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Presentacion

Senores miembros del Jurado:

Ante ustedes, alcanzamos el Proyecto de Investigacion denominado: “Propuesta para la
optimizacion de los servicios técnicos en la empresa M. T Industrial S.A.C Callao”. Que se tiene
como objetivo plantear una propuesta de mejora de los servicios técnicos en la empresa M.T
Industrial S.A.C Callao. Se realiza esta presentacion para cumplimiento de las normas
establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener
el grado de bachiller en Ingenieria Industrial

Esta investigacion corresponde al tipo descriptivo, con disefio no experimental, de nivel
descriptivo, teniendo un enfoque cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 101
trabajadores del &rea de servicio técnico de la empresa M.T Industrial S.A.C. Se aplicé una
encuesta a supervisores, técnicos, choferes, ayudantes, coordinadores de servicio técnico con

aplicacion de Escala de Likert.

Se espera que la presente investigacion alcance a cubrir las expectativas para la aprobacion y

posterior sustentacion de ella.

Los Autores
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Resumen

El proyecto denominado “Propuesta para la optimizacién de los servicios técnicos en la
empresa M.T Industrial S.A.C Callao” fue sugerido con el objetivo de mejorar los servicios

técnicos en la empresa M.T Industrial S.A.C Callao, 2019.

Este Proyecto de Investigacion pertenece al tipo bésico, con un enfoque cuantitativo, un
disefio no experimental transversal y con nivel descriptivo. La muestra que se obtuvo es de 101
trabajadores del area de servicio técnico, que estd conformado por; Gerencia de Atencion al
Cliente, coordinares, practicantes, supervisores, técnicos, ayudantes, choferes, call center y se
realizd esencialmente encuestas para obtener una mayor informacién a los coordinares,

supervisores, técnicos, ayudantes, choferes, call center, bajo una escala de Likert.

Antes de la realizacion del presente proyecto, se detectd, mediante observaciones y analisis,
que hay un problema que es la mala programacion en el area de servicio técnico en la empresa
ya mencionada, y se pudo comprobar, mediante un analisis, obtencién de base de datos e
informes, que efectivamente una de las problematicas que presenta esta empresa se encuentra

en el area de servicio técnico.

La propuesta expuesta esta enfocada en desarrollar el Ciclo PHVA o el Ciclo de Deming
dentro del area de servicio técnico, para obtener resultados favorables, y mejorar tener un
crecimiento de nivel de logro de satisfaccion al cliente brindando un buen servicio y a su vez,

los propios trabajadores también obtengan beneficios.

Palabras claves: servicio técnico, Ciclo PHVA, fiabilidad, seguridad, capacidad de

respuesta, credibilidad.
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Abstract

The project called “Proposal for the optimization of technical services in the company M.T
Industrial S.A.C Callao” was suggested with the objective of improving the technical services
in the company M.T Industrial S.A.C Callao, 2019.

This Research Project belongs to the basic type, with a quantitative approach, a transversal
non-experimental design and with a descriptive level. The sample obtained is 101 workers from
the technical service area, which is made up of; Customer Service Management, coordinators,
practitioners, supervisors, technicians, assistants, drivers, call center and essentially surveys
were conducted to obtain more information to the coordinators, supervisors, technicians,
assistants, drivers, call center, under a Likert scale .

Before carrying out the present project, it was detected, through observations and analysis,
that there is a problem that is the bad programming in the technical service area in the
aforementioned company, and it could be verified, through an analysis, obtaining base of data
and reports, which effectively one of the problems presented by this company is in the technical
service area.

The proposed proposal is focused on developing the PHVA Cycle or the Deming Cycle
within the technical service area, in order to obtain favorable results, and improve having a
growth level of customer satisfaction achievement by providing good service and in turn, the
own Workers also get benefits.

Keywords: technical service, PHVA cycle, reliability, security, responsiveness, credibility.
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I. INTRODUCCION
I.1 REALIDAD PROBLEMATICA

En la actualidad, una de las problematicas con mayor grado de frecuencia que agobia a las
empresas a nivel nacional e internacional, es la escasez de calidad en los bienes y/o servicios
que trae consigo una serie de sucesos negativos que afectan a la misma empresa en la parte
econdmica, imagen y prestigio, asi como también, afecta a los consumidores. Es por ello, que
se debe de encontrar las causas que lo provocan, consecuencias y la importancia de buscar
soluciones, mejoras para esta problematica y también los beneficios que se conseguiria si se
aumenta la calidad de los bienes y/o servicios en las empresas, de forma general y obteniendo

una mejora constante y progresiva.

La empresa MT INDUSTRIAL S.A.C es una empresa que se inicié en la elaboracion y
distribucion de tubos de abasto, posterior a ello desarroll6 novedosos productos y marcas
reconocidas una de ellas Sole, actualmente esta empresa ademas de producir termas produce
cocinas, campanas extractoras, cavas de vino, estufas entre otros productos, reconocida esta por

sus buenos productos.

Hoy en dia, se tiene conocimiento que en el area de servicio técnico se presentan una serie
de problematicas que se afrontan todos los dias, y que son causados por diversos motivos, como
por ejemplo: por la escasez de herramientas, servicios fuera de ruta, malas programaciones,
incapacidad de los técnicos, escasez de seguimientos y controles constantes, falta de
informacidn de codigos de repuestos y otros causantes adicionales, pero el punto mas importante
y resaltante, que debe de mencionarse y estudiarse con mayor profundidad es la mala
programacion que se da en esta area, ya que no hay un control que pueda verificar que la
informacion que se ha enviado al técnico sea la correcta, sumando a ello la insuficiente
comunicacion del programador con el técnico, con los clientes y con el area de almacén para
verificar el stock de los productos a utilizar, hace que el cliente no pueda ser atendido a tiempo,
generando asi incomodidad en ellos. Asi mismo se ha observado una falta de compromiso por

parte del personal técnico y contact center.

Dado lo mencionado en parrafo anterior, se puede indicar que, todo esto conlleva también

a una serie de consecuencias, que afectan principalmente a la empresa como a los mismos



clientes. Al ofrecer un servicio técnico con una mala calidad se obtienen diversos puntos
negativos, como por ejemplo: demora en la atencion del servicio, reclamos constantes,
inseguridad en la solicitud de los servicios, incremento en los tiempos de atencion, hasta
inclusive hay ocasiones donde los mismos clientes amenazan con hacer su denuncia a Indecopi,
otras veces, van a las tiendas de Sole a reclamar, hasta inclusive a la sede principal para hablar
con un gerente y realizar su queja, finalmente también en la actualidad, amenazan con que
Ilamaran a la prensa y medios informativos para hablar en contra de la empresa, todo esto
conlleva a que, se pierda la fidelizacion del cliente, el prestigio de la marca desciende, la
demanda disminuye ocasionando a que hallan perdidas en el sector monetario, bajando los
egresos e ingresos, habria una crisis, y baja popularidad que afectan también a todos los

trabajadores de la empresa.

Finalmente, segun lo expuesto en los parrafos anteriores, se propone aplicar una
herramienta que permita mejorar la calidad de los servicios brindados, previniendo cualquier

error, demora de atencion y reclamos que afecten a la marca y cliente.

La investigacion a realizar, tiene como proposito determinar qué resultados se consigue si
se aplica el ciclo de PHVA para la optimizacion de los servicios técnicos en la empresa M.T
Industrial S.A.C.



Figura 1. Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 1 se puede observar las posibles causas encontradas en la empresa M.T

INDUSTRIAL S.A.C, que traen como consecuencia la insatisfaccion de los clientes.



Tabla 1. Cuadro de causas

ITEMS PROBLEMATICAS FRECUENCIA | %ACUMUL. | ACUMULADO
1 Mala programacién 90 21.2% 72
2 Ineficiencia de control de rutas 80 44.8% 152
3 Escasez de verificacidn de servicio técnico 70 65.5% 222
6 Poca comunicacién entre programador y cliente 50 80.2% 272
4 Falla de sistema técnico 28 88.5% 300
5 Insuficiencia de orden de servicio 4 89.7% 304
8 Falla del programa Inconsert 4 90.9% 308
7 Poca comunicacién entre almacén y programador 3 91.7% 311
10 Insuficiencia de stock 3 92.6% 314
13 Desconcentracion del digitador 3 93.5% 317
15 Insuficiencia de movilidad 3 94.4% 320
17 Tréfico 3 95.3% 323
18 Falla de service al realizar el servicio 3 96.2% 326
9 Poco compromiso de los técnicos 3 97.1% 329
11 Retraso de notas de créditos 2 97.6% 331
12 Mala informacién en atencion de venta 2 98.2% 333
14 Domicilio ubicado fuera de ruta 2 98.8% 335
16 Desmotivacién de los técnicos 2 99.4% 337
19 Insuficiencia de herramientas 1 99.7% 338
20 Escasez de técnicos 1 100.0% 339

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1, se puede apreciar las causas o problematicas mas frecuentes y relevantes que
se encontraron en el area de servicio técnico, y con los resultados de la encuesta realizada
representada en la frecuencia.



