieron los procesos
actuales, Unicamente se recopilaron los datos para definir su funcionamiento y plantear las mejoras
pertinentes. Esto se desarrollé en un Unico espacio de tiempo diagnosticando el estado actual del
servicio posventa a través de las operaciones y funciones del drea técnica. Todos los datos fueron
recabados combinando técnicas cuantitativas como el andlisis estadistico de encuestas estructuradas
y cualitativas como las entrevistas al personal del drea comercial y técnica de la empresa junto con la
revision de documentos existentes; esto aporté una comprensién mas clara del problema y

fundamenté la propuesta.
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Poblacion y muestra.

Segun la definicion citada por (Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez & Pilar Baptista,
2021) "La poblacién es el conjunto completo de individuos, objetos o fenédmenos con caracteristicas
comunes que son objeto de estudio”, en base a esta cita, actualmente ICO internacional registra 3039
clientes activos (clientes que compraron al menos una vez en un periodo no mayor a 18 meses) a nivel
nacional en el sistema interno NIGISU (Padilla, 2025); tamafio establecido como la poblacién total del
cliente objetivo, la caracteristica en comun es el registro Unico de contribuyente RUC, en donde las
actividades principales o secundarias del usuario deben ser exclusivamente afines a: la venta,

instalacién y mantenimiento de equipos de seguridad electroénica.

"La muestra es un subconjunto representativo de la poblacién, seleccionado mediante técnicas de
muestreo (probabilistico o no probabilistico), cuyo andlisis permite inferir resultados aplicables al total
de la poblacién." (Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez & Pilar Baptista, 2021), en este caso,
para esta investigacién el muestreo es probabilistico aleatorio estratificado que segun (Cochran, 2017)
"El muestreo estratificado con asignacion proporcional minimiza el error estandar cuando los estratos
son internamente homogéneos pero heterogéneos entre si", dado que para cada segmento de
poblacion definida existi6 una muestra representativa, y de esta manera se garantiza la precision

estadistica y la generalizacidn de los resultados de cada categoria.
Luego de la revisidn de literatura, segun (Aguilar, 2005) la férmula para un enfoque mixto es:

3 N.Z%.p.q
T d2.(N-1)+Z%p.q

n

Donde:

e n=tamafio de la muestra.

¢ N=tamafio de la poblacién.

e Z=nivel de confianza deseado.

e p=proporcidn aproximada del fenémeno en estudio en la poblacion de referencia.

e = proporcién de la poblacion de referencia que no presenta el fendmeno en estudio (1-
p).

e d=nivel de precisién absoluta o margen de error tolerado.

Para el trabajo la precision fue del 95%, y 0,5 en la proporcién esperada para maximizar el tamafio
de la muestra, en base al articulo de (Aguilar, 2005) los valores de las variables anteriores para el

célculo de la muestra son:
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e Poblacidn total (N) = 3039 clientes.

¢ Nivel de confianza = 95%, por lo tanto, Z= 1,96
e Proporcion esperada (p) = 0,5

e q=1-p=0,5

e Margen de error tolerado = +/- 5% = 0,05
La muestra (n) resultante es: 342 clientes.

La muestra total (342) se distribuyd respectivamente por cada categoria de clasificacion de la
empresa segun su participacidon en la poblacién total, entonces, tomando como referencia la
informacion vigente y actualizada por (Padilla, 2025) en su presentacion anual, las muestras

representativas por categoria se detallan en la Tabla 1.

Tabla 1
Muestra por categoria
Categoria Poblacion Muestra
Instaladores 1626 183
Integradores 737 83
Distribuidores 231 26
Empresas de monitoreo 445 50

Nota. La tabla sefiala la muestra representativa de la poblacién de cada categoria. Elaboracidn

propia.

Por otro lado, la poblacién del cliente interno esta compuesta por el total de colaboradores del
departamento técnico (2 técnicos) y comercial (4 comerciales), 6 personas en total. A todos se
aplicaron entrevistas semiestructuradas para recoger datos de sus percepciones clave sobre el servicio
posventa que se ejecuta desde el drea técnica. Este enfoque permitio triangular los datos cualitativos
que se obtuvieron de las entrevistas con los resultados que se definieron de las encuestas a los clientes
externos; facilitando la identificacién de coincidencias o discrepancias entre ambas poblaciones. Esto
garantizo una vision integral de sus experiencias y desafios, enriqueciendo el diagnéstico para el plan

de mejora.
Métodos, técnicas e instrumentos

Segun (Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez & Pilar Baptista, 2021), "El censo recopila
datos de todos los elementos de la poblacion, mientras que la encuesta se basa en una muestra. El

primero es viable en poblaciones pequefias; el segundo, en grandes poblaciones donde el censo seria
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costoso o inviable". En base a esta definicidn, aplicar un censo completo a toda la poblacidn resultaba
ineficiente en términos de tiempo y recursos, especialmente considerando las limitaciones logisticas

y operativas que se hubiesen presentado debido al tamafio de la poblacion y su ubicacién geografica.

Por lo tanto, se aplicaron encuestas estructuradas a cada segmento de la poblacién segun la
cantidad de la muestra definida en la Tabla 1, entrevistas semiestructuradas al personal del area
técnica y también al departamento comercial, y finalmente, revision documental existente; este
conjunto de técnicas aplicadas tanto al cliente interno y externo permitié obtener datos fiables y
relevantes sin comprometer la viabilidad de la investigacién y garantizando la recoleccién de evidencia

util para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 2

Meétodos, técnicas e instrumentos que se empleardn en la investigacion.

Métodos Técnicas Instrumentos Objetivo
Cuantitativo Encuesta estructurada Cuestionario Obtener datos estadisticos sobre
para comparary estructurado percepciones y satisfaccion del
analizar respuestas. (Anexo 1). servicio posventa y capacidad
técnica.
Cualitativo Entrevista Guia de entrevista Identificar y las experiencias,
semiestructurada para con preguntas opiniones y sugerencias de los
recoger informacion clave (Anexo 2 y actores internos.
del cliente interno. 3).
Documental Revision de Matriz de Identificar la existencia de
documentacion y verificacion documentacion que respalden los
respaldo, para extraer documental procedimientos operativos, su
informacion clave de (Anexo 4). ubicacion y funcion.

manejo de registros y
procedimientos.

Nota. Esta tabla muestra los métodos, técnicas e instrumentos que se utilizaron en la investigacién

y sus objetivos. Elaboracién propia.

La encuesta se basé en el modelo SERVPERF (Sanjai Jain & Gaurav Gupta, 2021) cuyas dimensiones
miden la calidad del servicio sin comparar expectativas previas, permitié evaluar el servicio técnico
posventa, centrandose en el desempefio percibido por el cliente externo en: eficacia, comunicacién y
resoluciéon de problemas. Se complementé con las escalas de satisfaccion de posventa estudiadas por
(Fornell, 2020) y con los hallazgos sobre herramientas tecnoldgicas en posventa de (Winderlich, 2020)
que detalla las tendencias de incluir chatbots o plataformas digitales en soporte técnico. La adaptacion

incluyd preguntas especificas para la empresa ICO internacional en base a sus variables y entorno.
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Las entrevistas tanto para el area técnica y comercial combinaron preguntas abiertas y cerradas
para explorar percepciones y validar consistencias en torno a las variables de la investigacidn
(posventa técnica, innovacién tecnoldgica y plan de mejora); facilitando la flexibilidad para
profundizar en respuestas que no estaban previstas en las preguntas definidas. El disefio de las
entrevistas semiestructuradas se basé en el modelo planteado en la literatura de (Nigel King &

Christine Horrocks, 2022) adaptandolas al contexto de servicios posventa.

Para la verificacion documental se diseid la matriz tomando como referencia los criterios de (Mark
Saunders, Philip Lewis & Adrian Thornhill, 2023) para evaluar fuentes de informacidn secundaria que
garanticen que el andlisis sea relevante y de calidad. Esta matriz permitié identificar procesos criticos
gue impactan en la eficiencia del servicio posventa y de esta manera alinearse con el objetivo de

optimizar procesos mediante la innovacién tecnolégica.

1.3. Analisis de resultados

El instrumento cuantitativo (encuestas) se aplicé a 355 clientes de la empresa y se obtuvieron los

siguientes resultados para el debido analisis.

Figura 2

Ciudad de operaciones

1.- ¢Cudl es la ciudad principal de sus operaciones?

355 respuestas

@ a) Quito

@ b) Guayaquil
c) Cuenca

@ d) Ambato

@ ¢) Machala

Nota. Grafico muestra la participacidn zonal de los clientes a nivel nacional.
Andlisis e interpretacion:

La distribucion geografica de los clientes encuestados revela una concentracién marcada en dos
ciudades principales: Quito y Guayaquil. La mayoria de los participantes tienen su base operativa en
la capital, mientras que en la zona sur se concentra la segunda mayoria de clientes de la empresa. El

75% de los participantes operan en estas dos ciudades principales lo que muestra una clara
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polarizacién hacia los principales nucleos urbanos del pais. Por su parte Ambato y Cuenca representan

una séptima parte de la poblacién analizada.

Figura 3

Tipo de cliente

2.- ;Cudl es su categoria?
355 respuestas

@ 2a) Instalador

@ b) Integrador

@ c) Empresa de monitoreo
@ d) Distribuidor

@ e) Consumidor final

Nota. Grafico muestra el tipo de cliente segun su categoria dentro de la empresa.
Analisis e interpretacion:

Los instaladores representan la mayoria dentro del pool de clientes de la empresay su participacion
en la recoleccién de datos responde a dicho porcentaje con mas de la mitad de los participantes;
seguido por integradores, empresas de monitoreo y distribuidores respectivamente reflejando una
estructura comercial centrada en actores netamente técnicos. Cada segmento de clientes alcanzé la
muestra minima requerida establecida en la Tabla 1, garantizando una representacién proporcional y

valida facilitando la comprension del enfoque operativo y comercial de la empresa.

Figura 4

Antigiiedad de los clientes

3.- ;Cudl es el tiempo de antigiiedad como cliente de ICO?

355 respuestas

® 2)0a1afo

@ b) 1 a5 afos

@ c)5a 10 afios

@ d) 10 a 15 afios
@ ¢) Mas de 15 afios

Nota. Grafico muestra el tiempo de participacion de los clientes en la empresa.
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Andlisis e interpretacion:

El 74,9% de los clientes tiene mas de 5 afios de relacién con la empresa, lo que demuestra vinculos
consolidados y duraderos. El grupo que tiene entre 5 a 10 afios de antigliedad representa la tercera
parte de los participantes, mientras que los clientes mas longevos significan el 14,1% reflejando
relaciones consolidadas en ese segmento. En contraste, apenas un 8% de la muestra corresponde a
los clientes mds nuevos en la empresa. Esta distribucién habla de una necesidad de fidelizacién y
confianza en los productos y servicios ofrecidos, para fortalecer la estabilidad comercial y reputaciéon

de la empresa.

Figura 5

Capacidad del drea técnica

4.- ;El rea técnica demuestra capacidad competente durante la atencién de sus consultas?
355 respuestas

@® a)Nunca
® b) Casinunca

c) Algunas veces
@ d) Casi siempre
@ e) Siempre

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente externo sobre la capacidad competente del area.
Analisis e interpretacion:

La mayoria de los participantes percibe regularmente la atencion de los coordinadores técnicos
como competente, sefialando que “casi siempre” demuestran habilidades adecuadas en la atencién
de consultas, sin embargo, una tercera parte de la muestra se mantiene en una percepcidn neutra,
representando una sefial de alerta que debe ser valorada. En general estos resultados indican que,
aunqgue existe una valoracidn positiva, es crucial reforzar la competencia técnica y la comunicacidn

para elevar la precepcién global y prevenir riesgos de reputacién negativa.
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Figura 6

Tiempo de respuesta del drea técnica

5.- (El tiempo de respuesta del equipo técnico es adecuado?
355 respuestas

@® a)Nunca

@ b) Casi nunca

@ c) Algunas veces
@ d) Casi siempre
@ e) Siempre

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente externo sobre el tiempo de respuesta del area.
Andlisis e interpretacion:

Mas de la mitad de los encuestados considera que el tiempo de respuesta del equipo técnico es
adecuado solo en algunas ocasiones, lo que revela oportunidades claras de mejora. Una cuarta parte
de la muestra percibe que los tiempos de respuesta no son los apropiados; mientras que la quinta
parte considera que si son ideales. Estos resultados a nivel general muestran una percepcién de
inconsistencia en la atencion técnica y sugiere la necesidad de optimizar recursos y estandarizar
procesos para fortalecer la cultura de servicio y mejorar la experiencia del cliente, aumentando su
satisfaccion. Segiin (Mena Medrano, C., 2023), “los tiempos de respuesta impactan directamente en

la imagen del servicio y en la disposicién del cliente”.

Figura 7

Comprensién de los procesos

6.- (Los procesos para recibir atencion técnica y garantias son claros y faciles de comprender?
355 respuestas

@ a) Totalmente en desacuerdo
42,8% @ b) Desacuerdo

@ c) Neutral

@ d) De acuerdo

@ e) Totalmente de acuerdo

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente sobre la claridad de los procesos del drea técnica.
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Andlisis e interpretacion:

Casi la mitad de los clientes encuestados sefialan que tienen claros los procesos para la gestién de
garantias y atencién técnica en la empresa, sin embargo, la misma cantidad de clientes expresa que
no estan seguros de tener plena claridad y compresidn; mientras que una minoria no tienen claros los
procesos. Aunque hay una percepcion positiva mayoritariamente, representa una oportunidad de
mejora en la comunicacion interna y eterna de los procesos para lograr mayor comprension. La
claridad en los procesos es clave para fortalecer la relacién con el usuario, y la comunicacién efectiva
reduce la incertidumbre y mejora la experiencia del cliente, (Morillo Rojas T. & Garcia Regalado J.,

2024).

Figura 8

Resolucion de problemas

7.- ;Los problemas técnicos que reporta se resuelven de forma efectiva?
355 respuestas

® 2)Nunca
@® b) Casinunca

c) Algunas veces
@® d) Casi siempre
@ e) Siempre

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente sobre la resolucion efectiva de los problemas

reportados.
Analisis e interpretacion:

La mayoria de los encuestados considera que los problemas técnicos se resuelven de forma
efectiva, aunque no de manera constante; ya que una porcién de los participantes ligeramente inferior
sefiala que las soluciones se presentan solo en algunas ocasiones reflejando variabilidad en la calidad
de servicio. Ademds, un grupo minoritario expresa que casi nunca se resuelven los problemas que
enfrentan. Esta percepciéon revela una clara oportunidad para fortalecer la efectividad técnica con
procesos mas estandarizados, una atencién mas proactiva hacia las necesidades del usuario y una

comunicacion interna mas eficiente.
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Figura 9

Eficiencia en garantias

8.- ¢El proceso de atencion de garantias es eficiente?
355 respuestas

® a)Nunca

@ b) Casi nunca
@ c) Algunas veces
@ d) Casi siempre
@ e) Siempre

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente sobre la eficiencia en la gestidn de garantias.
Andlisis e interpretacion:

La mayoria de los participantes considera que la gestiéon de garantias es eficiente solo en ciertas
ocasiones y una proporcién menor pero significativa opina que el proceso casi nunca es eficiente,
reflejando irregularidad en el servicio y demostrando inconsistencia. Aunque una cuarta parte de los
encuestados sefiala que casi siempre se resuelven eficientemente los tramites de garantias, refleja
una oportunidad de mejora importante. Como sefiala (Morillo Rojas T. & Garcia Regalado J., 2024) “la
transparencia y claridad en la informacién es elemental para brindar un ambiente de trabajo éptimo

entre departamentos”.

Figura 10

Comunicacion de procesos

9.- ¢ Durante el proceso de garantia, recibe informacién constante del estado de su trémite?

355 respuestas

@® 2)Nunca

@ b) Casinunca

@ c) Algunas veces
@ d) Casi siempre
@ e) Siempre

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente sobre la comunicacién oportuna del estado de sus

tramites.

23



Andlisis e interpretacion:

La gran mayoria de los encuestados indica que casi nunca recibe informacién constante sobre el
estado de los tramites de garantia, y parte de estos nunca tienen notificaciones al respecto; estos
datos reflejan una debilidad en la comunicacién externa afectando la percepcién de calidad de los
procesos. Cerca de una cuarta parte de los participantes sefialan que algunas veces reciben
informacién de sus tramites. Esta perspectiva sugiere una necesidad imperante de fortalecer los
canales de comunicacion informativos con el fin de mejorar la experiencia del usuario y optimizar la

calidad del servicio.

Figura 11

Canales de comunicacion

10.- ¢ Los canales de comunicacion actuales con el area técnica (teléfono, correo, WhatsApp) son
accesibles y funcionales?

355 respuestas

@® a) Nunca
@ b) Casinunca

c) Algunas veces
@ d) Casi siempre
@ e) Siempre

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente sobre los canales de comunicacion.
Analisis e interpretacion:

Cerca de la mitad de los participantes considera que los canales de comunicacién con el
departamento técnico son accesibles regularmente, sin embargo, mas de la tercera parte de la
muestra opina que los canales son poco accesibles, lo que genera una experiencia intermitente en el
acceso a soporte técnico y evidencia una barrera comunicativa en la atencién. Una minoria
significativa cree que los canales de atencidon no siempre son funcionales, lo que sugiere una
oportunidad de mejora en la consistencia y constancia del servicio. (Tafur Ruiz C., Centuridn Larrea A.
& Villegas Vera V., 2024) mencionan que “la comunicacidn efectiva se presenta como una herramienta

fundamental para la gestion”.
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Figura 12

Visibilidad de procesos de garantias

11.- ¢ Considera importante que la informacion de los procesos de garantias esté disponible en la

pdagina web de la empresa y sean notificados constantemente?
355 respuestas

@ a) Totalmente en desacuerdo
@ b) Desacuerdo
) c) Neutral
@ d) De acuerdo
@ e) Totaimente de acuerdo

45,6%

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente sobre la importancia de ser notificados sobre sus

procesos internos con garantias.
Andlisis e interpretacion:

La gran mayoria de los encuestados esta de acuerdo en que la informacién sobre sus procesos de
garantia se refleje y estén disponibles en la pagina web de la empresa o en alguna plataforma digital
y a su vez que sean notificados frecuentemente. Una pequefia parte se mantiene neutral. Estos datos
reflejan una expectativa clara de transparencia y comunicacion proactiva, lo que sugiere implementar

dichos canales de comunicacién para mejorar significativamente la percepcion del cliente.