Figura 2. Diagrama de Pareto
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La figura 2 expuesta representa un Diagrama de Pareto donde se puede observar de forma
decreciente las problematicas segtin su tamafio de frecuencia, obteniendo como resultado final

que la problematica mas representante es la mala programacion.



1.2 TRABAJOS PREVIOS
1.2.1 ANTECEDENTES NACIONALES

Alexa Jaref Montaiio F. (2017) en su tesis “Analisis de la implementacion del ciclo PHVA
para el aseguramiento de la calidad de servicio en el &rea de At Your Service en la actualidad”
para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Turismo y Hoteleria en la Universidad San
Martin de Porres, tiene como objetivo implementar el ciclo PHVA en el Hotel JW Marriott
porque este método les permite mejorar los lineamientos de calidad en dicho lugar con ayuda
de la eficiencia, ofreciendo un mejor servicio a los huéspedes, y satisfaciendo sus necesidades
para que de esta forma se logre una fidelizacion de los clientes, y para lograr esto hicieron uso
de las propias herramientas que posee el hotel que fueron correctamente empleadas y se obtuvo
como resultado final el cumplimiento de las especificaciones de calidad, y la eliminacion de los
gastos generados por errores. Finalmente, recomienda que para que se logren resultados
excelentes de debe de emplear principalmente lo siguiente: solicitar apoyo al &rea gerencial para
el mejoramiento de los recursos a emplear y un poco mas de tiempo de estudio, y dentro de esto

es, abarcarse y tomar méas dedicacion en la etapa HACER del ciclo PHVA.

Roger Salazar Mendoza (2017) en su tesis “Propuesta de mejora continua en el proceso de
produccion de techos livianos aplicando la metodologia PHVA y las 5S”, para obtener el titulo
profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad Privada del Norte, realiza un estudio a la
empresa Industrias Fibraforte S.A, porque al realizar el analisis se determind que en la
actualidad, cuenta con un alto crecimiento pero que a su vez, su demanda esta siendo afectada
principalmente por un insuficiente seguimiento, control en el area productiva y por la falta de
conocimiento de herramientas a usar(segun una encuesta realizada, se determino que el 56.7%
no tiene conocimiento de las herramientas que se cuenta). Dicho esto, se hizo uso del ciclo de
PHVA o ciclo de Deming para mejorar las fallas en la produccion y escasez de eficiencia en la
elaboracion de los techos, y como resultado a esperar, es el crecimiento de la productividad, la
rentabilidad, calidad de los productos a ofrecer, precios bajos, reduccién de costes y tiempo de
demora de traslado de la materia prima y por ultimo el incremento de la eficiencia, efectividad

y eficacia.



Ytaty Yerussa Guerrero B. (2017) en su tesis “Plan de mejora basado en el ciclo PHVA
para aumentar la productividad en el proceso de produccion de granos secos de la empresa Agro
negocios Sican S.A.C-Chiclayo 20177, para disponer del titulo profesional de Ingeniera
Industrial en la Universidad Sefior de Sipan, nos indica que el motivo por la que realizaron esta
investigacion es principalmente para mejorar la productividad en el area de produccion,
implementando el ciclo de PHVA en su gestion. También se realizd una serie de estudios, y el
mas resaltante es la realizacion del diagrama de Pareto, como consecuencia, se obtuvo que la
problematica principal es la insuficiencia de estandarizacion de los procesos, de indicadores y
seguimientos, con un 80%. Por ultimo, mediante célculos, se obtuvo como resultado que la
propuesta es 100% rentable, efectiva y debe de ser tomada en cuenta por los gerentes, porque la

relacién entre beneficios y costos (B/C) es igual a 1.11.
1.2.2 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Karina Elizabeth Miranda E. (2015) en su tesis “Disefio de mejoramiento en los
procedimientos de la linea de tubos de horno aplicando el circulo de Deming en la empresa
Mabe S.A”, que es un trabajo de titulacion previo a la obtencion del titulo de Ingeniera Industrial
en la Universidad de Guayaquil, nos sefiala que la problematica principal en la empresa Mabe
S.A es la baja calidad de los tubos de hornos que estos producen, es por ello que, que mediante
la aplicacion del ciclo de Deming, busca reducir los errores, las fallas, para que de esta manera
aumente la productividad, rentabilidad y demanda. También realizaron una serie de estudios,
entre ellos como mas resaltante encontramos al diagrama de Ishikawa y base de datos, que como
resultado final, se obtuvo que la productividad aumentara y que los personales de taller

intervengan en un plan de mantenimiento.

Maria Alejandra Barrios M. (2015) en su tesis “Circulo de Deming en el departamento de
produccion de las empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad Quetzaltenango”,
para obtener el titulo de administradora de empresas en el Grado Académico de Licenciada en
la Universidad Rafael Landivar en Guatemala, nos dice que, en Quetzaltenango existen grupos
de pobladores artesanales que se dedican en la elaboracion de tabletas de chocolate en jugo, y
gue estos, han intentado expandir sus negocios hacia otras regiones de Guatemala y otros paises,

pero sin éxito alguno porque no cuentan con los estandares de calidad, definido esto, se busca



implementar el ciclo de PHVA para mejorar la calidad del producto y que los artesanos ya
puedan expandir sus negocios a nivel nacional e internacional. Finalmente se tomé como
muestra a 40 trabajadores y se llego a la conclusion de que el 100% mejora la calidad de sus
productos y mientras que, el 10% no conoce el significado de calidad. Por eso, es de suma
importancia la implementacion de esta herramienta para la mejora de los artesanos, tanto en lo

econémico como en lo laboral.
1.3 TEORIAS

En seguida, se definira los siguientes puntos claves de los temas que estan implicados en el
gestiona miento para la mejora en el area de servicio técnico aplicando el ciclo de PHVA, donde

la informacion se obtuvo de distintas paginas.
1.3.1 CICLO PHVA

Miguel Angel Cafiedo F. (2017), nos sefiala que el Ciclo PHVA, o mas conocido como
Ciclo de Deming, es una herramienta que consta de cuatro procesos: planear-hacer-verificar-
actuar, que como tiene como finalidad mejorar la calidad en los procesos. El sociélogo Edwards
Deming (motivo por el cual se colocd su nombre a la herramienta), indica que, el ciclo de PHVA
permite aumentar la calidad y que se logra reduciendo y optimizando los errores encontrados,
obteniendo como resultado una alta calidad, costos bajos, disminucion del tiempo de demora y
atencion en los servicios logrando un aumento de la rentabilidad y satisfaccion de las
necesidades de los clientes y/o consumidores en general. Esta herramienta posee catorce pilares
de suma importancia que todas las empresas al querer aplicar este sistema deberian de saber,
pero en lo personal, consideramos a cuatro de ellos que creemos que son los mas resaltantes y
son los siguientes: eliminar los errores trabajando con proveedores de alta confiabilidad, contar
con los medios para elevar la productividad y escoger una alta autoridad para que impulse la
formacion de los trece pilares restantes y de esta manera todos tengan conocimiento y puedan

aplicarla de una manera correcta.
1.3.1.1 PLANEAR

Clara Fabiola Betancur G. (2015), indica que, esta es la etapa en la que consta de recoger

una serie de datos e informacion y escoger el problema mas agobiante, analizarlo, buscar que



factores lo causan y como se podria solucionar. Aqui es donde se recomienda el uso de los
diagramas de Pareto e Ishikawa, asi como también la seleccion de ideas (lluvia de ideas 0 mas
conocido como Brainstorming). Realizado todo lo expuesto, se procede a continuar con la

segunda etapa: Hacer.
1.3.1.2 HACER

Clara Fabiola Betancur G. (2015), define que, este es el paso donde ya se pone en marcha
el plan, pero antes de eso se tiene que evaluar la efectividad de las posibles soluciones.
Finalmente, sefiala que lo mas recomendable es probar las soluciones en un area donde esta la
problematica con mayor frecuencia e intensidad para que de esta manera se obtengan los

resultados en un plazo de tiempo menor.
1.3.1.3  VERIFICAR

Clara Fabiola Betancur G. (2015), nos sefiala que en esta etapa en donde se recolecta los
resultados de lo planificado y compararlo con los resultados esperados, para poder verificar si
se lleg6 a lo propuesto. Para llegar a una correcta verificacion se debe de realizar dos pasos
importantes que son: la comprobacion de las soluciones incorporadas (estudiar el nuevo
funcionamiento de los sistemas después de la implementacion, consultar a los trabajadores sobre
si les parece conveniente y beneficioso la propuesta de solucion), y también verificar los
resultados propuestos. Por Ultimo, después de haber verificado se tendra que realizar los ajustes

para obtener mejores resultados o llegar a lo propuesto.
1.3.1.4 ACTUAR

Clara Fabiola Betancur G. (2015), nos indica que es la fase donde se va a incorporar las
propuestas de mejora, para que, ya los trabajadores empiecen a conocerlo, aplicarlo, buscar la

estandarizacién en las diversas tareas.
1.3.2 SERVICIO TECNICO

Tanto el servicio al cliente como el servicio técnico es una accién de ventas ya que estimula
al cliente a volver frecuentemente a la empresa y adquirir mas productos, influyendo esto

positivamente en la rentabilidad de la empresa, segin Tschohl indica que estudios realizados
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por American Management Association muestran que un 60% de las ventas anuales de una
organizacion son representados por clientes constantes que vuelven a la empresa por la
satisfaccion que le causo la atencidn brindada. En la revista Electrical Contractor indica que, en
una sociedad enfocada en el servicio, la calidad de éste ha llegado hacer mas relevante que la

calidad del mismo producto para la aceptacion de una empresa. (2008 p.3).

Esto quiere decir que actualmente el buen servicio que se presenta en una empresa es mas
efectivo que el manejo de publicidades y promociones, ademas de ello se deduce que el area de
servicio técnico no solo debe ser visto como un servicio post venta, sino que también debe verse
como una estrategia mas de marketing y debe ser relacionado como un generador de ventas

futuras.

1.3.2.1 FIABILIDAD

Es la habilidad de brindar un servicio tal y como se ha prometido, cumpliendo las
especificaciones correspondientes en el momento que se ha indicado, a fin de satisfacer

necesidades de los clientes. (Salazar y Cabrera 2016, p.14)
1.3.2.2 SEGURIDAD

Es tener un conocimiento del servicio que se esta brindando, tener la destreza de transmitir
confianza al cliente y que los empleados muestran una cortesia en su atencion. (Salazar y
Cabrera 2016, p.14)

1.3.2.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA

Con esta dimension se refiere a tener un acercamiento y contacto de manera facil con el cliente,
a no hacerle esperar, este punto de cumple de manera completa cuando se atiende al cliente en

un momento adecuado y en las horas de atencién correspondiente. (Fernandez, 2011).
1.3.2.4 CREDIBILIDAD

Esta dimensidn se refiere a tener un buen desenvolvimiento con el cliente, brindado informacion

de manera veraz y honesta a fin suprimir las dudas del cliente y satisfacer sus necesidades, es
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lograr que el cliente se sienta confiado de la eleccion que acaba de realizar y que considere que
fue la correcta. (Ferndndez, 2011).

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.4.1 PROBLEMA GENERAL

¢Como el Ciclo PHVA mejora la mala programacion en los servicios técnicos en la empresa
M.T Industrial S.A.C Callao,2019?

1.4.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Cual es la situacion actual del &rea de servicio técnico en laempresa M.T Industrial S.A.C
Callao, 2019?

¢Qué caracteristicas importantes debe de mostrar una propuesta de mejora de servicio
técnico en la empresa M. T Industrial S.A.C Callao, 2019?

¢ Como corroborar una propuesta de mejora de servicio técnico en laempresa MT Industrial

S.A.C Callao 2019, mediante juicio de expertos?
1.5 JUSTIFICACION

Roberto Hernandez Sampieri (2010), nos sefiala que, la justificacién en una investigacion es
importante porque explica las razones y causas por la que se esta realizando el presente trabajo.

1.5.1 JUSTIFICACION PRACTICA

El siguiente proyecto de investigacion posee una justificacion practica porque ofrecerd y
apoyara a solucionar las deficiencias presentadas en el area de servicio técnico, para que de esta

manera, se pueda disminuir los errores, reclamos, baja calidad de servicios, etc.

1.5.2 JUSTIFIACION TEORICA

El presente proyecto apoyara a los proximos investigadores que hagan uso de la variable,
servicio técnico, y para que, de esta manera, puedan obtener mayor informacion, conocimientos

y capacidades que se pudieron lograr al realizar el proyecto.
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1.5.3 JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion es metodologica, porque servira para que los préximos estudiantes,
investigadores, etc., puedan analizar el tema, estudiarlo a profundidad y confirmar los resultados

de la propuesta brindada.

1.6 HIPOTESIS
1.6.1 HIPOTESIS GENERAL

La propuesta del ciclo PHVA para la mejora de los servicios técnicos permitirad la

optimizacion de las problematicas en la empresa M.T Industrial S.A.C Callao, 2019
1.6.2 HIPOTESIS ESPECIFICOS

El &rea del servicio técnico en la empresa M.T Industrial S.A.C Callao, 2019, actualmente

cuenta con una mala programacion.

La propuesta de mejora muestra una relacion coherente con los problemas que se presentan

en el area de servicio técnico de la empresa M.T Industrial S.A.C Callao, 2019

La propuesta de mejora debe de ser corroborada mediante un juicio de experto para la

mejora de los servicios técnicos en la empresa M.T Industrial S.A.C Callao, 2019

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Plantear una propuesta de mejora de los servicios técnicos en la empresa M.T Industrial
S.A.C Callao, 2019

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar un andlisis del area de servicio técnico en la empresa M. T Industrial S.A.C Callao,
2019

Realizar una propuesta de mejoramiento de servicio técnico en la empresa M.T Industrial
S.A.C Callao, 2019

Corroborar la propuesta de mejora brindada en el servicio técnico en la empresa M.T
Industrial S.A.C Callao, 2019
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I METODO
2.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

2.1.1 TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo es una investigacion basica, ya que busca ampliar y/o adquirir nuevos
conocimientos a traves de investigaciones sin considerar alguna aplicacion inmediata (Novillo,
2016); es por ello que en el presente proyecto de investigacion evalud y propuso la herramienta

del ciclo PHVA para obtener un 6ptimo resultado en la calidad del servicio técnico.
2.1.2 ENFOQUE DE INVESTIGACION

El enfoque del presente trabajo es cuantitativo ya que se uso disefios para analizar la certeza
de hipdtesis anteriormente formulada (Herndndez-Sampieri y Baptista 2017 p.128) ademas de

ello se utilizo la recoleccion de datos para obtener mas informacion para el analisis.
2.1.3 DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacidn para este proyecto es no experimental transversal ya que no se
manipulo la variable y Gnicamente se observo y analizé los fendmenos en el contexto en el que
se encuentran (Hernandez —Sampieri y Baptista, 2017 p.152) ademas es transversal ya que se

recolectaron los datos en un s6lo momento.
2.1.4 NIVEL DE INVESTIGACION

El presente trabajo se basa en nivel de investigacion descriptiva ya que en este tipo de
investigacion se pretende precisar caracteristicas, perfiles de objetos o procesos que se sometan
a un estudio, ya que con el presente trabajo se pretende describir el problema encontrados en la
empresa MT INDUSTRIAL S.A.C en el area de servicio técnico. (Hernandez-Sampieri, 2017
p.92).
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2.3 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO
2.3.1 POBLACION

La poblacion para este proyecto esta conformada por los trabajadores del area de servicio
técnico de la empresa M.T Industrial S.A.C, 2019 que son 138 (N=138) y se tiene previsto con

una duracion de 1 dia.
2.3.2 MUESTRA

La investigacion presente, estd constituida por una muestra de 101 trabajadores del area de

servicio técnico de la empresa M.T Industrial S.A.C

=

n=¢? _ 138 x 1.96%x 0.5 x 0.5
0.052x (138-1)+ 1.96 x 0.5 x 0.5

p=0.5 n= 101 personas

Z=95%

g=0.5

€=0.05

2.3.3 MUESTREO

Es un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple, porque cualquier personal tiene la
misma posibilidad de ser escogido para la muestra, ademés de ello se usan formulas y datos

numeéricos (Hernandez-Sampieri y Baptista, 2017, p.175).
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Tabla 3. Cuadro de detalle de servicio técnico

Servicio técnico TOTAL

Gerencia de Atencion al Cliente 2
Coordinadores de S.T 2
Practicantes de S.T 2
Supervisores de S.T 3
Técnicos — Ayudantes - Choferes 93
Call Center 36

TOTAL 138

Fuente: Elaboracion propia

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, VALIDEZ Y
CONFIABILIDAD

2.4.1 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas para la recoleccién de datos fueron encuestas, sondeos de opinion y
observaciones simples. Para la obtencidn de datos se recurrieron a la informacion propia de la
empresa, asi como también se recogié datos proporcionados por trabajadores del area técnica
de la empresa MT INDUTRIAL S.A.C.