Figura 13

Visibilidad de informacion técnica

12.- ;Considera importante que la informacién técnica de los productos por marca esté disponible
en la pagina web de la empresay se notifique su enlace?

355 respuestas

@ a) Totalmente en desacuerdo
@ b) Desacuerdo

@ c) Neutral

@ d) De acuerdo

@ e) Totalmente de acuerdo

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente sobre la disponibilidad digital de informacién técnica

de los productos que se comercializan.
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Andlisis e interpretacion:

La mayoria de los encuestados estd totalmente de acuerdo sobre la importancia de que la
informacidn técnica de los productos sea visible en la pagina web de la empresa. Aunque hay una
minoria que adopta una postura neutral respecto de la disponibilidad de informacidn, los resultados
reflejan un consenso general hacia la accesibilidad y transparencia de los datos técnicos. Sin embargo,
esta percepcién destaca la necesidad de mantener canales digitales actualizados y funcionales para

favorecer el entorno digital y el respaldo para los clientes con recursos disponibles.

Figura 14

Herramientas tecnoldgicas

13.- ;Qué herramienta tecnoldgica considera que debe implementarse en ICO para mejorar el

soporte técnico?
355 respuestas

a) Plataforma en linea para

oot 5 286 (80,6 %)
seguimiento de garantias

b) Chatbot automatizado para

0
consultas rapidas 85(23.9 %)

c) Base de datos técnica con

- 173 (48,7 %)
manuales y soluciones

d) Canal de YouTube con videos 309 (87 %)

explicativos
e) ,f\pllge,tlvo movil psjara 65 (18,3 %)
validacion de garantias
0 100 200 300 400

Nota. Grafico muestra el criterio del cliente sobre la herramienta tecnoldgica que deberia

implementar la empresa.
Andlisis e interpretacion:

La gran mayoria de los encuestados considera que implementar un canal de YouTube con videos
explicativos e implementar una plataforma en linea para seguimiento de garantias serian las
herramientas mas utiles para mejorar el soporte técnico en la empresa, seguido de cerca por la
creacién de una base de datos técnica con manuales y soluciones disponibles. Un grupo menor
consideré un Chatbot como mejora, y una minoria opté por un aplicativo mévil. Estos resultados
muestran que los usuarios requieren soluciones accesibles y visuales, asi como recursos técnicos

disponibles.
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Figura 15

Aspectos de servicio posventa

14.- ;Qué aspecto del servicio posventa de ICO considera que debe mejorarse?
355 respuestas

a) Reduccién de tiempos de

298 (83,9 %
respuesta

b) Visibilidad de los procesos de

. 284 (80 %)
garantia

c) Acceso a informacion técnica

. 245 (69 %)
en linea

d) Capacitacion del personal

G it —179 (50,4 %)
técnico

e) Claridad en la comunicacion —211 (59,4 %)

Nota. Grafico muestra los aspectos de servicio posventa que deben mejorarse en la empresa.
Analisis e interpretacion:

La gran mayoria de los participantes identificd la reduccidn de tiempo de respuestay la visibilidad
de los procesos de garantias como los aspectos mas criticos a mejorar en el servicio posventa de la
empresa desde el area técnica. Una gran parte también sefialé la importancia del acceso a informacién
técnica en lineay claridad en la comunicacién de los tramites que se llevan a cabo. Casi la mitad de los
encuestados considerd necesaria una mejor capacitacion del personal técnico. Estos resultados
muestran que los clientes requieren eficiencia, transparencia y recursos disponibles para optimizar su

experiencia.

Figura 16

Satisfaccion del cliente

15.- ;Cuan satisfecho esté con el servicio técnico posventa de ICO?
355 respuestas

@ a) Muy insatisfecho
@ b) Insatisfecho

@ c) Neutral

@ Jd) Satisfecho

@ e) Muy Satisfecho

14,4%

Nota. Gréafico muestra el indice de satisfaccion del cliente con el servicio posventa.
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Andlisis e interpretacion:

Una tercera parte de los participantes manifestd sentirse satisfecho con el servicio técnico
posventa; sin embargo, la mitad de los encuestados se muestra neutral y esto indica que el servicio
técnico no estd logrando destacar, aunque no genera rechazo, no logra fidelizarse construyendo
vinculos sélidos con los clientes. Una minoria significativa expresa insatisfaccion con el servicio técnico
y la gestidn de garantias. Estos resultados generales demuestran que existen oportunidades para
reforzar la experiencia del cliente con la atencién técnica posventa. Para (Alvarez, 2024), “la
satisfaccion del cliente en el servicio posventa es crucial para fomentar la lealtad y repeticiéon de

negocios”.

Figura 17

Disponibilidad al cambio

16.- ¢ Estaria dispuesto(a) a adoptar nuevas herramientas tecnolégicas como: plataformas en linea,

aplicativos mdviles, chatbots, etc.; para gestionar soporte técnico y garantias con ICO?
355 respuestas

@ a) Definitivamente no

@ b) No, prefiero los métodos tradicionales
c) Neutral

@ Jd) Si, pero con capacitacién

@ e) Si, totalmente

Nota. Grafico muestra la disposicion del cliente a un cambio tecnolégico en los procesos.
Analisis e interpretacion:

La mayoria de los encuestados se mostré abierta a adoptar nuevas herramientas tecnoldgicas para
gestionar sus requerimientos de soporte técnico y garantias en la empresa, ya sea con disposicion
total o bajo capacitacién necesaria. Este indicador refleja apertura al cambio y una valoracidn positiva
de la innovacidn. En contraste, una minoria prefiere mantenerse neutral con métodos tradicionales.
Estos resultados revelan una tendencia favorable hacia la digitalizacién con la necesidad de
acompafiamiento con estrategias de formacién y adaptacion que faciliten una transicion efectiva y

sostenible para todos los actores.
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Figura 18

Factibilidad de implementacion

17.- Segln su experiencia con ICO, ;qué tan factible considera que la empresa pueda implementar

con éxito soluciones tecnolégicas como: plataforma ...s, entre otras; para mejorar el servicio posventa?
355 respuestas

@ a) Nada factible

@ b) Poco factible
c) Neutral

@ d) Factible

@ e) Muy factible

Nota. Gréafico muestra el criterio del cliente sobre la factibilidad de implementacidn de soluciones

tecnoldgicas en la empresa.
Andlisis e interpretacion:

La gran mayoria de los participantes considera altamente factible que la empresa ICO internacional
implemente con éxito soluciones tecnoldgicas para optimizar el servicio posventa que ofrece. Esta
percepcion externa refleja un entorno receptivo a la innovacion tecnolégica, y que reconocen el valor
de la transformacidn digital como estrategia de mejora. Una minoria se mostrd neutral, sin embargo,
estos resultados indican un ambiente favorable para avanzar en esta direccidn. El principal objetivo
es abordar la transicién con planificacion, capacitacién y seguimiento, garantizando la aceptacion

efectiva y que sea sostenible en el tiempo para os clientes y el mercado de la seguridad electrénica.

El instrumento cualitativo se aplicé al equipo comercial y al personal del departamento técnico
para recolectar informacién importante que permita la triangulacién de los resultados cuantitativos
con los cualitativos y poder aterrizar eficientemente un diagndstico real de la situacion actual
referente al servicio técnico posventa de la empresa y a su vez determinar ampliamente la viabilidad
y factibilidad de la innovacién de los procesos de atencién técnica y de garantias a través de
herramientas tecnoldgicas. La informacion recogida de las entrevistas aplicadas se muestra en la Tabla

3 y Tabla 4 respectivamente, y los datos de la verificacién documental en la Tabla 5.
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Tabla 3

Entrevistas Comerciales

Preguntas de la

entrevista comercial
éComo describirias la
percepcion  general
de los clientes sobre
el soporte técnico y
gestion de garantias,
que aspectos
destacan?

éQué quejas o
comentarios
recurrentes recibes
de los clientes sobre
el servicio técnico y
como afectan a la

relacion comercial?

éComo  influye el

desempeiio del area

técnica en tus
oportunidades
comerciales,
renovaciones o
retencién de
clientes?, éHas
perdido
oportunidades  por

fallas en el soporte
técnico?

éExiste coordinacion
efectiva entre el

equipo comercial y

Ejecutivo
Comercial 1
Hay mds
quejas que
halagos, el
tiempo de
respuesta  no

es inmediato,
no se cumplen
los tiempos
ofrecidos.

Es un impacto
durisimo, las
quejas suelen
ser: no
contestan
llamadas,
revisan

mensajes,
demoran
garantias.

no

en

Influye

directamente
un 80% para el

cierre de
ventas, para
los clientes
nuevos el
departamento

técnico es vital
para su

retencion y
fidelizacion. Si
he perdido un
par de
oportunidades
este trimestre.

No hay plena
coordinacion,

el cliente al no
ser atendido

Ejecutivo
Comercial 2
Mds o menos, no
responden a
tiempo creo que
por la cantidad
de soporte y el
cliente no se
siente satisfecho.

Regularmente
mds quejas, por
los tiempos de

respuesta, los
equipos de
garantia

demoran mucho
en entregarse.

Influye en un
70%, porque al
ser una empresa
de tecnologia es
fundamental que
su se brinde
acompafiamiento
y soporte técnico
especialmente a
clientes  nuevos
para que
regresen y en los
antiguos para
que se sientan
confiados de
seguir con sus
proyectos.

No, porque no
existe esta
informacion del
drea técnica
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Ejecutivo

Comercial 3
Inconformidad
en su mayoria
por los tiempos
de respuesta, se
demoran
mucho, a veces

dias en
contestar  un
mensaje.

Quejas en su
mayoria, falta
de colaboracion
con

renovaciones de

otras marcas,
eso y las tipicas
que no
contestan. Eso
me afecta para
llegar a mi
meta.

Influye
totalmente, su
capacidad
técnica es
importante
para responder
cuando es

necesario; pero
yo si he perdido
algunas ventas
por un mal
soporte o
criterio, incluso
perdi un cliente,
ya no compra.

En ocasiones, la
comunicacion

de cualquier
situacion es

Director
Comercial
Falencia total,
llamadas sin
respuesta, no dan
seguimiento, no
identifican el tipo
de cliente en el
que invierten
tiempo y por eso
descuidan a otros

prioritarios.

Comentarios en su
mayoria  malos,
por falta de
atencién oportuna
y algunas veces
atencion
inadecuada,
desorganizacion
en el drea. Afecta
significativamente
en el resultado
general del equipo
comercial.
Considero que el
comercial genera
la oportunidad y el
equipo técnico da
el soporte
necesario para
cristalizar la
venta. Se han
perdido algunas
oportunidades
grandes por falta
de conocimiento
en algunos casos y

en otros por
tibieza en la
atencion.

Creo que una
comunicacion
adecuada si

existe, pero no es



técnico en posventa?,
éQué informacion

falta compartir para

mejorar la
experiencia del
cliente?

éConoces los

procesos de atencion
técnica y gestion de
garantia que
actualmente se
ejecutan en el area

técnica?

éQué herramientas
tecnolégicas podrian
mejorar la
comunicacion entre

dreas y la experiencia

del cliente?

éQué mejoras
priorizarias en el
departamento
técnico para
fortalecer la

confianza del cliente
y mejorar el servicio

posventa?

busca al
ejecutivo
comercial, 'y
este ultimo no
sabe nada de
lo que sucede.
Fala tener
visibilidad  de
la atencién a
nuestros
clientes.

Creo que si,
para atencion
técnica el
cliente llama o
escribe y para
garantia el
equipo
ingresa,
entregan una
cartilla y en 8
dias le dan una
respuesta.

El  WhatsApp
podria servir,

pero al
tratarse de
muchisimos

clientes seria
ideal una
plataforma

como el
sistema de

facturacioén.

Algun
mecanismo
que nos
permita a los
asesores tener

visibilidad de
los procesos de
nuestros

clientes. Y para
los clientes de
igual manera.
El tiempo de
respuesta  es

hacia la parte
comercial cuando
atienden a uno de
nuestros clientes
para poder darle

seguimiento.
Creo que falta
compartir los

instantes en que
interactian con
un cliente.

No claramente,
pero de lo que se
para una
garantia ingresa
el equipo, lo
revisan y le dan
una  respuesta.
Para la atencion
técnica solo les

llaman o
escriben.
Creo que un

sistema en donde
el departamento
técnico alimente
los datos cuando
atiende a uno de
nuestros clientes
para asi estar al
pendiente.

Mejorar la
comunicacion
interna y aiin mds
con los clientes
para que ellos
puedan visualizar
como van sus
trdmites, algo asi
como el Tracker
de los productos
de importacion.
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ideal cuando el

cliente estd
presente, pero
cuando es

remota o el
cliente es de

provincia
entonces ahi si
perdemos  los
hilos.

Creo que si, en
garantias el
equipo ingresa,
le llenan una
ficha fisica, los
revisan y le dan
una respuesta.
Para atencion o
soporte solo les
llaman o
escriben o hay
ocasiones que
me llaman a mi
para soporte.
Podria ser que
cuando ingresa
un trdmite de
garantia, el
cliente y el
asesor lo sepan,
un software que
permita  estar
informado.
Incluso cuando
dan soporte.

La
comunicacion
entre dreas y la
del
departamento
técnico con los
clientes. Y
también crear
de alguna
manera algo en
linea para que
el cliente pueda
acceder a

efectiva; hace
falta seguimiento
de cada drea y por
las tareas de cada
una se
descompensa y a
veces se
distorsiona la
informacidn.

No estoy seguro,
pero entiendo que
es asi. Ingresa el
equipo con su
reporte y factura,
el  técnico le
entrega la cartilla
y listo. En soporte
técnico los clientes
llaman o escriben
y el drea técnica

usa cualquier
medio para
ayudar.

Hoy todo es

digital, tener una
biblioteca virtual
en la pdgina web
para que el cliente

acceda a los
datasheets, por
ejemplo, y claro
mantenerles
informados

siempre de sus
procesos.

La comunicacion,
es importante que
el asesor
comercial sepa y
conozca todos los
procesos que su
cliente estd
llevando a cabo en
el drea técnica;
para poder dar
seguimiento que
es algo que no se
hace.



importante informacion

también. técnica.
éComo evaluas tus Bajo, dependo Bajo, cuando las Bajo, en Medio, en
.. de la necesidades 0 cuestiones muy cuestiones  mds
conocimientos . I L .. L.
disponibilidad  requerimientos técnicas técnicas es
técnicos basicos del drea del cliente son dependemos necesario siempre
técnica y creo muy técnicos totalmente de el equipo técnico,
sobre los productos .
que esos acudo al ellos, es eso siempre va a
por marca, y como detalles departamento necesario mds generar una
. también  son técnico capacitacion, dependencia
estos impactan en la .
factores que constantemente; pero no solo de parcial o total del
dependencia del Jes impide a nivel de teoria sino de drea. 4 esa
. S atender a soluciones igual soluciones de dependencia no
equipo técnico para . . . .
tiempo a los estoy a la mitad casos reales. siempre garantiza
cumplir tus clientes. de conocimiento, un cierre
dependo mucho. comercial a

objetivos? .
tiempo.

Nota. La tabla muestra la recoleccion de datos de las entrevistas aplicadas al equipo comercial de

la empresa ICO internacional. Elaboracion propia.
Anilisis e interpretacion:

Las entrevistas comerciales revelaron informacién importante y criterios internos sobre el
desempeiio del area técnica, existe una percepcion critica de la gestién del departamento técnico por
parte del equipo comercial. Todos coinciden en que los tiempos de respuesta son lentos y existe
desorganizacion y falta de seguimiento a los casos de los clientes; afectando directamente a las
oportunidades de venta y fidelizacidn. La coordinacién entre las dreas es débil con muy poca visibilidad
de los procesos técnicos por parte de los asesores que impide el fortalecimiento de la relacién
comercial. Ademas, evidencia una dependencia considerable del equipo técnico debido a la calidad

de conocimiento técnico del area comercial.

Tabla 4
Entrevistas técnicas

Preguntas de la Coordinador Técnico Jefe Técnico
entrevista comercial
Desde tu experiencia, Que hay una gran variedad de Las limitaciones técnicas de los
productos que la empresa vende, clientes, sus capacidades para
y conocer a profundidad todos comprender nuevos equipos o
desafios que enfrentas al dificulta el soporte a tiempo. tecnologias o configuraciones,
retrasa la atencidn a otros.

écuales son los principales

brindar soporte técnico

posventa?
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éConsideras que los
procesos para  soporte
técnico y atencion de

garantias estan claros parael

equipo comercial y los
clientes?
éExisten registros de

garantias, servicios técnicos
0 equipos con mayor retorno
por garantia?

éCudl es el proceso actual
para gestion de garantias y

soporte técnico?

éConsideras que existe una
buena comunicacién vy

coordinacion con otras
areas? éPor qué?
éQué cambios propondrias

para optimizar los procesos

de garantia y soporte
técnico?
éQué capacitacion o

recursos adicionales
necesitarias para resolver

desafios técnicos?

éComo se miden
actualmente los resultados

del area técnica?

El cliente no lo tiene claro y
cuando requiere soporte o
garantia, se molesta por hacerle
sequir el proceso y en ocasiones
tenemos que incumplir los
procedimientos. El drea
comercial supongo que conoce.