2.4.2 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos a usados fueron cuestionarios, preguntas, registros tecnolégicos y fichas
de sistematizacién de informacidn; para la investigacion se consideraron estos elementos porque

son de caréacter valido y confiable, es decir; calificados como informacidn coherente y firme.

2.5 PROCEDIMIENTO
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Para lograr que el proyecto de investigacion se pueda desarrollar de manera efectiva y se
pueda llegar a la una propuesta para una solucion futura del problema, anteriormente indicado,
es necesario en primer lugar identificar los problemas existentes en una empresa y de acuerdo a
ello identificar el mas relevante y determinante para la empresa, para la identificacion de este
problema principal es necesario realizar estudios para lo cual es importante recolectar datos de
fuentes confiables, luego de ello proceder a medir dicho datos, la medicion de datos como bien
indica Sampieri es la vinculacion de procesos abstractos con indicadores practicos, es decir
tomar las opiniones y respuestas de las fuentes de informacion y poder cuantificar los datos para
asi finalmente poder sacar conclusiones; luego de obtener esa informacion evaluar las posibles
métodos que pudieran dar alguna solucién a lo identificado y de acuerdo a esa referencia

proponer el método maés efectivo para dicho problema.
2.6 METODO DE ANALISIS DE DATOS
ANALISIS DESCRIPTIVO

Este trabajo sera desarrollado con un tipo de analisis descriptivo, éste es un estudio que
analiza datos proporcionados por una muestra, el analisis descriptivo es una disciplina
encargada, como su mismo nombre lo indica, de describir, ordenar, analizar y resumir datos

mediante diferentes métodos (Epidat, 2014 p.3)

De lo anterior se puede indicar que este tipo de analisis describe y permite conocer la
realidad de la investigacion, ello contribuye positivamente en el estudio ya que despeja
elementos y datos no relevantes obtenidos en la muestra, a fin de solo obtener los elementos

esenciales que permitan hacer un estudio minucioso de los datos procesados.
2.7 ASPECTOS ETICOS

En el desarrollo del presente proyecto de investigacion han predominado los principios
éticos fundamentales y se compromete a guardar de manera veraz los resultados y la
confidencialidad de los datos proporcionados por la empresa y las personas que colaboran con

el presente estudio.
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3.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
Descripcion de la empresa

La empresa donde se concretd la respectiva investigacion y analisis, es aquella, que se
encarga de la fabricacion, elaboracion y ventas de tubos de abastos, termas, rapiduchas, cocinas,
campanas, hornos y accesorios que requieran estos productos y que son usados para los clientes
finales, micro y macro empresas de los diversos sectores. M. T Industrial S.A.C es proveedor de
una serie de empresas muy reconocidas, como por ejemplo encontramos a: Sodimac, Maestro,
Saga Falabella, Ripley, Paris, y también de pequefias tiendas de ferreterias, pero en este caso,
mas que todo se encargan de distribuir los accesorios de los productos, tubos de abastos y
pequefios productos, como rapiduchas, purificadores, estufas. Pero esencialmente, esta empresa
también ofrece sus productos, con mayores promociones y ofertas, en las tiendas “Sole”, que es
tienda propia de la marca, brindando a precios similar al de fabrica y contando con 10 sedes en
Limay 4 en provincia, para que esté al alcance y comodidad del cliente.

Resefia

Esta empresa dedicada a la fabricacion de tubos de abastos, termas, linea blanca y
accesorios fue fundada en 1983 en el Callao, exactamente en la Av. Argentina 2100-Cercado de
Lima. Inicialmente la empresa no se llamaba M.T Industrial S.A.C, se llamaba Metusa, donde

principalmente se dedicaba a la fabricacion de accesorios y tubos de abastos.

A partir del 2011 su nombre de mercado cambio a Sole, porque comenzaron a incursionar
en la fabricacion y ventas de termas, cocinas, campanas, hornos, extendiéndose de esta manera
la marca. En la actualidad, M.T Industrial S.A.C es la unién y fusion de ambos nombres: Metusa
y Sole, pero el nombre comercial es Sole, en las grandes tiendas nacionales y Metusa en las
ferreterias locales. También, hoy en dia, se cuenta con méas de 500 trabajadores en total y se
encuentra ubicado en una nueva sede que es: Av. Argentina 2317-Callao, se inaugurd esta sede
en julio del presente afio, con 2000m? de érea, convirtiéndose en una de las empresas mas
grandes de fabricacion de termas en Sudamérica. Segun sefial6 el Gerente General, Sandro
Hettler Sattler, se busca que con esta implementacién de mejora de expansion, se logre un

crecimiento en las ventas y captacion de clientes. También se busca obtener en un futuro
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proximo, que todas las provincias cuenten con una tienda Sole, y a su vez, poder extender la

marca al mercado internacional y por Gltimo, también, conseguir la certificacién 1ISO 9001.

Tabla 4. Datos de M.T Industrial S.A.C

Informacion M.T Industrial S.A.C
R.U.C :|20555190132
Razon Social : | M.T Industrial S.A.C
Tipo de Empresa: | Sociedad An6nima Cerrada
Condicién : | Habido
Fecha de Inscripcion : | 31/10/2013
Av. Argentina NRO.2317 —
Domicilio Fiscal : | Callao
Cantidad de trabajadores(09/2019) : | 513
N° de prestadores de servicios : | 17

Fuente: M.T Industrial S.A.C

Clientes esenciales

M.T Industrial S.A.C, es una empresa, que cuenta con diversos clientes en el mercado, acto
seguido, se presentara una lista de los clientes mas significativos de la empresa.

Tabla 5. Clientes

Clientes esenciales

Calidda

Cassinelli
Decorcenter

Efe

Enel

Hiraoka

La Caracao

Linio

Maestro Home Center
Oechsle

Paris

Plaza Vea

Promart

Ripley

Saga Falabella
Sodimac Home Center
Fuente: Elaboracion propia
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3.2 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Actualmente la empresa no cuenta con una certificacion 1ISO 9001, pero se encuentra en el
busqueda de conseguir esta importante certificacion de calidad, esta falta de certificacion es una
de las razones por las cuales esta empresa presenta diversos problemas en sus diferentes areas,
para este proyecto de investigacion puntualmente el enfoque esté en el area de servicio técnico
ya que como bien se sabe el sistema de gestion de calidad engloba de manera integral las
diferentes areas de las empresa y al no contar con esta certificacion el area de servicio técnico

se esta viendo afectada generando problemas tanto para clientes internos como externos.

Si bien es cierto actualmente la empresa se encuentra en crecimiento, haciendo de sus
marcas mas conocidas y logrando un buen posicionamiento en el mercado, Gltimamente se ha
visto muchos problemas en el &rea del servicio técnico, se ha observado que los clientes
externos no estan conformes con estos servicios post ventas presentados por la empresa, mucho
de ellos indican que este servicio no es eficaz, que hay demoras para atender sus pedidos de
instalacién, que hay errores en cuanto a la programacion de fechas y horas en las cuales el
personal se tendria que acercar para atender su requerimiento, del mismo modo hablando de
clientes internos se ha observado que tienen disconformidades, muchos indican que no hay una
buena comunicacién con el personal técnico, que no hay un compromiso por parte de ellos. En
cuanto a la Vision de la empresa MT. INDUSTRIAL S.A.C la empresa busca mejorar la calidad
de vida de las personas e instituciones; fabricando y comercializando productos innovadores,
del mismo modo busca el bienestar de sus colaboradores y la rentabilidad econémica para las

partes interesadas.

Respecto a los principios de la empresa cabe mencionar que uno de los mas importantes es
la predisposicion y entrega que tiene la empresa para atender las necesidades del cliente,
buscando siempre brindar una experiencia inolvidable al cliente, otro punto resaltante en cuanto
a estos principios es que la empresa se encuentra en una constante busqueda del éxito, trabajando
con mucha responsabilidad para hacer una tarea bien hecha y un compromiso de mejorar de
manera continua. La empresa también se caracteriza por su innovacion, por la dedicacion que
le pone a la investigacion y al desarrollo de soluciones novedosas aprovechando al maximo las

oportunidades de mejorar la calidad del producto al igual que los procesos y servicios.
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Ejecutando sus actividades de manera responsable, colocando mucho énfasis en el cuidado al
medio ambiente y del mismo modo protegiendo la integridad emocional y fisica de sus
colaboradores. Gestionando con principios solidos e integros de manera transparente, objetiva,

claray verificable dejando sin lugar a cualquier acto de corrupcion.

En cuanto a su organigrama la empresa estd por al mando de una gerencia general o
presidencia, este a su vez se apoya de las unidades de: Gerencia de Marketing; el personal de
esta area desarrolla estrategias que fundamentan la orientacion que se desea dar a un producto
0 servicio con un objetivo de rentabilidad y asignar de manera eficiente los recursos, es aqui
donde se evalla el impacto que puede tener la empresa; como unidad apoyo también se
encuentra el area de Recursos Humanos que esta incluida en la Gerencia de Administracion y
Finanzas; se puede mencionar que los jefes de Recursos Humanos hacen el seguimiento de la
implementacién, desarrollo y mejora de las politicas y estrategias de RRHH. Como jefes
evalGan, hacen tareas de reclutamientos, capacitaciones, gestion de compensaciones y
beneficios. Como otra unidad de apoyo también tenemos la unidad de compras, esta unidad tiene
como responsabilidad un papel importante de dar un equilibrio a la empresa en caso se de alguna
crisis econdémica. La unidad de Gerencia de Administracion y Finanzas también cumple un rol
muy importante ya que tiene a su cargo el flujo de dinero, los activos, en general los
profesionales de esta unidad estan muy familiarizados con los temas de normas y leyes en el

ambito financiero.

De otro modo la empresa también cuenta con un gerente de operaciones que efectivamente
tiene areas de apoyo a su cargo como el area Produccidn; el cual tiene como principal funcién
la transformacion de insumos y/o recursos en productos finales ya sean bienes o servicios. Por
otro lado el &rea de Contabilidad se encarga de instrumentar los sistemas y procedimientos para
garantizar la seguridad y la exactitud de los registros de las operaciones financieras y
presupuestales a fin de brindar informacion veraz que sea de ayuda para la toma de decisiones.
Con respecto al area de ventas, esta area se encarga de la distribucién y venta de los productos
y dar un seguimiento a las diferentes rutas para que sea efectivo la cobertura total de los
requerimientos del cliente y de la misma manera esta area trabaja en conjunto con la unidad de

mercadeo para lanzamientos de nuevos productos, nuevas ofertas y promociones.
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La investigacion del proyecto se encuentra enmarcada dentro del area de atencion al cliente,

exactamente en lo que concierne al servicio técnico de provincia.
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Figura 3. Organigrama General de la empresa.
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Figura 4. Organigrama del &rea de Atencion al Cliente.
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3.3 DIAGNOSTICO Y ANALISIS

Descripcion de las areas involucradas en el area de servicio técnico

Dentro de las &reas que se involucran al realizar un servicio técnico encontramos a los

siguientes: CAS, administrativa, taller, almacén, facturacion, gerencia 'y Courier.
3.3.1 CAS

El CAS es una red exclusiva de servicios técnicos exclusivos y autorizados por la misma
marca Sole, que se encargan de brindar las rdenes de servicios requeridos por los clientes. Esta
area es sumamente importante en la gestion. Uno se los servicios mas solicitados y requeridos
por los clientes son las revisiones, que el servicio no son cobrados si estan dentro del periodo
de garantia, que oscila entre un periodo de 1 a 3 afios, dependiendo del producto, pero lo que si
se cobra es en los servicios de instalacion, solo la movilidad mas no el servicio efectuado. En
estos dos servicios ya mencionados, siempre se brinda un OS (orden de servicio), donde se tiene
colocar todos los datos posibles, pero los que son de suma importancia son: cddigo del producto,
repuestos y/o accesorios requeridos, falla y fecha de compra, por lo que, los informes tienen que
tener esta informacion, de no tenerla, se tendrd que retener sus facturas y anular servicios

efectuados.
3.3.2 ADMINISTRATIVA

El area administrativa, es la encargada de recepcionar todos los OS, y poder solucionar las
quejas, requerimientos de cambios de producto por garantia, cambio mano a mano de
accesorios, cotizaciones, ventas de accesorios, generacion de guias. Entre el CAS y el area
administrativa hay una constante comunicacién. Segun lo explicado en el 3.3.1, en el caso de
las revisiones, el area administrativa es quien se encarga de enviar los accesorios , es por ello,
que como primer punto para solucionar el caso del cliente, el CAS debe de enviar mediante
correo ,a las dos personas encargadas, los OS + boleta de compra para validar la garantia,
después de recepcionar se tiene que evaluar la falla del producto, si el OS esta correctamente
Ilenado y los accesorios a solicitar, como tercer punto, para poder saber los codigos se tiene que
solicitar apoyo al area de taller.
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3.3.3 TALLER

Es el area encargada donde se recepciona todos los productos defectuosos que estan listos
para una respectiva reparacion y mantenimiento y a su vez, también mantienen comunicacion
con cliente para informarles sobre el seguimiento de sus productos y brindar proformas. Pero
también, es el que se encarga de brindar apoyo al &rea administrativa, porque estos, cuentan con
un formato de despieces de los productos con sus codigos, entonces, al tener esta fuente,
mediante via telefonica se les indica la descripcion del accesorio y ellos brindan el codigo

respectivo.
3.3.4 ALMACEN

Se encarga de recepcionar todos los accesorios y productos que son solicitados, mediante
previo correo. Pero a su vez, cuando el area administrativa va a solicitar un accesorio y en el
momento que se ingresa al cotizador o al SAP para verificar stock y la cantidad registrada es
menor a 5 unidades, se tiene que enviar correo o llamar a almacén para validar la informacion.
En otras ocasiones, cuando no se cuenta con stock de accesorios se tiene que realizar una previa
coordinacion con ellos, para evaluar la situacion, y decidir si se hara un despiece , si se esperara
la llegada del nuevo lote, si hay algin repuesto similar o si se cambio el producto, siempre y

cuando este en garantia.
3.3.5 FACTURACION

Es el area que tiene como funcion otorgar dinero de la caja chica, recepcionar guias de
control, realizar facturaciones y 6rdenes de compra y venta. Esta area también ayuda a servicio
técnico, porque el area administrativa al ya generar las guias de remisidn, estas tienen que ser

Ilevadas a ellos para que sean verificadas y ante posible error poder anularlas.
3.3.6 GERENCIA

Es el area principal que tiene servicio técnico y esta encabezado por el jefe de atencion al
cliente, Henry Araoz, y el Gerente de atencion al cliente, Eduardo Lembcke, que son los
encargados de manejar la gestion e inspeccionar. De igual manera, se encargan de autorizar los
cambios de productos y notas de créditos, en el caso de Lima, el jefe de atencidn al cliente se

encarga de esto, y en provincia se encarga el Gerente, peo si en caso, este no se encuentre ante
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un caso de provincia lo tiene que autorizar el jefe. El Gerente también se encarga de analizar los

OS 'y las guias generadas para dar la confirmacion de salida.