No, ningun registro mds que las
cartillas fisicas en un cajon. Y de
los soportes técnicos no hay algo
formal mds que el historial de
WhatsApp las conversaciones.

Ingreso de equipo, revision
inicial, verificacion si es de ICO,
revision completa, determinar si
aplica o no garantia, solicitar el
equipo nuevo. Para atencion
técnica, se recibe mensaje o
llamada y se solicita la factura
para proceder.

Creo que si, pero por mantener
un buen ambiente laboral todos
tenemos una buena relacion.
Pero en cuanto a los trdmites
que tenemos, en eso no hay
comunicacion.

Que los clientes, todos, sepan
con claridad los procesos de
garantia y de atencidn técnica. Y
que la entrega de los equipos
nuevos sea a tiempo porque hay
ocasiones que se demoran 3 o
mds dias en entregarnos el
equipo nuevo.

Todas las marcas que maneja la
empresa estdn en constante
actualizacidn, pero seria
importante tener capacitaciones
virtuales para estar al dia en
detalles.

No hay nada, nada que mida si
somos buenos o malos, quizds el
criterio del cliente hacia los
comerciales, pero de parte de la
empresa nada.
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No estdn claros, tanto los
ejecutivos comerciales como los
clientes desconocen como se
llevan a cabo los procesos y no se
cumplen; entonces para
satisfacer al cliente debemos
hacer caso omiso del proceso.

Registro digital no, solamente
tenemos las cartillas fisicas de
los equipos de garantia que
ingresan y ahi mismo firman la
salida  cuando retiran los
clientes.

Ingreso de equipo con informe y
factura, revision de S/N,
validacion de garantia, 48hrs
para diagndstico, equipo nuevo
en 5 dias, retiro con cartilla,
envio de equipo averiado a
central. En soporte: recibes
llamada o mensaje, se contesta
segun disponibilidad de tiempo.
No, no hay buena comunicacion
por la acumulacidn de trabajo y
falta de tiempo para informarles
de procesos de sus clientes y
porque no hay una herramienta
que nos facilite eso.

Que las transferencias de los
equipos nuevos que reemplazan
los averiados sean mds rdpidas,
ahora ese tramite demora 4 dias
aproximadamente y tenemos
que estar insistiendo. Y
obviamente digitalizar toda la
informacidn y que sea visible.
Actualizaciones constantes de
las marcas, tenemos acceso al
soporte directo de la marca y se
aprende en el camino; pero seria
importante planificar
mensualmente una capacitacion
técnica de la marca hacia
nosotros.

No hay indicadores formales que
le permita a la empresa
medirnos, las cartillas es el unico
registro, pero fisico, no refleja el
trabajo que se hace en si.



éQué herramientas

tecnoldgicas usas para
gestionar los casos técnicos y

dar seguimiento?

éQué innovaciones
tecnolégicas podrian
implementarse para
optimizar tu trabajo vy

mejorar la experiencia del
cliente?

éExiste informacion técnica
disponible para clientes en
plataformas digitales o
pagina web?

éSe  han implementado
nuevas tecnologias en los

ultimos 2 afios?

éComo contribuye tu area a

la fidelizacion de clientes?

éldentifican clientes con
mayor frecuencia de soporte

o gestion de garantias?

Todas son por iniciativa propia,
en mj caso uso IA para obtener
resultados para brindar soporte
o dar respuestas a casos
puntuales, en ocasiones
funciona y otras no. Para acceso
remoto con el cliente solo

Anydesk y WhatsApp.
Herramientas  que  faciliten
recordatorios a todos los

involucrados: técnico, asesor y
cliente. Que haya una
plataforma o canal que tenga
informacion del estado del
tramite o proceso del cliente y
que nos entregue historiales y
métricas para valorarnos.

Existe una pdgina de YouTube,
pero no tiene informacion
actual, y en la pdgina web no hay
nada de informacion técnica.

No, ni se han actualizado. Por
ejemplo, el software que usan
los comerciales para cotizar y
facturar no tiene ningun mddulo
para servicio técnico.

Somos importantes en la
posventa, y muchas veces
también en la preventa porque
damos mucho soporte a los
ejecutivos comerciales que en su
mayoria no conocen la parte
técnica de los productos.

Si, pero asi por criterio
unipersonal, no hay nada
tecnoldgico o digital que nos
permita identificar fdcilmente.

Plataformas como TeamViewer,
Anydesk, cualquiera de ellas
para dar soporte remoto
asistido, WhatsApp para
solventar via  mensaje y
llamadas. Para dar seguimiento
no tenemos registros como para
tener visible algo que esté
pendiente.

Una plataforma para registrar
todos los procesos, tanto de
soporte como de garantias,
también de soporte interno a los
ejecutivos, que esto sea visible y
para el cliente y su asesor.
Digitalizar las cartillas y los
procesos de recepcion y entrega
de equipos.

No, antes habia o teniamos un
canal de YouTube, pero estd
desactualizado y tiene
informacion de equipos muy
antiguos, de ahi no tenemos
ninguna otra plataforma.
Ninguna por parte de la
empresa, todo es iniciativa
propia como grupos de difusion,
respuestas rapidas en
WhatsApp.

Considero que contribuye
significativamente con aquellos
que valoran el soporte, hay unos
que quieren solo salir del
problema, otros que necesitan
soluciones. Tratamos de ser
empdticos y colaborar con todos,
creo que hacemos un buen
trabajo, pero podemos mejorar.

Empiricamente si, los tenemos
identificados; pero no hay
ninguna accién que se tome para
ello.

Nota. La tabla muestra la recoleccién de datos de las entrevistas aplicadas al equipo técnico de la

empresa ICO internacional. Elaboracién propia.
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Anilisis e interpretacion:

las entrevistas técnicas evidencian una serie de debilidades estructurales que la empresa no ha
solventado y que afectan a la eficiencia del soporte posventa. Los procesos de garantia y atencién
técnica no estan claramente definidos ni comunicados provocando confusién y omision en los clientes
y ejecutivos comerciales. La falta de registros digitales y herramientas tecnolégicas limita el
seguimiento de los casos y la medicion de desempefio. Ademas, la comunicaciéon entre areas es
deficiente, los técnicos deben improvisar soluciones y no informan a los asesores oportunamente. Los
procesos no estan digitalizados y no existen indicadores de gestidn. La capacitacién ha sido auténoma
por falta de agendamiento y organizacion con las marcas que representan. Todo esto afecta
directamente en los tiempos de respuesta con atencion deficiente e impactando negativamente en la

gestion posventa.

Tabla 5

Verificacion documental

Matriz de verificacion documental

Tipo de Nombre Formato Ubicacion Funcidn Observacion
documento del
documento
Fisico Cartillade  Manual Cajonera  Constancia de recepcién Documentos
garantia y entrega de equipos fisicos mayores
que ingresan para a 5 afios, se
proceso de garantia. desechan.

Fisicoy Politica de PDF Ingreso al Dar a conocer las Ultima
Digital garantias Dpto. condiciones y actualizacion
Técnico situaciones en la que se enero 2023.

procede con la garantia
de un equipo.

Fisico Archivo de Excel Archivo Colocar los equipos Se imprime y se
envio de compartido averiados que se envian  envia junto con
equipos a bodega central para los equipos, no

averiados dar de baja. se almacena
digitalmente.
Digital Informe Word Archivo Detallar el estado del Se emite bajo
Técnico compartido  equipoy los resultados demanda del

de la valoracion técnica. cliente.
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Digital Proceso de PDF Carpetade  Detallar el proceso que Ultima

Garantia jefe técnico  debe cumplir el cliente actualizacion
para requerir garantia septiembre
de cualquier equipo que 2020.
comercializa la
empresa.

Digital Proceso de PDF Carpetade Detallar el proceso que Ultima
atenciony jefe técnico  debe cumplir el cliente actualizacion
soporte para requerir atencion septiembre
técnico técnica de las marcas 2020.

que comercializa la
empresa.

Nota. La tabla muestra la recoleccidon de datos de la verificacion de documentos existentes en el

area de departamento técnico. Elaboracién propia.
Anilisis e interpretacion:

La documentacion de la empresa es mixta con formatos digitales y fisicos y no estan sistematizados.
Existen documentos clave como la politica de garantias y los procesos de atencién técnicay garantias,
pero no estdn actualizados, no son accesibles y no han sido socializados con el cliente interno y
externo. La dependencia de cartillas fisicas limita la trazabilidad y eficiencia operativa del drea. No
existen registros digitales ni herramientas tecnoldgicas que faciliten el seguimiento de todas las
actividades que ejecutan. Es imperante una actualizacién e innovaciéon para mejorar la gestion y

experiencia del cliente.

La recoleccion de datos arrojo informacion valiosa respecto del estado actual de la empresa en
cuanto al servicio posventa y al mismo tiempo sobre la situacién interna de las areas que tienen
contacto directo con el cliente. ICO internacional enfrenta serios desafios en sus procesos de atencidn
y servicio posventa a nivel técnico, pero también comercial. Desde la parte técnica los procesos no
son muy claros, no estan digitalizados ni estandarizados, y la comunicacion con el cliente es deficiente,
asi como a la interna. Esta falta de coordinacién con el drea comercial, sumado a los tiempos de

respuesta afectan directamente a la satisfaccion del cliente y su fidelizacién.

Documentalmente, la gestion es obsoleta, con registros fisicos y muy poca actualizacion digital;
una organizaciéon que distribuye y comercializa tecnologia no puede crecer sin la intervencion
oportuna en sus procesos. La estructura actual y su forma de operar no le permite avanzar, existe una
dependencia mu alta respecto del conocimiento individual y no existen herramientas tecnolégicas que
respalden eficiencia y mucho menos la experiencia del cliente. Sin embargo, estos resultados reflejan
una oportunidad inminente de mejora y la urgencia de una transformacién integral en sus procesos

de atencidn posventa para garantizar la experiencia del usuario y su permanencia.
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Diagnéstico estratégico del area técnica: Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta estratégica que permite identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que afectan el desempeiio del area técnica y por ende los
resultados de la organizacion. Emplearla en este proyecto facilita la transicion entre el andlisis de
resultados y el disefio de la propuesta para alcanzar coherencia metodoldgica. Segin (Medel, 2023),
el FODA es fundamental para orientar decisiones estratégicas, ya que sintetiza informacion

importante del entorno y de la organizacién, contribuyendo a una planificacidn mas efectiva. La matriz

FODA del drea técnica de la empresa ICO internacional se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6
Matriz FODA actual del drea técnica.

FORTALEZAS

- Coordinadores técnicos competentes.

- Experiencia técnica en soporte técnico.

- Conocimiento de productos por parte del
equipo técnico.

DEBILIDADES
- Procesos técnicos de atencién y garantias no
estandarizados ni socializados
- Ausencia de herramientas tecnoldgicas para
trazabilidad, seguimiento y gestion.
- Comunicacién deficiente entre dreas y con el
cliente externo.
- Documentaciéon desactualizada y dispersa en

formatos fisicos.

OPORTUNIDADES
- Alta disposicion del cliente interno y externo
para adoptar nuevas tecnologias.
- Posibilidad de implementar una plataforma
CRM técnica con procesos automatizados.
- Demanda clara de los clientes por trazabilidad
digital y acceso a la informacién.

AMENAZAS

- Pérdida de oportunidades comerciales.

- Baja satisfaccion del cliente y riesgo de pérdida
de fidelizacion.

- Dependencia excesiva del equipo técnico por
falta de preparacién del drea comercial.

- Ausencia de indicadores de gestion para medir

el desempeiio del drea y aplicar mejoras.

Nota. La tabla muestra la matriz FODA actual en base a los andlisis de resultados e interpretaciones

de los datos recogidos. Elaboracién propia. Elaboracién propia.
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CAPITULO Il: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

La propuesta de mejora para el drea técnica de la empresa ICO internacional se sustenta en los
fundamentos tedricos que permiten comprender y fortalecer el servicio posventa mediante la

innovacién tecnoldgica.
a. Gestion del servicio posventa
Concepto

El servicio posventa es el conjunto de acciones que se ejecutan como parte integral de un proceso
que esta orientado a mantener la satisfacciéon del cliente después de la adquisicién de un producto o
servicio, mediante herramientas como la asistencia técnica, garantias, mantenimiento y atencién
personalizada. Estas acciones no solo resuelven problemas, sino fortalecen la lealtad del cliente y
mejora la percepcidn de valor de la marca (Kotler & Keller, 2021). Complementando esta definicidn,
segun (Zeithaml, 2022) destaca que el servicio posventa es una extension critica de la experiencia del
cliente que influye directamente en la fidelizacidén; y su correcta gestidn se convierte en una ventaja

competitiva sostenible.
Importancia del servicio posventa como valor agregado

ICO internacional se dedica a la comercializacion de equipos de seguridad electrénica, y en este
tipo de comercios el servicio técnico posventa representa un valor agregado esencial que no se limita
a la resolucion de fallas técnicas, por el contrario, su implementacién adecuada garantiza la
continuidad del comercio y genera confianza en el cliente. Cuando este aporte se ofrece de forma
personalizada y proactiva se convierte en un diferenciador competitivo que impulsa
significativamente la percepcién de las marcas. Segun (Fractalia Systems, 2022) el soporte técnico
eficiente mejora la productividad empresarial, reduce gastos operativos y fortalece la relacién con el

cliente.
Relacion con fidelizacion y experiencia del cliente

La gestion del servicio posventa a mas de ser una funcién operativa, es un pilar estratégico para
fortalecer la fidelizacidén y enriquecer la experiencia del cliente. La ejecucidon responsable de esta
gestion permite establecer vinculos duraderos, generar confianza y convertir al cliente en promotor
de la marca. Una gestién positiva en esta etapa influye directamente en la percepcién general del

servicio que brinda la empresa y en la decision de retorno. (Pozo, 2023) sefiala que la experiencia del
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cliente se nutre en cada punto de contacto, esto incluye el soporte posventa; que para el caso de

estudio favorece significativamente la lealtad a largo plazo.
b. Innovacion tecnoldgica
Tipo de innovacion

La innovacion implica crear o modificar elementos que generen valor econémico, social o
ambiental y que sea perceptible por todas las partes involucradas, (Jimenez, 2024). La innovacidn
tecnoldgica se manifiesta en procesos, productos y estructuras organizacionales. A nivel de procesos
mejora la eficiencia operativa mediante nuevas técnicas o herramientas tecnoldgicas; a nivel de
productos introduce bienes y servicios mejorados; y a nivel organizacional transforma la gestion

interna y la cultura empresarial (Chesbrough, 2020).
Transformacion digital y tecnologias aplicadas al servicio técnico

(Borbolla, 2020) sefiala que la transformacién digital redefine modelos empresariales, optimiza
recursos y amplia el alcance operativo, siendo clave para empresas de comercio tecnoldgico. La
transformacion digital es la integracidn estratégica de tecnologias como plataformas colaborativas e
inteligencia artificial para mejorar procesos y servicios. En el ambito técnico, estas herramientas

favorecen la atencidn personalizada, eficiente y agil.
TIC y automatizacion en procesos empresariales

Las tecnologias de la informacién y comunicaciéon TIC junto a la automatizacidn son herramientas
que permiten redisefiar procesos empresariales, mejorar la toma de decisiones y reducir errores
mejorando la gestién operativa de las empresas. Segun (Club-BPM, 2021) la automatizacion
inteligente que este alineada con la estrategia digital, impulsa la eficiencia, la innovacion y la ventaja

competitiva en entornos empresariales modernos.
c. Mejora continua
Ciclo PHVA

La mejora continua es una filosofia de gestidn que promueve el perfeccionamiento constante de
los procesos, productos y servicios de una organizacién, mediante la identificacién y eliminacién de
ineficiencias. Es una cultura organizacional orientada al aprendizaje, la innovacidn y la adaptacién. El
ciclo PHVA o ciclo de Deming, es una herramienta clave en la mejora continua que consiste en
planificar acciones, ejecutarlas, verificar los resultados y actuar en funcién de los hallazgos, este

enfoque permite a las organizaciones optimizar sus procesos y adaptare. Segun (Delgado, 2020), el
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ciclo PHVA fomenta una cultura de evaluacidn constante para mejorar el desempefio y la alineacion

de los procesos con los objetivos estratégicos de calidad.
Lean Service

Lean Service es una metodologia que se basa en siete pilares y veinte principios que permite
transformar procesos, empoderar al talento humano y generar valor sostenible. Considerada como
una hoja de ruta para liderar empresas modernas con un enfoque agil centrado principalmente en las
personasy la eficiencia operativa, buscando optimizar los recursos y mejorar la experiencia del cliente.

(Guillermo Pérez & José Morato, 2021).
Gestion de calidad aplicada a servicios técnicos

La gestidon de calidad en servicios técnicos se fundamente en la planificacion, control y mejora
continua de los procesos que garantizan eficiencia, confiabilidad y satisfaccién del cliente. Esta gestion
permite optimizar recursos y elevar el valor de producto. (Steubel, 2024) sefiala que la gestién de
calidad implica aplicar normas como I1SO 9001 para asegurar que cada interaccion técnica cumpla con
estandares definidos, integrando a todos los participantes del proceso en un sistema que promueve

la excelencia operativa y competitividad empresarial.
d. Gestion estratégica
Planeacidn estratégica y objetivos SMART

La gestidn estratégica es el conjunto de acciones planificadas que permiten a una organizacién
formular, implementar y evaluar estrategias para alcanzar sus objetivos y adaptarse al entorno
competitivo; todo esto a través de analizar recursos, definir metas, asignar responsabilidades y
monitorear los resultados, (Prieto, 2023). El empleo de esta practica permite tomar decisiones
informadas, responder a cambios econémicos y obtener ventajas sostenibles a largo plazo mediante

una administracién eficiente de procesos.
Relacion entre estrategias y procesos operativos

(Martins, 2025) sefiala que la planeacion estratégica permite definir la direccion a largo plazo de
una organizacioén, estableciendo metas claras y alineadas con su mision. Los objetivos SMART son una
metodologia para establecer metas claras, efectivas y alcanzables. El acrénimo SMART proviene del
inglés y representa cinco criterios fundamentales que todo objetivo debe cumplir: Especifico, medible,
alcanzable, relevante y limitado en el tiempo; con la finalidad de convertirse en una herramienta para

mejorar la formulacién de objetivos.
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La gestidn estratégica se vincula directamente con los procesos operativos, ya que las estrategias
definen el jqué! Y los procesos ejecutan el icdmo! La correcta alineacidn entre los procesos operativos
y las estrategias permite alcanzar objetivos estratégicos y transformarlos en resultados tangibles. Las
capacidades operativas respaldan las estrategias competitivas para crear valor, mejorar la eficiencia y

responder con agilidad las demandas del mercado (iMedias, 2023).