Tabla 6. Flujograma de venta de accesorios y/o repuestos a cas de provincia

30



DIAGRAMA ANSI - VENTA DE ACCESORIOS Y/O REPUESTOS A CAS DE PROVINCIA

CAS AREA FACTURACION | GERENCIA ALMACEN

ADMINISTRATIVA
‘ Inicio

Enviar lista de Ingresar cédigos
pedido solicitando || al dbtizador
cotizacién vy stock

\4

v

Recibe guia'y ] i ] i
emite Recibe guia Recibe guiay

cuadernillo
v -

\ 4
Generar Excel con

Factura Revisa
proforma

Firmar cuadernillo

‘ ¢ l de control

Enviar Excel a CAS Autoriza salida

Entregar accesorios
. S| a courier
éAcepta? .

Devuelve guias al

area
administrativa
\ 4

NO Indicar el n.nonto a
depositar

g

Ingresar a la Red de
CAS actualizado

v

Recepcién de voucher
de depdsito

v

Generar guia

Informar al CAS la
fecha de partida y de
llegada

l

Anotar nimero de
guias en cuadernillo
de control

!

- i v
Enviar guias 'y
cuadernillo a almacén

Fin

Fuente: M.T Industrial S.A.C
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A continuacion, se dara a conocer los resultados de la encuesta dada a los 101 trabajadores
del area de servicio técnico en la empresa M.T Industrial S.A.C

Pregunta 1:
¢Crees que hay una mala programacion en la empresa?

Figura 5. Mala programacion

Mala programacion
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun lo expuesto, se detalla que la problematica principal es una mala programacion, y que
efectivamente los encuestados avalan esta informacion con un resultado del 60.40% de muy

frecuente.
Conclusion:

Dada la interpretacion, se llega a la conclusion de que, una mala programacion conlleva a una
cadena de errores y esta problematica es ocasionada por una escasez de capacitaciones brindadas

o insuficiencia de aprendizaje.
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Pregunta 2:
¢Crees que hay una insuficiencia en los productos de stock?

Figura 6. Insuficiencia en los productos de stock

Insuficiencia en los productos de stock
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Como se refleja en el grafico, el 52.48% sefiala que efectivamente la insuficiencia de productos
de stock es una problematica muy frecuente en el area, trayendo consigo una serie de

consecuencias que perjudican tanto a la empresa como al mismo consumidor.
Conclusién:

Esta problematica es causada por una falta de organizacién, control y seguimiento, problematica
que esta presente desde ya hace un regular tiempo, ocasionando pérdidas monetarias en la

empresa, retraso de las soluciones en los servicios y quejas y/o reclamos.
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Pregunta 3:

¢Crees que hay poca concentracion en el programador?

Figura 7. Poca concentracion
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Fuente: Elaboracion propia

Como se describe en el grafico presentado, el 47.52% de la muestra estudiada confirma que la

poca concentracién del programador es una problematica muy frecuente, realidad que se vive

en el contact center, ya que, estos son los que digitan las 6rdenes de servicio,

Conclusioén:

Se concluye que la poca concentracion del programador afecta a toda el area, y es ocasionado

por la distraccion, escasez de seguimientos constantes, ya que, se deberia de monitorear las

actividades que realizan los programadores.
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Pregunta 4:

¢Consideras que hay fallas en el service que se comunica con el cliente?

Figura 8. Falla en el service
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Interpretacion:
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Fuente: Elaboracién propia

8.91%

Los resultados de la encuesta nos indican que el 46.53% de la muestra estudiada, confirma que

las fallas constantes en la service, es otra problematica importante y muy frecuente, mientras

que el 8.91% sefiala que nunca sucede esto en el area.

Conclusioén:

Las fallas en la service es en conclusién, un punto muy serio que se debe de tomar, porque es

ocasionado por no tener unos técnicos especializados, retrasos, capacitaciones e inducciones,

pero esto debe de cambiar, porque se recibe reclamos concurrentes y los servicios de

reprogramaciones aumentan.
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Pregunta 5:
¢Crees que hay una insuficiencia en el control de rutas?

Figura 9. Ineficiencia de control de rutas

Ineficiencia de control de rutas
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

El grafico realizado junto con la encuesta sefiala que el 41.58% de la muestra est4 de acuerdo
que la ineficiencia de control de rutas es uno de los problemas fundamentales y muy frecuentes,

mientras que, el otro 8.91% sefiala que nunca.
Conclusion:

Se concluye que se debe de mejorar la ineficiencia de control de rutas, porgque ocasiona retrasos
en los servicios, pérdidas, molestia en el cliente, desmotivacion de los técnicos. Esto tiene como

causa principal la escasez de coordinacion.
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Pregunta 6:
¢Consideras al trafico un problema potencial?

Figura 10. Tréafico
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

El 39.60% de los encuestados indican que el tréfico es uno de los puntos desfavorables y muy

frecuentes, mientras que un 9.90% brind6 como respuesta gue no es cierto.
Conclusion:

En conclusidn, el trafico hace que los técnicos que van en movilidad para efectuar los servicios
correspondientes, se aumente el retraso, ademas también, antes de que los técnicos vallan a los
domicilios, Ilaman a los clientes para indicarles el rango de visita estipulada, pero al presentarse

el trafico, no se llega a cumplir el rango confirmado al cliente
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Pregunta 7:
¢Crees que hay una insuficiencia en las herramientas?

Figura 11. Insuficiencia de herramientas
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La encuesta realizada tuvo como resultado, que el 34.65% sefiald que existe en el area de
servicio técnico una insuficiencia muy frecuente de herramientas, mientras que el 9.90%

respondid lo contrario.
Conclusién:

Dicho lo mencionado, la insuficiencia de herramientas causa un malestar a los técnicos porque

no les ayuda a poder realizar un buen servicio.
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Pregunta 8:
¢Crees que se da mala informacidn en atencion de venta?

Figura 12. Mala informacion en atencion de ventas
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados de la encuesta refleja que el 30.69% de los encuestados brinda como punto de
vista que, se da una mala informacién muy frecuente en atencion de venta, y el 13.86% indicaron

que no es un problema alarmante y que nunca sucede.
Conclusion:

Se concluye que, los clientes al momento de realizar sus compras, se les brinda una informacién
0 recomendaciones que ocasionalmente no son lo correcto, trayendo consigo una variedad de
problemas como: aumento de servicios de revisiones, quejas, devoluciones, notas de créditos,

etc.
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Pregunta 9:
¢Crees que hay una escasez de verificacion en el servicio técnico?

Figura 13. Escasez de verificacion en el servicio técnico

Escasez de verificacion en el servicio técnico
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La escasez de verificacion en el servicio técnico es un punto clave, muy frecuente, segun la

encuesta, para un 28.71%, y el 14.85% indica que no lo es y no tiene relevancia.

Conclusion:

En conclusidn, esta escasez debe de mejorarse para que los personales y el propio consumidor

puedan estar satisfechos.

40



Pregunta 10:
¢Crees que hay una insuficiencia de movilidades?

Figura 14. Insuficiencia de movilidad
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La insuficiencia de movilidad, es un problema que el 27.72% de la muestra confirma que es uno

de los méas abundantes y mas frecuentes, y el 19.80% sefiala lo contrario.
Conclusion:

Concluyendo, la movilidad es parte fundamental que se debe de contar para realizar los
servicios, con mayor eficiencia, disminuyendo tiempos y cumplir con el rango de horario que
se le brinda al cliente. Al no contar con una cantidad optima que abastezca los servicios, los
técnicos se sienten insatisfecho porque tienen que ir a pie, retrasando los servicios de todos los

clientes.
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Pregunta 11:
¢Crees que hay una insuficiencia en el orden de servicios?

Figura 15. Insuficiencia de orden de servicio
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la figura 15, indica que el 25.74% de los encuestados indicaron que la insuficiencia de
orden de servicio dentro de la empresa es muy frecuente, mientras que un 23.76% indico que

esta situacion se da de manera rara y el 24.75 % indico que nunca se dan estos problemas.
Conclusion:

De acuerdo a la interpretacion se concluye que hay opiniones dividas en cuanto a esta situacion
presentada en la empresa, ya que algunos indican que el problema se da de manera frecuente
mientras que otros indican lo contrario, segun los graficos se puede apreciar que la mayoria de
encuestados indicaron que es poco frecuente este problema.
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Pregunta 12:
¢Considera como problema que algunos puntos por atender no estan en la ruta?