La articulacidn entre gestion estratégica y procesos operativos constituye el eje que permite
transformar la vision de la empresa en resultados concretos, esta relacion fortalece la eficiencia, la
adaptabilidad y la creaciéon de valor. Estos fundamentos tedricos son la base para el desarrollo de la
propuesta orientada a integrar todos los enfoques dentro de un modelo funcional que responda a las
necesidades competitivas del entorno y optimice el desempefio del area materializando los conceptos

tedricos en acciones practicas y sostenibles.

2.2.Descripcion de la propuesta

a. Estructura general de la propuesta
Figura 19

Estructura general del plan de mejora

{ 1. Diagndstico del area técnica }

*[ 2. Identificacion de problemas en el servicio posventa

3. Disefio del Plan de Mejora

a. Infraestructura tecnoldgica

b. Capacitacién del personal

c. Automatizacion del servicio técnico

4. Implementacion por fases }

\/
4

Nota. El diagrama muestra la estructura general del plan de mejora para el servicio posventa del

L 5. Evaluacién de resultados }
[ 6. Mejora continua

-

area técnica de la empresa ICO internacional. Elaboracién propia.
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b. Explicacion del aporte

Esta investigacion propone un plan de mejora para el area técnica de ICO internacional, con el
objetivo de optimizar el servicio posventa y fortalecer la experiencia del cliente, a través de un
diagndstico para identificar las principales deficiencias operativas y de atencién. Posteriormente, se
disefié un plan estratégico cuya propuesta de implementacidn se planted por fases para alcanzar una
adaptacidn progresiva. La evaluacién de resultados posterior a la implementacién permitird medir el
impacto de las acciones ejecutadas y determinard un enfoque claro de mejora continua. Con esta

explicacidn se busca aportar valor tangible a la gestidn técnica y al posicionamiento de la empresa.

Desarrollo de cada etapa:

1. Diagnéstico del Area Técnica

El area técnica de la organizacion revela debilidades estructurales que afectan directamente la
eficiencia del servicio posventa. A pesar de que los coordinadores técnicos son percibidos como
competentes, existen varias inconsistencias en los tiempos de respuesta para procesos de garantia,
atencidn técnica y comunicacién con el cliente interno y externo. Los procedimientos no son claros y
la gestion irregular de los mismos generan confusion y ha reducido considerablemente la satisfaccion
del cliente. Las entrevistas evidencian una coordinacidon débil entre areas, muy poca visibilidad de
procesos y una alta dependencia del equipo técnico en preventa, limitando la capacidad comercial y

afectando la fidelizacion.

La verificacion documental muestra que los procesos técnicos no estan digitalizados ni
estandarizados y que la misma no ha sido actualizada ni socializada. La carencia de herramientas
tecnoldgicas limita el seguimiento de los tramites, la trazabilidad y una correcta evaluacion y medicién
del desempefio del personal. Los canales de comunicacién son intermitentes y la informacién no se
notifica, afectando la experiencia del cliente. Los clientes demandan plataformas digitales, visibilidad

de procesos y acceso a contenido técnico en linea.

A partir del andlisis de los resultados de los instrumentos aplicados, se identificaron debilidades
estructurales que afectan implacablemente la eficiencia del servicio posventa que se genera desde el
area técnica de la empresa. La Tabla 7 sintetiza el diagndstico del drea técnica considerando los
hallazgos mas relevantes, evidenciando la necesidad de una intervencion estratégica a través de un
plan de mejora que permita transformar los procesos técnicos, fortalecer la comunicacién interna y

externa, y sobre todo consolidar una cultura de mejora continua en el drea y en la organizacion.
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Tabla 7

Diagndstico del drea técnica

Dimension

Competencia técnica

Tiempos de respuesta

Principales hallazgos

Coordinadores técnicos
competentes, pero con alta
dependencia operativa.

Atencidn técnica inconsistente

Consecuencias

Servicio técnico no logra
destacarse, ni fidelizar clientes.

Afecta a la satisfaccion del

y demorada. cliente 'y a las nuevas
Procesos de garantias oportunidades de venta.
extendidos.

Procesos técnicos Desactualizados, no estdn Genera confusion, omisiones y

Comunicacion interna

externa

Herramientas tecnoldgicas

Acceso a la informacion

Indicadores de gestion

Yy

estandarizados, y no han sido
socializados.

Documentacion
desactualizada.

Deficiente entre dreas y con los
clientes; escasa visibilidad de
procesos, falta de
notificaciones sobre trdmites.
Ausencia de registros digitales,
indicadores de gestion 'y
plataformas de sequimiento.

Ausencia de visibilidad de

atencion deficiente.

Dificulta seguimiento,
coordinacion interna y afecta la
experiencia del cliente.

la
la

Limita la trazabilidad,
eficiencia  operativa 'y
valoracién de desempeiio.

Dependencia total del tiempo

tramites y de informacion del equipo técnico al momento
técnica en plataformas del soporte técnico.
digitales.

No existen métricas formales

Impide la correcta evaluacion

para  evaluar  desempefio del desempeiio y promocidn.
técnico.
Capacitacion del personal Brechas de  conocimiento Deficiente orientacion al cliente

Disposicidn al cambio

técnico en el area comercial.

Alta apertura al cambio por
parte del equipo técnico y
comercial para adoptar nuevas
tecnologias.

y alta dependencia del equipo
técnico.

Expectativa de mejora continua
en los procesos.

Nota. La tabla muestra el diagndstico del drea técnica de la empresa ICO internacional posterior al

andlisis de los elementos de recoleccién de datos. Elaboracién propia.
2. Identificacion de problemas en el servicio posventa

Para comprender con claridad los desafios que enfrenta el servicio posventa en el drea técnica de
la empresa, la siguiente matriz consolida los principales problemas detectados. Esta tabla permite

visualizar de forma estructurada las categorias, los impactos generados y los criterios que evidencian
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la necesidad de intervencion estratégica. Esta matriz faculta el diagnodstico integral y sirve como base
para el disefio de las acciones correctivas que optimicen cada problema detallado para definir el plan
de mejora. Los problemas identificados nacen de la valoracidn de los procesos actuales que maneja el

area técnica Figura 20 y Figura 21; y a su vez nos permitié plantear una mejora significativa en dichos

procesos para abordar los problemas descubiertos, Figura 22 y Figura 23 respectivamente.

Tabla 8

Problemas en el servicio posventa

Categoria Problema Identificado Impacto Observacion
Tiempos de Demoras en atencion de Baja satisfaccion del No  hay  tiempos
respuesta solicitudes técnicas y cliente. definidos, procesos no

garantias. estdn claros.
Trazabilidad Falta de seguimiento de los Pérdida de control y No existen sistemas de

casos técnicos por garantias
o atencion.

transparencia,
indicadores inexactos.

trazabilidad digital.

Comunicacion Comunicacion ineficiente con Confusién, esfuerzos Canales definidos poco

los clientes y entre dreas. operativos poco efectivos, protocolos
efectivos, carga no estandarizados.
laboral.

Documentacion Informacion técnica Dificulta la atencién Archivos fisicos
desactualizada y no técnica, el andlisis y desordenados.
digitalizada. resolucion de

problemas.

Gestion de Procesos de atencion técnica Retrasos y errores de Procesos ineficientes,

garantias y garantias no atencion, omision.  sin socializar.
estandarizados y no muy Insatisfaccion de los
claros. Demora excesiva en clientes.
devoluciones.

Tecnologia Ausencia de herramientas Ineficiencia operativa, No se usan
tecnoldgicas. carga laboral. plataformas CRM y no

hay mddulos en el
software actual.

Medicion del No se evalua el rendimiento Falta de indicadores y No hay KPI's ni

desempeiio del drea ni la satisfaccion del sistemas que permitan encuestas
cliente. la lectura. Ausencia de sistemdticas.

mejora continua.

Capacitacion Ejecutivos comerciales Mala orientacion al Falta de coordinacion
desconocen procesos cliente en preventa. exitosa entre dreas,
técnicos y soluciones por deficiente
marca. comunicacion.

Nota. La tabla muestra los problemas actuales que presenta la empresa ICO internacional en el

servicio posventa desde el drea técnica. Elaboracion propia.
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3. Diseiio del plan de mejora

Posterior al diagndstico actual del drea técnica y a la definicién de los problemas principales en el
servicio posventa de la empresa ICO internacional, se han identificado debilidades relevantes en torno
a cuatro variables clave: infraestructura tecnolégica, capacitacidon del personal, automatizacion del
servicio técnico y gestion de procesos técnicos. Estas variables representan los pilares operativos que
sostienen la calidad del servicio. Las deficiencias halladas en estos cuatro aspectos estan afectando
directamente la eficiencia operativa, la calidad del servicio posventa y la experiencia del cliente. La
falta de herramientas digitales, protocolos estandarizados y la inexistencia de formacién continua

limita la capacidad de respuesta del equipo técnico e impide la trazabilidad de los tramites.

Para visualizar de forma clara el enfoque del plan de mejora, se establecié la Tabla 9 y 10
respectivamente, que resumen tanto la situacion actual como las acciones propuestas para
transformar las variables criticas de los procesos de atencidn y gestidn de garantias del area técnica.
La Tabla 9 detalla el estado actual de las siguientes variables: infraestructura tecnoldgica, nivel de
capacitaciéon, automatizacién y gestion de procesos, evidenciando las carencias que limitan la
eficiencia operativa. La Tabla 10 propone soluciones innovadoras para cada variable, que incluye la
implementaciéon de un CRM técnico, capacitaciones por marca, automatizacion de tareas clave y
redisefio de procesos criticos. Estas acciones se alinean al objetivo de presente proyecto y busca

garantizar la escalabilidad y mejora continua.

De igual manera, el disefio que se plantea a continuacidn parte del estado actual de los procesos
de soporte técnico y gestidon de garantias, que son valorados sobre estas cuatro variables antes
mencionadas. El presente trabajo propone acciones estratégicas orientadas a transformar las
debilidades detectadas y consideradas como oportunidades de mejora y crecimiento. El objetivo
principal es optimizar los procesos técnicos, fortalecer las competencias del equipo y modernizar la
gestion mediante herramientas digitales que permitan la trazabilidad, automatizaciéon y control;
facultando la evaluacién a través de indicadores puntuales para redefinir actividades en funcion de

encaminar a la organizacién en la mejora continua.
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Figura 20

Proceso actual del servicio posventa en soporte técnico

0

INTERNACIONAL S.A.

Importadora Comercial Ochoa

Departamento: Técnico

Proceso: Soporte técnico [Fecha: Septiembre 2020

Objetivo del proceso: Brindar soporte técnico al cliente

Resonsable: Jefe del drea técnica Indicador: Satisfaccion del cliente
Procedimiento Flujograma

1.- Solicitud del cliente INICIO

El cliente se comunica con los niumeros telefénicos de

los coordinadores técnicos para solicitar apoyo remoto
Solicitud del cliente

en la resolucion de un problema relacionado con los : -
(Remota: llamada/ Presencial: visita)

equipos adquiridos en la empresa.

En caso de ser presencial, el cliente se acerca al area

tecnicay realiza la consulta pertinente.

2.- Validacién de adquisicion ;
Validacionde

El coordinador técnico solicita la factura donde conste adquisicién
la adquisicién del equipo o solucidn sobre el cual
requiere soporte técnico:

Si se recibe laimagen de la factura se procede

Si no se recibe laimagen de la factura no se procede

Consultaen manualesy

3.- Consulta en manuales y datos técnicos datos técnicos

El coordinador técnico atiende la solicitud y busca la ¢

respuesta en los documentos que tenga disponibles

en sus archivos personales fisicos, apuntes, videos > Resolucién del problema
similares.

4.- Resolucién del problema

El coordinador técnico luego de validar la solucién més

viable, transmite la respuesta via telefdnica o por

Problema

WhatsApp en caso de ser remota la consulta. resuelto?

Si es presencial el requerimiento, el coordinador debe
demostrar la solucion apoyandose en el showroom.

Si se resuelve, finaliza el soporte

Si no se resuelve, se vuelve a consultar en informacién @—

disponible y se repite este paso.

DSC @Jhua Ultrace//® KANTECH

TECHNOLOGY ‘Quality in Every Language' A Ty ey

Nota. La figura muestra el proceso base actual del area técnica para brindar atencion y soporte

técnico a los clientes.
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Figura 21

Proceso actual del servicio posventa en garantias

(>

INTERNACIONAL S.A.

Importadora Comercial Ochoa

Departamento: Técnico

Proceso: Garantia Fecha: Septiembre 2020

Objetivo del proceso: Dar cumplimiento a la politica de garantias

Resonsable: Jefe del area técnica Indicador: Satisfaccion del cliente
Procedimiento Flujograma

1.- Solicitud del cliente INICIO
El cliente lleva el equipo averiado

El cliente de provincia envia el equipo averiado

Solicitud del cliente
El equipoingresaadepartamento
El personal técnico llena la cartilla fisica y entrega el técnico

2.- Registro de ingreso

desprendible para retiro, en caso de provincia no. ¢

3.- Validacién técnica . .
) Registro de ingreso
El coordinador técnico revisasi el equipo y determina si

técnicamente cumple los parametros establecidos en la
politica de garantias.

4.- Validacion de adquisicon
Validacion
técnica

El coordinador solicita el ejecutivo comercial a cargo de la
cuenta del cliente la factura de compra.

5.- Validacién de garantia

Si el equipo cumple con la validacion técnicay con la
validacién de adquisicion, se procede con la garantia.

6.- Solicitud de equipo nuevo

El coordinador solicita al jefe de inventarios un equipo

Validacion

nuevo del mismo modelo. de adquision

7.- Envio de equipo averiado
El coordinador técnico envia el equipo averiado a Bodega

Central para dar de baja del inventario. ‘v Si

Solicitud de equipo
nuevo

|
) A

Envio del equipo
averiado

» PN e

> )<

DSC @Jyhwua Ultracell’ KANTECH

TECHNOLOGY ‘Quality in Every Language' A Tyco Internat

Nota. La figura muestra el proceso base actual del area técnica para gestionar garantias de los

clientes.
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Figura 22

Mejora del proceso del servicio posventa de soporte técnico

LY ol N
—

INTERNACIONAL S.A.

Importadora Comercial Ochoa

Departamento: Técnico

Macroproceso: Atencion al cliente Fecha: Agosto 2025

Proceso: Gestion de requerimientos técnicos Elaborado por: Jaime Barrera

Obijetivo del proceso: Brindar soporte técnico eficiente y dar seguimiento personalizado al cliente.

Resonsables: Jefe del dreatécnica, coordinador técnico, |ndicadores: Tiempo promedio de resolucién,

analista de sistemas. porcentaje de solucién automaticas, nivel de
satisfaccion del cliente, tasa de reincidencia, tasa de

Cédigo: ICO-GRT-2025.1 actualizacion de base de datos de conocimeinto.
Procedimiento Flujograma

1.- Recepcion del requerimiento técnico

El cliente envia su consulta o requerimeinto técnico por los

canales digitales autorizados: WhatsApp, Pagina Web, Corrq ‘

|lamada telefénica a la extension de soporte. ’ Recepcién del requerimiento técnico |

2.- Registro automatico en sistema y‘

El sistema registra automéaticamente el caso como ticket, / Registro automético en sistema /

asignandole un niumero con fecha, horay los datos del L

solicitante.
Clasificacién del caso

3.- Clasificacion del caso

{

El sistema clasifica el caso seguiin la marcay modelo de equi
4.- Validacion de solucién

El sistema consulta la base de datos de conocimiento para .
Validacion de Si

entregar una solucién automadtica.
solucién?

Si el sistema encuentra la solucidn, la envia al cliente por el
mismo método de consulta y cierra el ticket.

5.- Asignacién a coordinador técnico

Si el sistema no encuentra una solucién automatica en la bg

de datos, deriva el caso a un coordinador técnico. ‘ Asignacién a coordinador técnico |
-z [

6.- Resolucién manual v

El coordinador técnico resuelve el caso, documenta la solug ’ Resolucién manual |

y actualiza la base de datos de conocimiento del sistema. T
v

7.- Actualizacion de base de datos de conocimiento
Actualizacion de base de
datos de conocimiento

El sistema se actualiza con la resolucién manual realizada
para abastecer |la base de datos de conocimiento.

8.- Cierre de ticket

El coordinador técnico genera un informe técnico del caso y

Cierre de ticket
cierra el ticket.

v

9.- Evaluacidn de satisfaccion

. . i . . . | Evaluacion de satisfaccion
Se mide la satisfaccion del cliente y se archiva el caso para

poder generar trazabilidad. @

DSC  KANTECH UﬁV @

Waniscirer o ENIFOIRCER"

Utrace/®  ZKTzca ®POTTER. AJNAX

Nota. La figura muestra la propuesta de la mejora del proceso del area técnica para brindar

atencidn y soporte técnico a los clientes.
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Figura 23
Mejora del proceso del servicio posventa en garantias
H S G/

INTERNACIONAL S.A.

Importadora Comercial Ochoa

Departamento: Técnico

Macroproceso: Atencién al cliente Fecha: Agosto 2025

Proceso: Gestion de requerimientos de garantia técnicas Elaborado por: Jaime Barrera

Objetivo del proceso: Establecer un proceso estandarizado para la resolucién y documentacion de solicitudes de garary

Resonsable: Jefe del drea técnica, coordinador técnico, Indicadores: Tiempo promedio de resolucién, tasa de
analista de sistemas, analista de inventarios. aprobacién de garantias, porcentaje de rechazos de
garantia con evidencia, nivel de satisfaccion del
Cédigo: ICO-GRGT-2025.1 cliente, tasa de reincidencia.
Procedimiento Flujograma
1.- Recepdidén del requerimiento de garantia
El cliente llena el formulario digital a través de los canales digitales ’
WhatsApp, Pagina Web, y envia el equipo el equipo a dpto. técnico. | Recepcion del requerimeinto de garantia
2.- Registro en sistema #
El sistema registra automaticamente el caso como ticket, y asigna / Réglstioansletana /

el trémitea un Coordinador técnico. T
, 2

3.- Clasificacién técnica y validacion de cobertura
Clasificacion técnica y validacion de cobertura

El sistema clasifica automaticamente el equipo segln los datos

T

del formulario y veifica si esta dentro del periodo de garantia por

cobertura segln el tiempo establecido por marca en la politica.

Cumple el
periodo de
garantia?

4.- Validacién de cobertura No
Si cumplela condicidn se procede con la revision técnica del

equipo, si NO cumple se notifica al cliente el rechazo del tramite.

5.- Resoludién técnica manual

*Si

Resolucién técnica manual

El coordinador técnico revisa el equipo y determina en base a su

criterio si la falla responde a un defecto defabrica para proceder T
con el reemplazo. Emite el informe técnico y actualiza la BDD.

6.- Validacién técnica

No Cumple

Si el equipo cumple con la validacién técnica, se solicita en el garantia

5 ; - 3 écnica?
sistema el equipo nuevo para reemplazo, si NO cumple se notifica cnica? si
al cliente el rechazo del trdmite junto con el informe ténico.
7.- Notificacion al cliente v v
El sistema envia un correo y mensaje via WhatsApp con la resolucior| Notificacién al Autorizacién de resolucion de

_ " " — cliente cambio por garantia

del requerimiento junto con el informe técnico.
8.- Autorizacion de resolucién de cambio por garantia “

El analista de inventarios autoriza la solicitud del equipo

nuevo para reemplazo. / Actualizacién de base de datos técnica /

El sistema recordard |a solicitud cada 24 horas. L

9.- Actualizacién de base de datos técnica
Cierre de Ticket

v

Evaluacion de satisfaccién I

El sistema se actualiza con la resolucién manual realizada

para abastecer la base de datos técnica.
10.- Cierre del Ticket I

El coordinador técnico cierra el ticket y envia el equipo averiado a
bodega central.

11.- Evaluacién de satisfaccion

Se mide la satisfaccién del cliente.

DSC  KANTECH unv [seco-Larv I RS J |
Utrace/”  ZKTzzo  @POITER. AJAX

Nota. La figura muestra la propuesta de la mejora del proceso del area técnica para gestionar

garantias de los clientes.
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Tabla 9

Situacidn actual de las variables de mejora.

Variable

Infraestructura tecnoldgica

Capacitacion del personal

Automatizacion del servicio

técnico

Gestion de procesos técnicos

Situacion Actual

- No existen registros digitales
ni plataformas de seguimiento.
- Ausencia de herramientas
como CRM o software con
mddulos técnicos.

- No cuentan con indicadores
de gestion ni sistemas de
trazabilidad digital.

- Documentacion  técnica
desactualizada en formato
fisico.

- Ejecutivos comerciales
desconocen  los  procesos
técnicos y las soluciones por
marca.

- No hay coordinacion efectiva

entre el drea técnica y
comercial.
- Comunicacién interna 'y

externa deficiente.

- Actualizacion empirica de
tecnologias y soluciones por
marca.

No  existen  procesos
automatizados para atencion
técnica y gestion de garantias.
- Tiempos de respuesta lentos y
sin definir.

- No hay sistemas que permitan
el seguimiento y notificacion
automadtico de tramites o casos
técnicos.

- Comunicacion con clientes y
entre dreas poco efectiva.

Procesos técnicos definidos
parcialmente y no socializados.
- Documentacion dispersa,
desactualizada y obsoleta.

- Ausencia de protocolos
estandarizados.

Consecuencias

- Baja eficiencia operativa.

- Pérdida de control sobre los
casos técnicos.

- Dificultad para evaluar el
desemperio del drea.

- Dependencia excesiva del
equipo técnico para brindar
soporte.

- Mala orientacion al cliente en
la preventa.

- Omisién de procedimientos en
la atencion técnica y de

garantias.
- Baja satisfaccion del cliente y
perdida de nuevas

oportunidades.

- Confusion y desinformacion
entre clientes, ejecutivos y
técnicos.

- Retrasos en devoluciones y
resolucidn de problemas.

- Carga laboral excesiva para el
equipo técnico.

- Falta de transparencia y
trazabilidad en el servicio
posventa.

- Incapacidad de implementar
mejora continua por falta de
datos sistematizados.

- Confusién operativa dentro
del parea técnica.

- Omisiones en la atencion
técnica y de garantias.

- Baja calidad del servicio
posventa.

Nota. La tabla muestra la situacién actual de las variables que enmarcan los procesos actuales y

que son susceptibles de mejora en el drea técnica de la empresa ICO internacional. Elaboracion propia.
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Tabla 10

Plan de innovacién para las variables de mejora

Variable

Infraestructura tecnoldgica

Capacitacion del personal

Automatizacion
servicio técnico

Gestion
técnicos

de

del

procesos

Propuesta de mejora

- Implementar un CRM técnico con
mddulos de garantia y soporte

técnico que permita dar
seguimiento y  permita la
trazabilidad requerida para la
mejora continua.

- El sistema debe tener la

capacidad de crear tickets para los
dos procesos puntuales.

- El sistema debe permitir la
digitalizacién de toda la
documentacion técnica.

- Capacitar al personal técnico en el
uso del CRM.

- Capacitacion sobre comunicacion
efectiva entre dreas.

- Estrategia de comunicacion
masiva para los clientes sobre el
uso de la nueva herramienta para
el acceso a servicio técnico.

- Establecer cronograma de
capacitaciones para el drea
comercial en todas las marcas con
material prdctico.

- Automatizar por completo el
procedimiento  de  recepcion,
asignacidn, seguimiento y cierre de
casos técnicos en el CRM.

- Integrar notificaciones
automdticas al cliente, ejecutivo
comercial y analista de inventarios.
- Establecer tiempos estdndar por
tipo de proceso.

- Integrar Base de datos
actualizable para informacién
técnica y de conocimiento.
Redisefiar y documentar los
procesos técnicos de soporte y
garantias.

- Socializar los procesos con todo el
equipo.

Impacto

- Mayor eficiencia operativa.

- Reduccidn de dependencia
técnica del drea comercial.

- Mejora la trazabilidad y
facilita la  evaluacion de
desempenio.

- Mejor atencidn al cliente.

- Reducciéon de errores
involuntarios en ambas dreas.

- Mayor coordinacidn entre
dreas.

- Reduccién de tiempos de
atencion y de tramites de
garantias.

- Menor carga laboral.

- Mejora la experiencia del
cliente.

- Claridad operativa.

- Reduccidon de omisiones.

- Mejora en la calidad del
servicio.

Nota. La tabla muestra la propuesta de innovacidn para las variables que enmarcan los procesos

de mejora planteados en el drea técnica de la empresa ICO internacional. Elaboracién propia.
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La propuesta de implementar una plataforma CRM técnica con mddulos de soporte técnico y
garantias, que integra un sistema de generacion de tickets y facilite la digitalizacion documental,
permitird centralizar toda la informacién existente, mejorar la trazabilidad y facilitara la evaluaciéon
del desempeiio del drea. Esta transformacion tecnoldgica responde directamente a las demandas de
los clientes por visibilidad de los trdmites de garantia y acceso a informacién en linea; de esta manera

se fortalece la gestion posventa.

El planteamiento de capacitar al equipo técnico en el uso y manejo de la plataforma CRM,
comunicacién efectiva y conocimiento profundo de los productos por marca busca cerrar la brecha
existente que ha desencadenado la mala orientacion al cliente y la falta de comunicacién. Adicional a
esto, establecer un cronograma de formacién continua para ambas dareas permitird mantener
actualizado al personal y fomentar una cultura de mejora continua; esta propuesta optimiza la
atencion al cliente, pero también fortalece la colaboracién interna y profesionalizacion del servicio

técnico.

La propuesta de automatizar el servicio técnico en los procesos de soporte técnico y gestidon de
garantias a través de la plataforma CRM, junto con notificaciones automaticas, recordatorios, y
estableciendo tiempos estandar, permitird agilizar la atencidn y mejorar la experiencia del cliente.
Ademds, integrar una base de datos técnica y de conocimiento que sea actualizable, enlazada a la
plataforma propuesta facilitara el acceso a informacidn clave para el soporte y atencidn técnica. Esta
automatizacion mejora la eficiencia operativa y reduce significativamente los tiempos de respuesta

demandados por los clientes.

La gestion de procesos actualmente carece de definicidn, estandarizacién y socializacién, el
planteamiento de redisefiar y documentar los procesos clave y socializarlos con todas las dreas busca
establecer una base sélida para las operaciones que se ejecutan en ambos procesos. Esta mejora
aportard claridad operativa, reduccidon de errores y una atencién mas eficiente y consistente. Al
estandarizar los protocolos se fortalecerd la calidad del servicio posventa e incentivard a la

organizacion a optar por una cultura de mejora continua.
3.1 Gestion del cambio para la adopcion tecnolégica

La implementacién de herramientas tecnolégicas y digitales como un CRM técnico y la
automatizacion de procesos en el area técnica de la organizacién requiere una gestidon del cambio
efectiva. La resistencia al cambio puede presentarse en el area involucrada y en las paralelas también,
considerando que es una respuesta natural ante lo nuevo, especialmente cuando se introducen

nuevas plataformas digitales que transforman rutinas o costumbres laborales. Para asegurar y
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garantizar una transicidon exitosa, es fundamental adoptar estrategias que promuevan la adopcién
tecnoldgica y fomenten el liderazgo. Segun (Sotikare, 2023), la habilidad de los lideres para afrontar y
superar desafios de cambio, es un recurso valioso y fundamental para el éxito de cualquier

transformacion organizacional o de procesos que mejoren la operatividad y productividad.

Tabla 11

Matriz de gestion del cambio

Factor estratégico
Sensibilizacion
organizacional

Actividad

Taller de presentacion de
plataforma CRM y beneficios

Responsable

Jefe técnico.
Coordinador de

Indicador

Porcentaje de
asistencia al taller.

para la organizacion. Recursos
Humanos.
Comunicacion Campafia digital interna que Marketing Tasa de apertura de
interna efectiva incluyen videos sobre el nuevo interno. informacidn enviada.
sistema. Coordinador  de
tecnologia.
Introduccién Demostracion de empleo y Proveedor Porcentaje de personal
técnica y funcional funcionamiento. 1lra externo. capacitado.
capacitacion sobre el uso del Product
CRM. Managers
Liderazgo Seleccion 'y formacién de Gerencia. Cantidad de lideres que
lideres por drea. Coordinador  de aceptan el desafio.
Recursos
Humanos.
Monitoreo y Encuestas de percepcion sobre Auditor externo. Nivel de aceptacion.
retroalimentacion el cambio y su impacto, Jefe técnico. Nimero de

recomendaciones.
Ajustes al sistema y procesos
segun retroalimentacion.

sugerencias recibidas.
Numero de mejoras
implementadas.

Coordinador  de
tecnologia.
Jefe técnico.

Refuerzo y mejora
continua

Nota. La tabla muestra los ejes principales que deben abordarse para una adecuada transicion

tecnoldgica del diserio planteado. Elaboracidn propia.
4. Implementacion por fases

Con el fin de fortalecer el servicio posventa de la organizacién a través de la gestidon técnica, se
disefié un plan de accidn estructurado en tres momentos temporales: corto, mediano y largo plazo.
Este plan aborda las cuatro variables estratégicas que se analizaron en el apartado anterior. Cada
matriz contempla claramente los objetivos, responsables, tiempos de ejecucién, costos estimados,

metas especificas, e indicadores de gestidn por cada actividad detallada para evaluar el progreso.
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4.1 Presupuesto

El presupuesto de infraestructura tecnolégica y automatizaciéon del servicio técnico se elaboré en
conjunto con el Coordinador de tecnologia de la empresa a través de consultas generales,
considerando criterios de escalabilidad, compatibilidad y eficiencia. Los valores planteados en la
proforma del proveedor contemplan recursos humanos y tecnoldgicos especificos para el desarrollo
e implementacién de plataforma CRM vy su integracidn al software de desarrollo en base a los

lineamientos necesarios para cada proceso mejorado, tanto de soporte técnico como de garantias.

Los detalles y argumentos para la emisidn de la proforma por parte del proveedor se basaron en el
diagrama de flujo mejorado de la Figura 22 y Figura 23, que aborden detalles adicionales como:
capacitacién técnica, operatividad del sistema y la consolidacién de la trazabilidad para optimizar la
experiencia del cliente. El presupuesto de la mejora de Infraestructura Tecnoldgica y automatizacion
digital se describe en la Tabla 16 de forma general, sin embargo, la oferta enviada por el proveedor

que justifica los valores planteados consta en el Anexo 10.

Tabla 16

Presupuesto de Infraestructura tecnolégica y automatizacion del servicio técnico.

Recursos clave Presupuesto Justificacion

Plataforma CRM (Licencia La inversidn cubre el costo del software,
perpetua). desarrollo con mddulos dedicados,
Hardware para plataforma $15.000,00 tiempo del personal técnico del
(servidor). proveedor para implementacion 'y
Implementacién y Capacitacion capacitacion. Acompafiamiento durante
(20 horas con proveedor). 6 meses.
Consultoria para desarrollo de Se contempla el acompafiamiento
software y establecimiento de técnico del proveedor, ajustes de
parametros del API / SDK. $9.000,00 integracion y herramientas digitales
Integracion total con sistemas para actualizar la Base de datos
internos y otras areas interconectada.

Inversion total para infraestructura
Total: $24.000,00 tecnolégica y automatizacion del

servicio técnico.

Nota. La tabla muestra el presupuesto para la mejora de la Infraestructura tecnoldgica y la

automatizacion del servicio técnico integrado al CRM. Elaboracién propia.

El presupuesto para la capacitacién del personal técnico y comercial en competencias técnicas y
comunicativas asociadas a sus roles se plantea en la Tabla 17. Tomando en cuenta que las valoraciones

de las brechas competentes y los disefios de cronogramas son establecidas por el proveedor externo
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al igual que la responsabilidad de los talleres de comunicacién. La capacitacion técnica es
responsabilidad de los Product Manager en conjunto con el representante técnico de cada fabrica por
marca, y con el acompafiamiento de los facilitadores seleccionados por el proveedor para garantizar
la correcta ejecucién del plan. Los valores desglosados de la propuesta de capacitacién y evaluacion

estan presentes en el Anexo 11.

Tabla 17

Presupuesto de Capacitacion de personal

Recursos clave Presupuesto Justificacion

Consultoria para diagnéstico de 5800,00 Busca identificar el nivel de competencia
competencias técnicas, incluye técnica de cada drea segun su rol.
evaluacion inicial

Disefio del plan de capacitacién $400,00 Establece una propuesta de cronograma
interno de capacitaciones internas alineadas a

la realidad.

Capacitaciones técnicas por 5200,00 Se ejecutan las capacitaciones técnicas
marca a cargo de los Product por marca orientadas a cada drea.

Manager con acompaiiamiento
del proveedor externo.

Talleres de comunicacién $600,00 Se considera la contratacion de
efectiva, 2 sesiones por grupo; facilitadores a cargo del proveedor para
incluye materiales de formacién llevar a cabo el taller.

Evaluacién de impacto a través $500,00 Se mide el impacto de la formacion en
de evaluaciones internas por competencia técnica segun el rol que
drea desempena.

Diseiio del cronograma de $500,00 Se establece un cronograma que
formacion continua que incluya favorezca el aprendizaje continuo con
herramientas de seguimiento acceso a plataformas digitales de

autoeducacidn.

Inversion total para evaluacion y

Total: $3.000,00 capacitacion del personal, considerando
para la capacitacion técnica el recurso
interno (Product Manager).

Nota. La tabla muestra el presupuesto para la mejora de la Capacitacidon del personal del drea

técnica y comercial en competencias técnicas y comunicativas. Elaboracidén propia.

El presupuesto para la gestidn de procesos técnicos se plantea en la Tabla 18, considerando como
recurso fundamental el personal interno y competente en el drea, y con la colaboracién de otros
actores de la empresa para emitir criterios cruzados; de todas formas, es importante conectar con la

valoracion de una auditoria externa para garantizar la calidad de los nuevos procesos redisefiados.
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Incluyendo los dos procesos de soporte técnico y garantias que ya fueron actualizados y planteados.
El costo de esta proyeccion lo emitid el mismo proveedor que se utilizo para consultar el presupuesto

de capacitacién al personal y esta detallado claramente en el Anexo 11.

Tabla 18

Presupuesto de gestién de procesos técnicos.