Figura 16. Domicilio ubicado fuera de ruta

Domicilio fuera de ruta
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 16,se puede observar que 23.76% y 16.83% de personas encuestadas
indicaron que el domicilio fuera de ruta es un problema muy frecuente y frecuente
respectivamente, mientras que el 6.93%, 24.75% y 27.72% observaron que esta situacion se

presenta de manera ocasional, rara y nula respectivamente.
Conclusién:

De acuerdo a la interpretacion anterior se puede concluir que este problema esta relacionado a
la deficiencia de control de rutas que se da en la empresa, ya que es ésta la encargada de enviar
a los distintos personales para atender los servicios; aunque segun los graficos este problema se
da de manera rara o nula; la empresa debe ser méas cuidadosa y programar el servicio solo en las
direcciones que se encuentren en la ruta de cobertura y tratar de gestionar alguna otra solucién

para las que se encuentren fuera de ruta.
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Pregunta 13:
¢Crees que hay fallas en el sistema técnico?

Figura 17. Falla de sistema técnico
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la figura 17, el 27.72% de personas indican que nunca se presentan fallas de sistema
técnico, mientras que un 20.79% de personas encuestadas indicaron que si hay fallas muy

frecuentes en este sistema.
Conclusion:

Se concluye que en su mayoria los encuestados no perciben alguna falla con este sistema, de
esta informacidn se infiera que las fallas en este sistema no se dan de manera continua, pero que
de todos modos hay se debe evaluar alguna deficiencia que pueda presentar el sistema, ya que

debido a ello se han estado generando demoras en la atencién de un servicio.
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Pregunta 14:
¢Crees que hay retraso de notas de crédito?

Figura 18. Retraso de notas de crédito
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la figura 18, el 15.84% de personas encuestadas indican que el retraso de notas de crédito
se da de manera ocasional, el 24.75% indica que de manera rara 'y el 29.70% indica que nunca

se da este problema, los encuestados restantes indicaron que son frecuentes estos retrasos.
Conclusién:

Segun la interpretacion se concluye que el retraso de notas de crédito no se dan de manera
frecuente, pero aun asi se debe tener un control de las veces que se dan estos retrasos ya que si
se vence un plazo maximo de 15 dias los clientes pueden realizar una queja a INDECOPI y esto

traeria perdidas a la empresa.
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Pregunta 15:

¢Crees que hay poco compromiso del personal técnico?

Figura 19. Poco compromiso de los técnicos
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Fuente: Elaboracién propia

Se visualiza en la figura 19, que el 34.65% de los encuestados indican que nunca se observa esta

situacion de poco compromiso por parte del personal técnico, un 22.77% indica que esta

situacion se presentan raras veces en la empresa y que esto no afectaria mucho a la calidad del

servicio ofrecido por la empresa.

Conclusion:

De acuerdo a la interpretacion de las graficas se puede concluir que si bien es cierto que segun

la encuesta esta escasez de compromiso no es frecuente de todos modos se debe evaluar las

posibles causas de este problema y buscar incentivos para comprometer mucho mas al personal

y que se identifiquen con la empresa.
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Pregunta 16:
¢Crees que hay poca comunicacién entre programador y cliente?

Figura 20. Poca comunicacion entre programador y cliente
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La figura 20, muestra un resultado del 14.85% de encuestados que indican que de manera
frecuente hay poca comunicacién entre programador y cliente, mientras que el 41.58% de
encuestados resaltan que este problema no se da de manera frecuente y que esto no influye en

la calidad de servicio que brinda la empresa.
Conclusion:

De la informacion anterior se concluye que este problema de poca comunicacion no se da de
manera frecuente y que para poder erradicar ese poco porcentaje de frecuencia deberia
implantarse un control de calidad mas minucioso en las llamadas, para poder identificar las
falencias que los programadores tienen al comunicarse con el cliente y poder brindar una

retroalimentacion a los asesores (feedback) de manera continua.
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Pregunta 17:
¢Crees que hay una desmotivacion en los técnicos?

Figura 21. Desmotivacion de los técnicos
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la figura 21, se pueden apreciar que las graficas indican que un 49.50% de los encuestados,
qgue practicamente representa a la mitad de personas encuestadas, considera que la
desmotivacién del personal es una situacion que nunca se presenta, mientras que unl10.89% y

un 8.91% consideran que este problema se presenta muy frecuente y frecuente respectivamente.
Conclusién:

Segun la interpretacion anterior se puede inferir que la desmotivacion en el personal no es uno
de los problemas que mas repercute en la empresa, pero de igual modo debido a que ain hay un
porcentaje del personal que ve este problema como frecuente es necesario evaluar las causas
que estarian generando esta desmotivacion ya que si alin hay un porcentaje, asi sea minimo, de
personal que se encuentre desmotivado de igual manera podria generar errores, demoras en la

atencion de servicio y esto a su vez costos.
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Pregunta 18:
¢Crees que hay poca comunicacion entre el almacén y programador?

Figura 22. Poca comunicacion entre almacén y programador
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Interpretacion:

A continuacion, en la figura 22 se puede notar que un 8.91% del personal encuestado indica que
es muy frecuente que haya poca comunicacion entre programador y el area de almacén; mientras
que en su mayoria de encuestados equivalente al 52.48% indican que este problema se da de

manera nula.
Conclusion:

Segun la interpretacidn se concluye que el problema de poca comunicacion entre el programador
y el area de almacén no se observa de manera continua, pero aun asi hay pequefio porcentaje
que indica como frecuente este problema y esto no debe ser asi ya que para que para programar
un servicio de instalacion o mantenimiento se debe tener una informacion adecuada de los
productos que se tiene en el almacén, es por ello que debe haber una buena comunicacién entre

ambas partes.
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Pregunta 19:
¢Crees que hay una escasez de personal técnico?

Figura 23. Escasez de técnicos
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La figura 23 muestra que el 57.43% de encuestados indican que la escasez de personal técnico
no es un problema que se dé concurrentemente, mientras que el 7.92% de encuestados considera
este problema como muy frecuente, el otro 5.94% lo considera como frecuente y un 10.89%

considera que esta situacion se da de manera ocasional.
Conclusién:

De acuerdo a la interpretacidn anterior se puede inferir que la escasez de personal no es un
problema frecuente, que usualmente se cuenta con la cantidad de personal correspondiente para

atender todos los servicios programados.
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Pregunta 20:
¢Crees que el programa INCOCERT presenta fallas?

Figura 24. Poca comunicacion entre almacén y programador
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la figura 24, se puede visualizar que el 49.50% de la muestra encuestada indican que en
el sistema de programacion INCONSERT nunca se presenta alguna falla, mientras que una
pequefia parte de los encuestados que representan el 6.93% indican que las fallas con este

programa muy frecuentes.
Conclusion:

De la anterior se puede finalizar que son pocas las veces que el programa de inconsert presenta
alguna falla, de todos modos, se deberia evaluar alguna falla que pudiera presentarse ya que en
la encuesta ain hay un pequefio porcentaje de personas encuentran fallas de manera frecuente
en este programa y esta falla asi sean de poca frecuencia afecta en la rapidez y precision de la

atencion de servicio.
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3.4 FODA

Tabla 7. FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

DEBILIDADES

AMENAZAS

*Sistema de gestion de la calidad no certificado.
*Retraso del servicio técnico.

*Retraso en la nota de crédito.

*Entrega de accesorios incorrectos, debido a errores de
codificacion.

*Desmotivacion por parte del personal encargado de
programar el servicio técnico.

*Deficiencia al momento de valorar la satisfaccion del
cliente.

*No hay registro de las acciones no correctivas de las
no conformidades.

*Retraso de la atencion del cliente de provincia debido

a mala informacién del nimero de atencidn.

*Crisis en el &mbito econdmico

*Competidores de bajo coste.

*Grandes competidores como; la marca de termas
BOSH, RHEM, entre otras.

*Competidores con productos mas novedosos.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

*35 afios de experiencia.

*Excelente clima laboral.

*Rapidez en los cambios de productos por garantia.
*Precios competitivos.

*Amplia gama de productos.

*Garantias para los productos que se ofrece.
*Proveedores de calidad.

*Proyeccion internacional.

*Se cuenta con el EPP correspondiente para cada

trabajador.

*Demora en la competencia para hacer cambios de
productos por garantia.
*Posibles nuevos clientes de diferentes paises

sudamericanos y con mira a paises europeos.

52




*Magquinaria especifica para la fabricacion de los

productos.