Recursos clave Presupuesto Justificacion
Personal técnico para Se aprovechan los recursos humanos
diagndstico y revision $100,00 internos y sus competencias para
documental. identificar los procesos criticos y revisar
la documentacion existente.
Acompafiamiento del proveedor.
Redisefio de procesos técnicos $100,00 Se realiza con el personal del 4drea que
criticos que no se contemplaron estd involucrado en el dia a dia, mas la
y elaboracion de manual colaboracion de Product Manager.
técnico. Acompafiamiento del proveedor.
Socializaciéon interna de los $100,00 Se realiza con el presupuesto de
resultados del redisefio. Marketing para la correcta socializacion
con el cliente interno y externo.
Acompafiamiento del proveedor.
Auditor externo para $700,00 Se requiere auditoria externa que valide
evaluacion de procesos vy la calidad de los procesos y
cumplimiento. herramientas tecnoldgicas.
Evaluaciones de competencia $100,00 Se realizan evaluaciones de desempefio
técnica al equipo técnico al equipo técnico. Acompariamiento del
proveedor.
Informe de seguimiento y $300,00 Informe documental de opciones de
tendencia a la mejora continua mejora continua en los procesos Yy
formacion.
Inversion total para la valoracion de los
Total: $1.400,00 procesos del drea técnica, redisefios,

elaboraciéon de manual y valoracién de
calidad.

Nota. La tabla muestra el presupuesto para la mejora de la Gestidon de Procesos Técnicos del area

técnica. Elaboracion propia.

La implementacidn del “Plan de mejora para el area técnica de la empresa ICO internacional para
optimizar el servicio posventa” representa una inversion total de $28.400,00 (veintiocho mil
cuatrocientos ddlares americanos) antes de impuestos en el transcurso de 1lafio, distribuido entre:
infraestructura tecnoldgica, automatizacion del servicio técnico, capacitacion del personal y gestion
de procesos técnicos. Este rubro contempla todos los recursos detallados, y estd orientado a mejorar
la trazabilidad, reducir errores técnicos, incrementar el nivel de satisfaccion del cliente y suplir las

demandas intangibles de los usuarios. Con esta base real respaldada por las proformas anexas, es
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posible realizar un anélisis de retorno de inversién ROI, que permita evidenciar el impacto operativo

y financiero del plan en corto y largo plazo.
5. Analisis de retorno de la inversion ROI

La inversion total para la implementacién del plan es $28.400,00 (veintiocho mil cuatrocientos
dolares americanos) antes de impuestos, que busca optimizar el servicio posventa desde el area
técnica mediante la innovacion tecnoldgica, capacitacién y redisefio de procesos. Para calcular el
retorno sobre la inversidn es necesario suponer una mejora significativa en variables que son tratadas
con este proyecto como: eficiencia operativa, reduccién de tiempos de respuesta y satisfaccion del
cliente que provocan un impacto directo en el retorno financiero. Los resultados representardn para

la empresa un ahorro de gastos, fidelizacion de clientes y mayor volumen de ventas principalmente.

Considerando esto, si el impacto anual de estas variables desencadena un beneficio adicional al
esperado por la empresa y que supere los $42.600,00 (cuarenta y dos mil seiscientos ddlares
americanos), el ROI seria del 50% y validaria la rentabilidad del plan. Esto significaria que la empresa
recuperard $1,50 (un ddlar con 50/100 ddlares americanos) por cada $1,00 (un délar americano)
invertido; y reflejaria claramente que el plan se autofinancia y genera valor adicional respaldando la
decision de implementacién. El ejercicio numérico para el calculo del retorno de inversién se detalla

a continuacion:

Inversién inicial: $28.400,00

Impacto anual estimado (beneficio): $42.600,00
- Beneficio neto: $42.600,00 - $28.400,00 = $14.200,00

14.200

- ROI'= 28.400

X 100 = 50%

Ademas del retorno financiero estimado del 50%, es imperante incorporar métricas que valoren el
impacto no financiero que reflejen el valor estratégico y operativo que el plan de mejora provocaria
en la organizacién. Para esto, es necesario tomar como referencia el modelo Balanced Scorecard o
BSC, que segun (Jhon Orjuela, Jackeline Osorio & Yuri Patifio, 2020) permite evaluar el desempefio del
area desde cuatro pilares fundamentales: cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento, y
resultados financieros. Estas métricas fortalecen la toma de decisiones a nivel cuantitativo y permiten
monitorear el progreso hacia una convertibilidad sostenible. En la Tabla 19 se muestra la informacion
de indicadores no financieros que estan vinculados al plan de mejora y son valorables en un retorno

de inversion.
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Tabla 19

Matriz de indicadores no financieros

Pilar BSC

Cliente

Cliente

Procesos internos

Procesos internos

Aprendizaje
crecimiento

Aprendizaje
crecimiento

Resultados
financieros

Indicador

Nivel de satisfaccion.

Tasa de retencion de
clientes.

Tiempo promedio de
resolucidn de
garantias y atencion
técnica.

Tasa de reincidencia
técnica.

Porcentaje de personal
capacitado en
plataforma CRM.
Frecuencia de
actualizacion de base
de datos de
conocimiento y
técnica.

Incremento de ventas.

Meta esperada post-
implementacion

Incremente del 50% en
encuestas posventa.

Incremento del 20% en
recurrencia.

Reduccidn del 50% de
los tiempos de
respuesta.

Reduccién del 40% en
casos repetitivos.

100% del equipo
técnico y comercial
capacitado.
Actualizacion
constante por parte de
los coordinadores
técnicos.

Incrementar las ventas
en un 10%.

Fuente de medicion

Encuestas
estructuradas con
plataforma CRM
técnico.

Reportes de la

plataforma CRM.
Reportes de la
plataforma CRM.
Validacion con
auditorias.

Base de datos técnica
en plataforma CRM.
Registro de
capacitaciones y
evaluaciones.
Plataforma CRM,

Registros e histdricos.

Reporte  anual de
ventas. Contabilidad.

Nota. La tabla muestra los indicadores no financieros segun el modelo Balanced Scorecard para el

disefio de mejora propuesto. Elaboracién propia.

Ademas del impacto econémico, el ROl contempla beneficios cuantitativos que elevan el nivel de
la organizacién como: la mejora de la reputacion de la compaiiia y mayor retencién de clientes; la
automatizacién y formacidn continua de los coordinadores fortalecen la calidad del servicio y la
capacidad de respuesta. Esta visién integral cuantitativa da pie para que el retorno de inversién no
solo se mida financieramente si no también en sostenibilidad operativa. A partir del segundo afio se
esperaria que el retorno de inversidn en beneficios acumulados supere ampliamente la inversion

inicial, consolidando el pan como una estrategia de alto valor.
6. Mejora continua

Es importante aplicar el ciclo de mejora continua PHVA para garantizar la evolucion sistematica y

medible del plan. Segun (Silva Aguila N. & Gémez Correa D., 2022) “un plan de mejora continua
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fortalece la calidad del servicio y promueve una cultura organizacional al cambio y la excelencia”. La
mejora continua en el drea técnica responde a una necesidad operativa, y a la constitucién de un pilar
estratégico en la organizacion para garantizar la eficiencia, trazabilidad y sostenibilidad de los
procesos, que impacten directamente en la experiencia del usuario. Esta cualidad del plan propuesto

es idénea en contextos organizacionales dindmicos, donde la capacitaciéon y la tecnologia son factores

criticos, mismos que han sido abordados y son presentados en la Tabla 18.

Tabla 20

Ciclo PHVA de la propuesta.

Fase del ciclo Acciones claves Recursos Resultados esperados

Planificar Diagndstico de los procesos Personal técnico Plan  integral  de
técnicos y de las carencias de interno. capacitacion
conocimiento. Consultores externos.  aprobado.

Disefio el plan de Coordinadores de Procesos criticos
capacitacion. drea. identificados
Seleccion de la plataforma

CRM técnica.

Hacer Capacitaciones técnicas y Product Managers y Plataforma operativa.
talleres de comunicacion al facilitadores externos.  Personal capacitado.
personal. Hardware para Procesos actualizados.
Redisefio de procesos. plataforma CRM.

Implementacion de la
plataforma CRM técnica.

Verificar Auditoria de procesos. Auditor externo. Reduccion de errores.
Evaluacion de impacto de la  Evaluaciones internas.  Reduccion de tiempos
formacion técnica al Herramientas de de respuesta.
personal. seguimiento de Mejora en trazabilidad
Medicion de los indicadores indicadores. y  satisfaccion  del
planteados. cliente.

Actuar Ajustes al plan de mejora Coordinadores Cultura de mejora
segun los resultados. técnicos. continua.

Establecer nuevo Plataformas digitales.  Procesos optimizados
cronograma de  mejora Consultores externos.  y sostenibles.
continua.

Nota. La tabla muestra el ciclo PHVA de mejora continua de la propuesta. Elaboracién propia.
c. Estrategias y/o técnicas empleadas en la construccion del producto

El desarrollo y construccion de la propuesta del plan de mejora para el area técnica de ICO
internacional se fundamentd en un enfoque metodoldgico mixto que combind técnicas de recoleccion
de datos cuantitativas y cualitativas; al igual que herramientas de andlisis estratégico y modelos de

planificaciéon operativa. Este enfoque complementado con la revisién documental permitié
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diagnosticar con precisién las debilidades del servicio posventa de la empresa, identificar
oportunidades de mejora tecnoldgica y disefiar acciones concretas en conjunto para optimizar la

experiencia del cliente. A continuacidn, se detalla la hoja de ruta del trabajo planteado.

El alcance metodoldgico empleado fue descriptivo ya que se enfocé en detallar el estado actual del
servicio posventa que se genera a través del area técnica de la organizacidn, sin establecer relaciones
causales ni manipular variables; por el contrario, el propésito fue observar, registrar y analizar los
acontecimientos reales que ocurrian en el entorno operativo, y permitié identificar debilidades,
oportunidades y patrones operativos susceptibles de mejora. El tipo de investigacién de campo facilité
la recoleccion de datos que se realizé directamente en el contexto donde se desarrollan los procesos
técnicos y con los protagonistas de los hechos, mediante instrumentos relevantes para obtener

informacion real, contextual y pertinente para el disefio del plan de mejora.
Técnicas de recoleccion de informacién:

Entrevistas semiestructuradas, se aplicaron al equipo técnico y comercial, con la intencién de
explorar a profundidad las percepciones, experiencias y sugerencias sobre los procesos de posventa
que se ejecutan desde el area técnica. Esta técnica favorecié la obtencién de informacidn cualitativa
contextualizada y clave para comprender los factores humanos y operativos que inciden en la calidad
del servicio. El formato de las entrevistas se disefid en base a los antecedentes histdricos del
repositorio académico de la Universidad Israel y validado conforme al modelo de (Nigel King &
Christine Horrocks, 2022), pero adaptadas al contexto organizacional y operativo de la empresa. Se
recogieron datos sobre: tiempos de respuesta, comunicacién, coordinacién, herramientas

tecnoldgicas y desafios operativos.

Encuestas estructuradas, se aplicaron a una muestra representativa de 355 clientes activos,
segmentados por categorias tal cual la empresa los tiene identificados. Esta técnica permitié obtener
datos cuantitativos de gran valor sobre la percepcidn del servicio posventa desde la perspectiva del
cliente externo. El instrumento se disefid con base en los antecedentes histéricos del repositorio
académico de la Universidad Israel y validado segun el modelo (Sanjai Jain & Gaurav Gupta, 2021),
adaptado al contexto de la organizacidn y operativo de la empresa. Se evaluaron dimensiones como
eficacia, resolucidn de problemas, calidad de comunicacién, satisfaccidon del cliente y tiempos de
respuesta, para la recoleccion de evidencia empirica que sustente el diagndstico y la propuesta de

mejora.

Analisis documental, se centrd en la revisidon de archivos fisicos y digitales existentes en el area

técnica de la organizacién, dado que no se encontraron registros histdricos digitalizados de reclamos
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de garantia, ni de atenciéon al cliente. Por lo tanto, se examinaron documentos como: cartillas de
garantias fisicas, informes técnicos digitales, politica de garantia, procesos y procedimientos de
soporte técnico y tramites de garantias; esta revision permitié identificar la falta de trazabilidad,
desactualizacién de procesos y ausencia de indicadores de gestidon. A pesar de las limitaciones en el
acceso a informacidn y a su carencia, el analisis aportd recursos claves para evidenciar la necesidad
de digitalizacion, estandarizaciéon y control en procesos técnicos principales; para fortalecer el

sustento del plan de mejora propuesto.
Herramientas de analisis:

Matriz FODA del area técnica, se aplicd como herramienta estratégica para identificar con claridad
los factores internos y externos que inciden en el desempefio de los coordinadores técnicos y su
impacto en la percepcién de calidad del servicio posventa; se logré reconocer las fortalezas:
competencia técnica, oportunidades: apertura al cambio, debilidades: procesos no estandarizados y
falta de herramientas digitales; y amenazas: insatisfaccién del cliente y perdida de oportunidades
comerciales. Este analisis confirmo la necesidad de una intervencion prioritaria en el servicio técnico;
siendo una base argumentativa para motivar la culminacién de la propuesta; de igual manera sirvié
como base para orientar el redisefio de procesos técnicos criticos y el planteamiento correcto del plan

de mejora.

Diagrama de Ishikawa, se utilizd para identificar las causas raiz de las fallas principales del servicio
posventa que se ejecuta desde el area técnica. Se analizaron categorias claves como: procesos,
personal, tecnologia, documentacién y comunicacién interna y externa. El empleo de esta
herramienta permitié6 descomponer los problemas complejos en factores especificos permitiendo
visualizar y comprender con exactitud como la falta de estandarizacién de procesos, la carente
digitalizacion de materiales y la ineficiente comunicacidn impacta directamente en la experiencia del
cliente. Su empleo fue fundamental para priorizar acciones correctivas dentro del plan del plan de

mejora, para asegurar que la propuesta responda a las causas estructurales y a falencias operativas.

Analisis de procesos, fue una etapa super importante para mapear los flujos actuales de atenciéon
técnica y gestion de garantias que permitié identificar con precisién los puntos criticos de gestién
operativa. En este segmento se logré detectar cuellos de botella como el retraso en la autorizacion
del cambio del equipo nuevo por reposicidon de garantia; tareas repetitivas y puntos sensibles como la
trazabilidad y gestién de indicadores que dificultan la correcta evaluacion. Este analisis facilité la
visualizacidn de los vacios de eficiencia y control a la interna del area técnica y sirvié como una de las
bases para el redisefio de los procesos. Todos estos puntos fueron considerados en el redisefio de los

procesos y en la propuesta como tal del proyecto.
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Modelos de planificacion:

La propuesta de implementacién del plan de mejora se estructuré en tres fases temporales: a
corto, mediano y largo plazo, lo que permite una ejecucion progresiva y controlada. Cada fase
contempla responsables especificos asignados, tiempos definidos de duracién, costos reales en base
a las ofertas recibidas, metas claras y actividades detalladas para facilitar la gestién operativa y la
supervisiéon continua. Este modelo se basé en el cronograma de Gantt, herramienta que permitié
establecer la secuencia légica de actividades, canalizar las dependencias entre tareas y facultar el
seguimiento del progreso. La planificacién temporal es fundamental para garantizar la viabilidad del

plan dentro del marco temporal en funcién de sus objetivos para asegurar su cumplimiento.

Para evaluar el impacto del plan de mejora elaborado, se propuso el uso de la herramienta
Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral; este modelo permite monitorear el desempefio
estructural de la organizacidn en cuatro dimensiones clave sobre las cuales se abordd el plan
directamente. En este proyecto estos pilares se aplicaran para medir: procesos internos: trazabilidad
y tiempos de respuesta, aprendizaje y crecimiento: capacitacion del personal, satisfaccion del cliente:
encuestas post implementacién, y resultados financieros: retorno de inversion a mediano plazo. El
empleo de esta herramienta facilita la alineacién de los objetivos estratégicos de cada variable con

indicadores correctos, promoviendo la ejecucion basada en resultados.
Estrategias aplicadas:

Digitalizacidén del proceso posventa, se fundamenta en la implementacién de una plataforma CRM
técnica con médulos integrados especificos para soporte y gestién de garantias, que garantice la
centralizacion de: trazabilidad con los clientes, el seguimiento de tramites, la generacion de tickets y
el acceso a documentacién en linea. Su aplicacidn busca mejorar la experiencia del cliente mediante
respuestas mas agiles y visibles, al mismo tiempo que optimiza la operatividad de los coordinadores
técnicos. Esta estrategia responde a la necesidad reflejada en los hallazgos alcanzados, para superar

la fragmentacidn documental, y mejorar la operatividad interna.

Capacitacién constante, se disefid como un plan de formacién continua para el equipo técnico y
comercial, enfocado puntualmente en competencias comunicativas, habilidades digitales y técnicas
por marca; buscando reducir la dependencia operativa entre areas, mejorar la orientacién al cliente
en los productos comercializados y fortalecer la capacidad de respuesta ante soluciones técnicas. La
formacion se plantea como un proceso sistematico, con procedimientos escalonados y evaluaciones

periddicas que estén alineados a la mejora del servicio posventa.
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Automatizacién de procesos técnicos, se propuso como estrategia fundamental para optimizar y
agilitar los procesos operativos en la atencion técnica y gestidn de garantias, mismos que son
actualmente los mas criticos a la interna del departamento. Dentro de la propuesta se plantea integrar
herramientas que permitan la automatizacién de procesos de atencidn técnica y gestion de garantias
optimizando secciones como: recepcion de equipos, asignacion de casos, notificaciones automaticas
e indicadores digitales. Esta accion busca reducir la carga operativa, mejorar la eficiencia y fortalecer

la experiencia del cliente, anulando cuellos de botella identificados en los analisis de los procesos.

La integracién de las estrategias propuestas responde a la pregunta formulada en la
contextualizacidon del problema del servicio posventa, en donde cada acciéon se complementa y
potencializa mutuamente. La digitalizacién otorga infraestructura tecnoldgica, la capacitacion asegura
el uso eficiente de las herramientas a implementar junto con la capacidad competente en materia; y
la automatizacidn agilita el uso de recursos para tareas de mayor requerimiento. La sinergia ideal entre
las estrategias permite transformar el area técnica y sus operaciones en un entorno mas proactivo y

enfocado en el cliente.

2.3.Validacion de la propuesta

Al termino de este proyecto de mejora, el documento digital se entregd a especialistas y
profesionales con experiencia en administracion de empresas, gestion financiera, relaciones
comerciales y de talento humano para que sea valorado integralmente. Los expertos utilizaron el
formato de evaluacién planteado por la institucidn y cuyas entregas estdn adjuntas al presente trabajo
en el ANEXO 12. Los perfiles de los expertos se detallan en la Tabla 21 y la consolidacién de los

resultados de cada evaluacidn se plasman en la Tabla 22.

Tabla 21

Perfiles de los especialistas.

Nombres y Apellidos
Denise Alejandra
Paredes Arcentales

Andrea Carolina
Lopez Delgado

Alba Carolina Paz
Lépez

Aios de experiencia
15 afios

12 anos

13 anos

Titulacion académica
Magister en Gestion
Financiera y MBA

Magister en Negocios
Internacionales

Especialista Superior
en Direccidn de
Personas y Talento
Humano

Cargo
Gerente Financiero
“Fisa Group”

Sales Representative
“Jetty Group”

Human Resources
Specialist “Academia
Cotopaxi American
International School”

Nota. La tabla muestra el detalle de los perfiles de los expertos que validaran el proyecto.
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El objetivo de la validacién del plan de mejora es asegurar que la metodologia, los resultados, las
conclusiones, recomendaciones y todo el desarrollo del proyecto estén respaldados por criterios que
permitan obtener la aprobacion de especialistas y de los beneficiarios directos. Los expertos estan en
la libertad de aportar sugerencias y recomendaciones basadas en su conocimiento y experiencia para
garantizar la viabilidad mas eficiente del proyecto y alcanzar un nivel éptimo en la calidad de la

investigacion planteada.

Tabla 22

Resultados de validacion

Indicadores Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total Porcentaje
Denise Andrea Alba Paz
Paredes Lopez
Impacto 5 5 5 15 100%
Aplicabilidad 5 5 5 15 100%
Conceptualizacion 5 4 5 14 93,33%
Actualidad 5 5 5 15 100%
Calidad Técnica 5 5 5 15 100%
Factibilidad 5 5 5 15 100%
Pertinencia 5 5 5 15 100%
Total 35 34 35 104 99,05%

Nota. La tabla muestra los resultados de las validaciones de cada uno de los expertos.

La matriz refleja la valoracién de siete indicadores clave por parte de tres expertos en el area
técnica y académica. Cada indicador fue validado en base a la escala de Likert de 1 a 5, siendo 5 la
maxima puntuacién. Los resultados sefialan que el proyecto tiene un efecto claro y positivo para la
empresa, la propuesta es viable y puede implementarse, la base tedrica es sélida, pero puede ser
perfeccionada, el enfoque estd alineado con las tendencias actuales, el disefio metodoldgico y técnico
es apropiado, la ejecucidn el proyecto es viable y responde directamente a una necesidad
institucional. El total acumulado de 104 puntos sobre 105 posibles representa un 99,05% de

aprobacion, evidenciando una validacién altamente favorable.
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CONCLUSIONES

El trabajo de investigacidon permitié disefiar el plan de mejora integral innovando los procesos
operativos del area técnica con el fin de optimizar el servicio posventa de ICO internacional, alineado
con criterios estratégicos de eficiencia, proactividad y experiencia del cliente. Es concluyente que la
integracion tecnoldgica y la estandarizacidn de procesos son vitales para transformar la gestion
operativa. El proyecto demuestra que una intervencién estratégica puede generar impactos

sostenibles en la calidad del servicio y la percepcién del cliente.

La investigacidn logré consolidar un marco teérico conciso sobre innovacidn tecnolégica, servicio
posventa y planes de mejora, evidenciando que el empleo de herramientas digitales en procesos
técnicos optimiza la eficiencia operativa y fortalecen la experiencia del cliente. Se comprobd que la
transformacion digital es un factor clave para organizaciones tecnoldgicas, y que su uso y aplicacién
en el drea técnica de la empresa ICO internacional puede generar ventajas competitivas y sostenibles

para mejorar la fidelizacidn y satisfaccién del cliente.

El diagnostico del area técnica reveld que los procesos actuales presentan debilidades estructurales
como la falta de trazabilidad, tiempos de respuesta inconsistentes, documentacion desactualizada y
comunicacion deficiente entre areas y con el cliente externo. Estas falencias impactan directamente
en la satisfaccion del cliente y la coordinacidn interna. Ademas, se evidencié una alta dependencia del
conocimiento individual de los coordinadores técnicos, lo que limita la escalabilidad del servicio

posventa y genera riesgos operativos en la gestion de soporte técnico y garantias.

El plan de mejora disefiado y propuesto plantea una transformacion integral del area técnica
mediante la implementacién de una plataforma CRM técnica que incluya procesos automatizados,
sumado a un plan de capacitacién continua y la estandarizacion documental. La propuesta responde
directamente a los problemas identificados y plantea soluciones viables que fortalecen la trazabilidad,
reduciendo errores operativos y mejorando la experiencia del cliente. El disefio contempla fases de
implementacién, indicadores de gestidon y analisis del retorno de inversién, lo que garantiza su

aplicabilidad y sostenibilidad en el tiempo.

La propuesta se validd por tres especialistas con experiencia en administracion de empresas,
gestion financiera, relaciones comerciales y talento humano arrojando una aprobacion del 99,05% con
puntuaciones altas en los indicadores analizados. Esta valoracion confirma que la propuesta es
relevante, viable y técnicamente robusta que permite la responder eficazmente a las necesidades de
la empresa ICO internacional en cuanto a la trazabilidad, eficiencia operativa y mejora del servicio

posventa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda para futuras investigaciones que profundicen en modelos de transformacién digital
aplicables a empresas comercializadoras de tecnologia, esencialmente en aquellas que no realizan
instalaciones. De igual manera explorar el uso de inteligencia artificial, machine learning y nuevas
formas de automatizacion que permitan ampliar el alcance del servicio posventa para generar nuevas
formas de interaccién con los clientes. Y se sugiere evaluar el impacto de estas tecnologias en la

fidelizacién y la reduccién de costos operativos.

Se sugiere implementar un sistema integral de gestidon documental que facilite la digitalizacién de
todos los registros técnicos y de garantias, para alcanzar la trazabilidad completa junto al analisis
histérico de trdmites. Se recomienda desarrollar indicadores de tiempos de resolucidn, satisfaccion
del cliente y reincidencias, que faciliten la toma de decisiones futuras para continuar el ciclo de mejora
continua. Adicional a esto, se aconseja socializar los procesos redisefiados con todas las d4reas

involucradas para garantizar coordinacién efectiva internamente y mejorar la experiencia del cliente.

Se recomienda establecer un programa permanente de capacitaciones técnicas y talleres de
comunicacion para el personal del drea técnica y comercial, enfocados en el uso de herramientas
digitales y la atencién al cliente. Estas actividades deben ser transversales, con participacion activa de
los Product Managers y fabricantes. Ademads, se sugiere incluir médulos de gestién de proceso y
mejora continua que fortalezcan la cultura organizacional y reduzcan la dependencia operative entre

areas.

Es imperante socializar los resultados del plan de mejora una vez que se implemente, con todos los
actores internos de la empresa y con aquellos clientes externos que sean considerados, mediante
informes de calidad, capacitaciones y canales digitales. Esta divulgacion permitird generar confianza
nuevamente en la empresa, validar el impacto del proyecto y fomentar la adopcién de nuevas
herramientas. Adicional a esto, se aconseja documentar el proceso de implementacién para que sea

la base de futuras investigaciones y proyectos de mejora organizacional.

En funcidn de la validacion obtenida por especialistas, se recomienda implementar
progresivamente la propuesta de optimizacidn del servicio posventa de la empresa ICO internacional
desde el drea técnica de manera progresiva y estructurada, priorizando los componentes valorados
por los expertos. Dado que la propuesta demostro ser relevante, viable y técnicamente robusta, se
sugiere implementar la propuesta del presente proyecto en conjunto con un sistema de seguimiento

y retroalimentacién que permita evaluar periédicamente los resultados y garantizar la adaptacion.
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ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA
Evaluacion sobre el servicio posventa de ICO internacional.

La presente encuesta tiene como propdsito evaluar su percepcidn sobre el servicio posventa desde

la parte técnica de ICO internacional e identificar oportunidades de mejora.

1. ¢Cudl es la ciudad principal de sus operaciones?
a) Quito
b) Guayaquil
c) Cuenca
d) Ambato
e) Machala
2. ¢Cual es su categoria?
a) Instalador
b) Integrador
c) Empresa de monitoreo
d) Distribuidor
e) Consumidor final
3. ¢Cual es el tiempo de antigiiedad como cliente de ICO?
a) Oa1lafo
b) 1ab5 afios
c) 5a1l0afios
d) 10a 15 afios
e) Mas de 15 afios
4. ¢El area técnica demuestra capacidad competente durante la atencién de sus consultas?
a) Nunca
b) Casinunca
c) Algunas veces
d) Casisiempre
e) Siempre
5. ¢Eltiempo de respuesta del equipo técnico es adecuado?
a) Nunca
b) Casinunca

c) Algunas veces
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10.

d) Casisiempre

e) Siempre

éLos procesos para recibir atencion técnica y garantias son claros y faciles de comprender?
a) Totalmente en desacuerdo

b) Desacuerdo

c) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éLos problemas técnicos que reporta se resuelven de forma efectiva?
a) Nunca

b) Casinunca

c) Algunas veces

d) Casisiempre

e) Siempre

¢El proceso de gestion de garantias es eficiente?

a) Nunca

b) Casinunca

c) Algunas veces

d) Casisiempre

e) Siempre

éDurante el proceso de garantia, recibe informacidn constante del estado de su tramite?
a) Nunca

b) Casinunca

c) Algunas veces

d) Casisiempre

e) Siempre

éLos canales de comunicaciéon actuales con el area técnica (teléfono, correo, WhatsApp) son
accesibles y funcionales?

a) Nunca

b) Casinunca

c) Algunas veces

d) Casisiempre

e) Siempre
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11. é{Considera importante que la informacion de los procesos de garantias esté disponible en

12.

13.

14.

15.

la pagina web de la empresa y sean notificados constantemente?

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

éConsidera importante que la informacién técnica de los productos por marca esté

disponible en la pagina web de la empresa y se publique su enlace?

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

éQué herramienta tecnoldgica considera que debe implementarse en ICO para mejorar el

soporte técnico?

a)
b)
c)
d)

e)

Plataforma en linea para seguimiento de garantias
Chatbot automatizado para consultas rapidas
Base de datos técnica con manuales y soluciones
Canal de YouTube con videos explicativos

Aplicativo movil para validacién de garantias

éQué aspecto del servicio posventa de ICO considera que debe mejorarse?

a)
b)
c)
d)

e)

Reduccién de tiempos de respuesta
Visibilidad de los procesos de garantia
Acceso a informacidn técnica en linea
Capacitacion del personal técnico

Claridad en la comunicacion

éCuan satisfecho esta con el servicio técnico posventa de 1ICO?

a)
b)
c)
d)

e)

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy satisfecho
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16.

17.

éEstaria dispuesto(a) a adoptar nuevas herramientas tecnoldégicas como: plataformas en
linea, aplicativos moviles, chatbots, etc.; para gestionar soporte técnico y garantias con ICO?
a) Definitivamente no.

b) No, prefiero los métodos tradicionales.

c¢) Neutral.

d) Si, pero con capacitacion.

e) Si, totalmente.

Segun su experiencia con ICO, éiqué tan factible considera que la empresa pueda
implementar con éxito soluciones tecnoldgicas como: plataforma de garantias, base de
datos técnicas, entre otras; para mejorar el servicio posventa?

a) Nada factible.

b) Poco factible.

c) Neutral.

d) Factible.

e) Muy factible.
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ANEXO 2

FORMATO DE ENTREVISTA TECNICA

Entrevista al equipo técnico sobre sus roles y procesos enfocados en posventa.

El proposito de esta conversacion es conocer de manera mas profunda sus experiencias,

percepciones y sugerencias con relacidn a las actividades que se desarrollan en la posventa de los

productos que comercializa la empresa. Esta informacion se manejard de forma confidencial y

aseguramos el cuidado de la informacidn entregada. Agradezco su tiempo, comencemos.

Nombre: Cargo:

L ® N o U AW

11.
12.
13.
14.

Desde tu experiencia, écuales son los principales desafios que enfrentas al brindar soporte
técnico posventa?

é¢Consideras que los procesos para soporte técnico y atencidn de garantias estan claros para
el equipo comercial y los clientes?

¢Existen registros de garantias, servicios técnicos o equipos con mayor retorno por garantia?
¢Cudl es el proceso actual para gestion de garantias y soporte técnico?

é¢Consideras que existe una buena comunicacién y coordinacién con otras areas? ¢ Por qué?
¢Qué cambios propondrias para optimizar los procesos de garantia y soporte técnico?

éQué capacitacion o recursos adicionales necesitarias para resolver desafios técnicos?
¢Coémo se miden actualmente los resultados del drea técnica?

¢Qué herramientas tecnoldgicas usas para gestionar los casos técnicos y dar seguimiento?

. ¢Qué innovaciones tecnoldgicas podrian implementarse para optimizar tu trabajo y mejorar

la experiencia del cliente?

¢ Existe informacién técnica disponible para clientes en plataformas digitales o pagina web?
éSe han implementado nuevas tecnologias en los Ultimos 2 afios?

¢Coémo contribuye tu area a la fidelizacion de clientes?

¢éldentifican clientes con mayor frecuencia de soporte o gestion de garantias?
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ANEXO 3

FORMATO DE ENTREVISTA COMERCIAL

Entrevista al equipo comercial sobre el desempefio del drea técnica en posventa.

El proposito de esta conversacion es conocer de manera mas profunda sus experiencias,

percepciones y sugerencias del area técnica con relacion a las actividades que se desarrollan en la

posventa de los productos que comercializan. Esta informacién se manejara de forma confidencial y

aseguramos el cuidado de la informacidn entregada. Agradezco su tiempo, comencemos.

Nombre: Cargo:

1.

¢Coémo describirias la percepcion general de los clientes sobre el soporte técnico y gestidon de
garantias, que aspectos destacan?

¢Qué quejas o comentarios recurrentes recibes de los clientes sobre el servicio técnico y como
afectan a la relacién comercial?

¢Como influye el desempefio del area técnica en tus oportunidades comerciales, renovaciones
o retencion de clientes?, ¢Has perdido oportunidades por fallas en el soporte técnico?
éExiste coordinacion efectiva entre el equipo comercial y técnico en posventa?, {Qué
informacion falta compartir para mejorar la experiencia del cliente?

éConoces los procesos de atencidn técnica y gestion de garantia que actualmente se ejecutan
en el drea técnica?

¢Qué herramientas tecnoldgicas podrian mejorar la comunicacion entre areas y la experiencia
del cliente?

¢Qué mejoras priorizarias en el departamento técnico para fortalecer la confianza del cliente
y mejorar el servicio posventa?

¢Coémo evallas tus conocimientos técnicos basicos sobre los productos por marca, y como

estos impactan en la dependencia del equipo técnico para cumplir tus objetivos?

81



ANEXO 4

FORMATO DE MATRIZ DE VERIFICACION DOCUMENTAL

Tabla 24

Matriz de verificacion documental existente

Matriz de verificacion documental

Tipo de documento Nombre del Formato Ubicacion Funcion Observacion
documento

Nota. Esta tabla, es el formato de la matriz que se utilizara para levantar la informacién sobre la

documentacidn existente. Elaboracién propia.
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Tabla 25

Variables, dimensiones, indicadores e items.

Variables

Plan de mejora

Innovacion
tecnoldgica

Servicio
Posventa

ANEXO 5

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Operacionalizacion de las variables

Dimensiones

Diagndstico organizacional

Objetivos estratégicos,
metas

Etapas de mejora

Digitalizacién de procesos

con adopcion tecnoldgica

Capacitacion del personal

Mejora en eficiencia y

eficacia

Atencion al cliente

Soporte técnico

Satisfaccion del cliente

Comunicacion posventa

Indicadores

Debilidades y Fortalezas

Claridad y pertinencia de metas
definidas

Ejecucion de cada etapa

Grado de automatizacion de
tareas y uso de nuevas
herramientas

Nivel de formacion técnica para
uso de tecnologias

Reduccion de tiempos y costos
operativos

Tiempo de respuesta a
requerimientos

Disponibilidad y efectividad del
soporte

Nivel de conformidad con el
servicio recibido

Frecuencia y calidad de la
informacidn proporcionada

items

Instrumental

Instrumental

Instrumental

Instrumental

Instrumental

Instrumental

Instrumental

Instrumental

Instrumental

Instrumental

Nota. Esta tabla establece la operacionalizacién de las variables del proyecto que engloba los datos

necesarios para la construccién del fundamento tedrico. Elaboracién propia.

83



ANEXO 6

RELACION DE LAS VARIABLES CON EL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Tabla 26

Variables con encuesta.

Variable Preguntas Objetivo
Contexto del #1a#3 Seccionar los perfiles de los encuestados en funcion de
encuestado las categorias y su ubicacion.
Posventa area #4 a #9 Diagnosticar la percepcion actual del servicio posventa
técnica desde el drea técnica.
Innovacion #10a #13 Evaluar la apertura a la innovacion y necesidades
tecnoldgica tecnoldgicas.
Plan de mejora  #14y #15 Identificar acciones concretas para el plan de mejora.

Nota. Esta tabla establece la relaciéon de las preguntas de la encuesta con las variables de la

investigacion y su objetivo en la toma de datos. Elaboracién propia.

Tabla 27

Variables con entrevista al drea técnica.

Variable Preguntas Objetivo
Posventa drea #1 a #5 Evaluar los procesos actuales, desafios y calidad de
técnica servicio.
Innovacion #9a #12 Evaluar la apertura a la innovacion y necesidades
tecnolégica tecnoldgicas.
Plan de mejora #6 a #8 Identificar brechas y acciones correctivas.

Nota. Esta tabla establece la relacidn de las preguntas de la entrevista semiestructurada hacia el

area técnica con las variables de la investigacidn y su objetivo en la toma de datos. Elaboracién propia.

Tabla 28

Variables con entrevista al drea comercial.

Variable Preguntas Objetivo
Posventa area #1y #2 Evaluar percepcion y calidad de servicio.
técnica
Innovacion #ey#7 Identificar propuestas de mejora.
tecnolégica
Plan de mejora  #3 a #5 Diagnosticar el impacto comercial y la coordinacion
interna.

Nota. Esta tabla establece la relacidn de las preguntas de la entrevista semiestructurada hacia el
area comercial con las variables de la investigacion y su objetivo en la toma de datos. Elaboracion

propia.
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ANEXO 10

COTIZACION PARA DESARROLLO DE AUTOMATIZACION E INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Ui R
. SECURITY

SALCEDD AGUILARLEANDRO BERNABET

RUC: 1717551244001
Direceian: QUITO NORTE MELCHRO DE VALDEZ CASA #8'Y MARTIN OCHOA
Telgfono; 0958718751

| IN FORMACION CLIENTE Proforma N® 25137
Lugar y Fecha: jueves, 14 de agosto de 2025
Cliente: IMPORTADORA COMERCIAL OCHOA - ICO internacional RUC: 1780608840001
Direccidn: Azuay E2-256 y Av. Amazonas Teléfono:
Cadigo Descripcion Cantidad  P. Unitario
DESARROLLO DE PLATAFORMA CRM TECNICA
1 CRM-TEC-PSN PERSONALIZADA SEGUM PARAMETROS REQUERIDOS, 1 $ 15.000,00|§ 15.000,00
LICENCIA PERPETUA.

Implementacion de CRM modular con licencia
perpetua. Incluye:
Madulo de gestion de clientes.
Modulo de seguimiento postventa.
Mddulo de tickets técnicos.
Dashboard de KPls.
Integracion de desarrollos adiclonales.
Tecnologia:
Backend: Node.js / Python Frontend: React / Angular,
Base de datos: PostgreS0L.
Seguridad:
OAuth 2.0, cifrado AES-256.
Compatibilidad:
API RESTiul para integracion con sistemas internos.

Servidor virtual con las siguientes especificaciones
minimas:

CPU: Intel Xeon Sitver 4210R

RAM: 64 GB DDR4 ECC

Almacenamiento: 4 TB 550 NVMe

Sistemna operativo: Ubuntu Server 22.04 LTS

Red: 1 Gbps cen redundancia

Incluye instalacion, configuracion y pruebas de
rendimiento.
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Descripcidn Cantidad P. Unitario

Desarrollo de conectores personalizados para
integracién con:

Sistema de gestidn interna (ERP)
Plataforma de atencion al cliente
Base de datos histdrica
Parametros APH

Autenticacidn: IWT

Formato: ISON

Ltamadas:

GET, POST, PUT, DELETE

SDK:

Documentacion tecnica
Librerias en Python y JavaScript
Manual de integracion

Capacitacion técnica y funcienal para el equipo de ICO
Internacional:

10 horas funcionales (uso del CRM, gestion de clientes,
reportes)

10 horas técnicas (administracicn del sistema,

mantenimiento basico)
Modalidad:
presencial o virtual

DESARROLLO DE SOFTWARE DE AUTOMATIZACION DE
2 DSAUT-INTGR 1 9.000, 9.000,00
PROCESOS CON CAPACIDAD DE INTEGRACION TOTAL. $ i i

Pruebas de integracian, validacidn de flujos de datos, y
ajustes finales para:
Area técnica
Atencian al cliente
Logistica
Inventarios
Administracion
Incluye soporte técnico durante el proceso de
integracidn.

Observacion: Plazo de implementacion 8 semanas + 6 meses de acompanamiento técnico. Subtotal: 5 24.000,00

{Garantia extendida: 18 meses {1 ano y medio) — Y A.000.00
e 15%: 000,

LV.AL: 3.600.00
Total: £  27.600,00

L

Forma de pago: 50% de-anticipo, 50% restante a 60 dias crédito posterior a la implementacidn.
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ANEXO 11

COTIZACION PARA DIAGNOSTICO, CAPACITACION DE PERSONAL Y GESTION DE PROCESOS

TECNICOS.

Quite, 14/08/2025

Estimado
laime Barrera

|CO Internacional
Presente; -

[Ce mi consideracian:

Con mas de una década de experiencia en el disefio e implementacion de programas
de formacidn organizacional, ‘ofrecemos una solucion  integral orientada al
fortalecimiento de competendias clave que sean detectadas en un diaghdstico previa.
Contamos con un equipe multidiscplinano de profesionales espedalizados en
diagnéstico, desamollo de habilidades comunicacionales v evaluacion de impacto,
Cada etapa del proceso es gestionada con rigurosidad metodologica y enfoque
personalizado, asegurando resultados meditles y sostenibies, Ademas, brindamos
acompafiamiento continuo al grupo de trabajo, facilitando la apropladidn de
conodmientos ¥ la mejora cperativa,

Esta propuesta refleja nuestro compromise con la excelencia, la inmovacion y el
desarrollo estratégico del talento humano,

A continuacion, detallo la propuesta de las actividades en base a lo solicitade v
aquello que recomendamaos adicionalmenta.

Inversian: 4.400,00 + va
Condiciones:

Alcance: Aplica a 32 personas + 1

Tiempo de entrega de la decumentacidn: 30/09/2025

Forma de page: contra entrega de la documentacion fisica, resultados de
evaluaciones, recomendaciones y cronograma.
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Valoracidn, capacitacidn y acompafiamiento en farmadian,

Actividad Descripcion Técnica y Alcance westo [USD
Evaiuacicn inicial da habilidades del equipo técnico.
s |medtnte entrevistas estucturadas,cuestionarios e _
ﬁeﬂrm:: Se enfrega informe cion matriz de competencias,
brechas detectadas yrecomendaciones.
Elaboracidn de un plan estratégico de formacidn
Disefiodelplande |tBonica con: Objetves por drea, Conenidos por nivel
capacitacion de gompetencia, Modalidades (presencial, vrtual, $400,00
Interno hibrido), Indicadores de segumientn, incluys
walidacitn con Uderas de drea.
Acompafiamiento para el disefio det requerimeinto de.
i ot marca | 167macién espaciazada en productos yecnologies
et [P e dhierie st i ot $200.00
ElE, s MW‘FW‘_‘.““ _
2 seslones por grupo (max. 12 personas por
Talleres de rupncTécnicas de escucha sctiva, Comunicacidn
comunicacidn asartiva, Resolucidn de conflictos.  Incluye: 600,00
efectiva Material impreso y digital, Dingmicas grupalasy
Evaluacion de participacidn
Aplicacién de instrumentos de medicion post-
Evaluaciénde  [formacian: Fruebas de conocimiento, Encuestas de $500,00
Impactoporarea  |percepcisn, indicadores demsjora operativa, Sa '
entrega informe comparativa con resuitados por Srea.
Desarroiio ge un ptan anual de formacion: Cronograma
Disefiodel jpor trimestre, Harramiantas de seguimiento
cronogramade (dashboard, atertas), Recomendacionss de $500,00/
formacion comtinua |certificaciones exmernzs. Incluye entrega de plantiliz
editable para usointermna.
Subtotal: $3.000,00
va: £450,00|
Total: $3.450,00|
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Acormpafamiento, evaluacidn, sodalizacion gestion técnica

Actividad Descripcion Técnlcay Alcance Presupuasto (USD)
Parsanal técnico Acompafamiento pararevsion de procedimientos
p&'-:'ii" AP . mmmmymm
osion WMIWde-TMﬁ §100,00
i i directade procesos.
skt Elabaracitn de matriz de hiallazgos preliminares
:::m:;rlcns Acompafemiento anreformulaciinda procesas no
oriticosy contemplados en el disefio orignal, defmicisn de flujos $100,00
operativos, responsables, tempos yoontroles. i
elaboraclonde ;o Cisn conligeres técricos yrevision final
manual técnlco
: Sufa par presentacion de los nugios procesos 2 los
internadelos  [Talleres breves por drea para eaplicar cambiosy $100,00
redisaiio Hecopilacién de retroalimentacién para 2justes
menpres
Saleccidn de auditor especializado en procesos
[ :;ﬂmspsmizrmislﬂndu:umenialywﬁlicasﬁnm
:::::L;arlbnd.e Evaluackn de cumplimiento con estandares intermnosy £700,00
normativos.
Sumn et Infarma con hallazgos, recomendaciones y nivalda
conformidad
Cuia da aplicacionde pruebas tedricas y practicas por
Evaluaclonesde  |especislidad, evaluacion de desempenio en
técnicaalequipo  |Modein de registro de resultados por cotaborador y par
técnico drea.
Consolidacin de resultados de suditorizy
Informe de evaluaciones con analizis de indicadores de mejoray
seguimiento y cumplirmento. $360,00
tendenciaala Recomendaciones para formacion continus y ajustes 4
majora continua operalivos,
Entrega de informe final con plan de accion sugerido
Subtotal: $1.400,00
Iz $210,00/
Total: $1.510,00
Atentamente,

Msc, Dra, Dayan veth Aguas Andrade
Salud Comunicativa y Ocupacional

Auditora Profesional y Conslitora Externa

ficente Heredia e ignacio Asin
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ANEXO 12

VALIDACION DE ESPECIALISTAS
Universidad Escuela de
Israel ESPOG Posgrados

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se salicita su valiosa cooperacidn para evaluar |a sigulente propuesta del proyecto de itulacion:
"Plan de mefora para e} drea técnica de 10O intemadsional & través de iniovacldn tecnoldgica
para optimizar el servicio posventa”, Sus criterios son de suma importancla para la realizacion
de este trabajo, par la que se |e pide brinde su cooperacidn cantestanda las preguntas gui se

realizan a continuacian,

Datos informativos
Validado par; Alba Carolina Paz Lape:z

_'rn;lﬁb:nﬁn_{sp_uuﬁdl_}ta Superior en Dirsccion de Personas y de Talento Humana
€12 1722524236

E-mall: coropl89@hotmall cam

Instituckdn de Trabajo: ACADERMIA COTOPAXI AMERICAN INTERMATIONAL SCHOOL

Cargo: Human Resources Specialist

Afios de experiencia en el drea: 13 afios

Phging 1de 2

99



Universidad
Israel ESP OG Eﬁiﬁﬁﬂ:

« Respondacada criterio con la maxima sinceridad del caso;

# Revisar, obhsarvar y anallzar |2 propussta del proyecto de titulacion; v,

= (Cologue ung ¥ en cada Indicadaor, tomando en cuents que Muy sdecuado equivale a 5
Bastante Adecusdo equivale a 4, Adecuads equivale 3 3, Poco Adecuado equivale a2 e
Inadecuado equivale a 1,

Tema: Plan de mejora para el ares técnica de ICO internacional a través de innovaclan

tecnoldgica para optimizar el servicio pasventa

Indicadores Py Bastante | Adecuado Poco Inadecuado
adecuade | Adecuado adecuada
Impacta X
Aplicabilidad X ]
Conceptualizacién X o
Actualidad b
Calidad Técnica X
Factibilidad I
| Pertinencia X
TOTAL 35

Observaciones: Ura vez anallzada 1 Proyecto de titulacion, se determina gue el mismo es
bastante complets pues existe un estudio previo y una aplicacidn a un caso real, determinando
ademas las estrateglas a ser aplicadas para la resolucidn del problema.

Recomendaciones: Verificar lgs normas APA o la referencia pars la presentacion de fa

Hibliografia.

Lugar, fecha de validacian: Quitn, 06 de septlembre 2025,

Fifma del especialista
Alba Carolina Paz Lopez

Pdgina 2 de 2
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® Universidad d
- Israel ESPOG | yaies

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA
Fstimado colega.
se solicita su valiosa cooperacion para evaluar |a siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
“Plan de mejora para el 4rea técnica de ICO internacional a través de innovacion tecnolbgica
para optimizar el servicio posventa”. Sus criterios son de suma importancia para la realizacién
de este trabzjo, por lo que se le pide brinde su cooperacitin contestando las preguntas que se

realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Andrea Carolina Lopez Delgado

Titulo obtenido: Magister en negocics internacionales

E-mail: aclopezdj@gmailcom

" |nstitucién de Trabajo: JETTY GROUP

Cargo: Sales Representative

 Afios de experiénda en el drea: 12 afio

v

Paginalde2
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Universidad [
Israel ES POG lgggg:a:lg:

Instructivo:

¢ Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

» Revisar, observar v analizar la propuesta del proyecto de titulacion; v,

s Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta gue Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado aquivale a 2 e
Inadecuado equivale a 1.
Tema:
indicadores Muy Bastante | Adecuado Poco W
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad x T
Conceptualizacion 'l
Actualidad X
Calidad Técnica x
Factibilidad X
Pertinencia P i
totaL I T a

Observaciones: El estudio presenta una estructura sélida y consistente, con objetivas y una
metodologla de investigacion claramente definidos. Ademas, incluye un cierre con conclusiones
y recomendaciones gue aportan orden y coherencia al trabajo. Asimismo, este estudio
constituye un aporte significativo tanto en el dmbito académico, al fortalecer la investigacién
sobre innovaclén tecnoldgica, como en el dmbito préctico, al ofrecer un plan de mejora aplicable

gue optimiza el servicio posventa Yy potencia la competitividad de la empresa.

srsavanre renannase

Recomendadones: Se Reccmmienda la  implementacion de la  propuesta.

Lugar, fecha de validacidn: Quito, 06 de septiembre 2025,
-
V7 // j
H;// TD g fffl.-ﬁ

Flré del especialista
Andrea Carolina Lépez Delgado

Pagina2de 2
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= Universidad
Israel ESPOG Ef;igﬁiaﬂgg

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacidn:
“Plan de mejora para el area técnica de 1CO internacional a través de innovacian tecnoldgica
para optimizar el servicio posventa”. Sus criterios son de suma importancia para fa realizacion
de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacidn contestando las preguntas gue se

realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Denise Alejandra Paredes Arcentales
Titulo obtenido: M agister en gestion .ﬂnanp}era y MBA
C.1.:1714362645
' E-mail: denisealej@outiook.com
 Institucion de Trabajo: FISA GROUP
Cargo: Gerente Financiero

Afios de experiencia en el drea: 15 afios

Pagina 1de 4
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Universidad Escuelade
Israel ES POG Posgrados

Instructivo:

s Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

= Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacidn; y,

= Cologue una X en cada indicader, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale 2 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante Adecuade Poco Imadecuade
adecuads | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad X

Conceptualizacidn

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia

o |om| | | x|

TOTAL

Observaciones: El trabajo de titulacidn del Sr. Jaime Barrera. “Plan de mejora para el drea
técnica de 10O internacional a través de innowvaddn tecnoldgica para optimizar el servido
posventa”, a mi criterio es un trabaje bastante completo y bien estructurado, aborda un
problama real, lo que asegura una relevancia practica, considers que esta bien fundamentado y
es clare el plan de mejora, especialmente la implementacién de un CRM que ayudard al servicio
postventa y a la satisfaccion del cliente. El enfogue que le ha dado tanto cualitative como
cuantitativo hace més visible el impacto de su aplicacion, y fortalece la validez de esta tesis. El
diagnostico evidencia problemas claros sobre lentitud en tiempos de respuesta, falta de
registros digitales, baja comunicacion interna y externa. El nivel de detalle en graficas y tablas
eonsidern es adecusdo para el entendimiento, y para las eorrectas interpretaciones del
problema, para luege enlazar con la propuesta de mejora. Considero relevante ademas que la
propuesta incluya herramientas actuales como plataformas para garantias, base de datos
técnicas, canales digitales, ete. Finalmente considero que haber incluido estimacién de costos y
una estructura recomendada del nueve proceso, hace definitivamente que se considere un plan

piloto para mayor realismo en la implementacian.

Pagina 2 de 4
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Universidad
Israel ESPOG Esn?s:ﬂ?ig:

Recomendadeones: Lo recomendacién mis impo‘tante que Lengo o3 gue na sooguece
dnicaments como trabao de titdacidn sno sea aplicadc a la enpresa analizada. La
implementacidn fortalecerd la confianza cel clients, mejorard a trazakilidad de procesos y
posicionara alaempresa como un refersnte en servicic posventa dentro del sector de seguridad
electrdnica en Ecuador. De mi experiercis, creo firmemente que la projuesta puede escalarse
a ofras dress de la organizacion 2 incluso reolicarse en empresas similarss cel sector,
convirtiéndose en un madelo de gestion aplicable a nivel industria. Lo que, si recomigndo es a
implementacian gradual de la propuesta, con cronogramas claras, probablemente 2n el camino
habrd gue ajustar procesas v reducir riesgos en la implementacicn. Es fundarrental disedar un
programa continuo de capacitacian téonica v digital para os eolaboracores del drea tienica y
comerzizl. Esto aseguracd la apropliacion de |as nuevas herramientas tecnoldgizas v mejorard a
coordinacion intardepartamental, reduciends la deperdenciz de canaec inlormales ce
comunicscidn. Finalmente creo que después de toda la investigazidn e: clave el seguimiento a
los indicadores de gestidon propuestos (KPIs), va que lo gue no se mide no s¢ pucds mejorar,
Recormienco sugerir aucitorias serrestrales o snuales para as=gurar gue le proceso tiens el finy
el impacte por e gue se cred y ovayan acompaladas de rztroalimentacion de clientes y
colaboradores para una mejora continca.

La dnica recomendacion gue podria hacer al trabajo de tesis es evdenciar mejor de donde =e

obtiene el seneticia del impacto anual estimadc por lo dzmas excelerte trabajo.

Lugar, fecha de validacion: Quito, 08 de septizmbre 2025.

Fagina 3 de 4
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2 Universidad
srael  ESPOG | Euweiate

Firma del espedalista
Denise Alejandra Paredes Arcentales
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