Fuente: Elaboracion propia

3.5 ACCIONES O MEDIDAS DE MEJORA

Para realizar la propuesta del plan de mejora en la empresa dedicada a producir; termas,
cocinas, campanas extractoras, ventiladores y otros productos para el hogar e instituciones, era
necesario seleccionar una metodologia que abarque todos los aspectos que anteriormente se ha

identificado en el diagnéstico de la empresa y en el analisis del servicio técnico.

Después de haber sido evaluadas diferentes opciones de metodologias entre ellas el JUST IN
TIME, analisis modal de fallos y errores (AMFE), KAISEN, se concluyd en utilizar la
metodologia del ciclo PHVA, debido a que en estos tiempos éste método ha sido adoptado por

la norma ISO 9001 que de alguna manera comprueba la eficacia de esta metodologia.
3.6 PLANEACION Y ORGANIZACION DEL CICLO PHVA

La etapa inicial consiste en identificar los problemas presentados en el area de Servicio
técnico, evaluar las posibles causas, ademas de ello definir qué proceso se propondra, el personal

y los recursos necesarios para que ésta propuesta sea factible en un futuro para la empresa.

Para que esta propuesta se pueda aplicar de manera efectiva es necesario el compromiso y
el apoyo de la gerencia general y del mismo modo de todas las areas en si, tanto como
supervisores, coordinadores, personal operario, personal técnicos; ya que para lograr una mejora
Optima y de manera rapida; todas las areas de la empresa deben estar involucradas y participar
activamente de este nuevo Sistema de Gestion de Calidad. En primer lugar se debera hacer un
estudio minucioso sobre la metodologia del ciclo PHVA y todo lo que implica su desarrollo y
aplicacion, este estudio debera ser realizado principalmente por un coordinador general, luego

esta informacion obtenida sera expuesta al personal involucrado en este proyecto de propuesta,
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luego de ello se deberd garantizar la disposicién de recursos necesarios para esta futura

aplicacion.
En seguida, las etapas del ciclo PHVA seran detalladas:

Planificar(P)

En esta etapa lo que busca este método es evaluar y analizar uno de los problemas mas
grandes presentados en esta area de servicio técnico de provincia. En caso de la empresa MT
INDUSTRIAL S.A.C se pudo observar que el problema principal de toda el area es la mala
programacion que se realiza en cuanto a la visita del técnico al predio del cliente ya sea para
hacer alguna instalacion o algun mantenimiento, trayendo esto como consecuencia una
disconformidad del cliente en esta etapa se pudo identificar algunas causas de este problema
anteriormente mencionado, una de las causas es la desmotivacion del personal encargado de
realizar estas programaciones, la poca concentracion y la escasez de compromiso que tienen con
la empresa. En esta etapa se debera evaluar algun plan para dar solucién a este problema.
Evaluando las causas indicadas anteriormente en este caso: la desmotivacion y la falta de
compromiso, se podria estimar algin beneficio al personal, algin bono o incentivo que los

motive y los llame a involucrarse en los intereses de la empresa.
Hacer (H)

Es en esta etapa donde ya se pone en marcha el plan, en el caso del presente proyecto se
pondria en accion la implementacion de bonos e incentivos todo ello en busca de mejorar el
problema identificado como uno de los més agobiantes que es la mala programacion pero antes
de ello se tiene que evaluar la efectividad de las posibles soluciones planteadas; toda esta
implementacién de la nueva propuesta seria efectuada puntualmente en el area de servicio

técnico.
Verificar (V)

En esta etapa se tendrian que recolectar los resultados obtenidos luego de esta
implementacion y compararlos con los resultados que se habia planificado obtener, a fin de
verificar si se llego al objetivo. En esta etapa sera muy favorable comprobar estas soluciones

propuestas, con ello se quiere decir evaluar el manejo de esta serie de actividades luego que se
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haya incorporado estos nuevos planes, luego de toda esta evaluacion es necesario consultarlo
con los trabajadores del area, saber su opinién acerca de qué tan beneficio les parece estas
nuevas propuestas de solucion. De acuerdo a esta informacion recolectada se tendré que realizar

algunos ajustes, algunos cambios de mejora.
Actuar (A)

En esta fase se incorporaria las nuevas propuestas de mejora, para que el personal de la
empresa pueda comprenderlo, pueda afianzarse con las acciones que se han tomado para
eliminar las causas de las problematicas y de esa manera se busque una normalizacion en las

diversas actividades y pueda haber una mejora de manera continua en la empresa.

3.7 IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL CICLO DEL PHVA

Con la implementacion del ciclo PHVA la empresa tiene oportunidad de combatir estos
problemas presentados en el area de servicio técnico, es decir con la etapa de planificar (P) se
podra identificar las causas de los problemas que mortifican al area, podra haber un estudio y
una planeacion de como brindar una solucidn a estos problemas presentados; en cuanto a la mala
programacion se indicd que se haria una implementacion de bonos, incentivos para motivar al
personal y también se implementaria evaluaciones y seguimientos de manera constante para
certificar que el personal esté realizando correctamente sus actividades, esto traeria como un
impacto positivo un mejor desempefio del personal, un compromiso de ellos con la empresa y
una mejora notable en el sistema de gestion de la calidad. la satisfaccién y conformidad del

cliente que a su vez generaria mejores ganancias para la empresa

En segundo lugar en la etapa de verificar traeria también impactos positivos para la empresa
ya que se podria identificar y observar puntos mas especificos donde se debe implementar una
mejora, proponiendo asi acciones correctivas puntuales para cada problema presentado y
procurando que todo este proceso de implementacién de mejora se dé de manera breve.
Buscando siempre el crecimiento de la empresa, la conformidad y satisfaccion de los clientes
tanto con el producto como con el servicio post venta, ya que todo ello trae consigo aumento de

ventas en la empresa y esto a su vez el incremento de beneficios en la organizacion.
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3.8 EVALUACION ECONOMICA

Para poder realizar esta propuesta se tendra que adquirir una serie de materiales de apoyo
y para ellos se necesitara un capital. Pero este capital invertido, se recuperard en un futuro
proximo, porque traera resultados positivos y mayores ingresos. Los gastos a usar se detallaran
a continuacion

Materiales de apoyo

Se realizara una respectiva capacitacion a la poblacion implicada, para explicar la propuesta

expuesta y que de esta manera puedan tener conocimiento

Tabla 8. Materiales de apoyo

Materiales a usar Cantid_ad Pfe‘:“.’ Precio
requerida unitario Total
Folders doble tapa 25 S/4.20 S/105.00
Blocks 25 S/0.80 S/20.00
Lapiceros 25 S/0.30 S/7.50
Paquetes ce Noja 6 5/8.00 $/48.00
Tinta 3 S/34.50 S/103.50
Anillado 25 S/4.00 $/100.00
Banner 1 S/40.00 S/40.00
Cinta de embalaje 2 S/1.50 S/3.00
Stickers 1 S/2.50 S/2.50
Total S/429.50

Fuente: Elaboracién propia

Explicado ya los gastos a realizar, a continuacion, en la tabla 8 se detallard también los
desperdicios monetarios que se generan por mes y por afio en el area de servicio técnico en la
empresa M. T Industrial S.A.C.
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GASTOS H.H — Indicador de calidad de servicio

Figura 25. Indicadores calidad de servicio
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Fuente: Empresa M.T Industrial S.A.C

En la figura 25 se refleja el total de servicios que se solicitan por mes y a la vez también la
cantidad de reclamos que son realizados por los propios clientes

Figura 26. Indicador de productividad

Budget Var us

Indicador de Productividad fne  Feb O Pon'l) 9 Bule

Fuente: Empresa M.T Industrial S.A.C

La figura 26 tiene bastante relacion con la figura 25, porque representa porcentaje de
reprogramaciones, es decir, la cantidad de servicios que no fueron realizados en la fecha

programada y pactada con el cliente

Figura 27. Indicador de cantidad de servicios reprogramados

Indicador de Calidad Dct Nov Dic TOTAL

Cantidad total de Servicios Reprogramados

Fuente: Empresa M.T Industrial SAC

La figura 27 de igual manera guarda una estrella relacion con la figura 26, indicando la
cantidad exacta de reprogramaciones por mes.
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Figura 28. Costos mensuales de horas hombre muertas

Indicador de Calidad

Casto mensual de horas hombres musrtas (5i) i} RIE KL A

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 28, se puede verificar el total de desperdicios ocasionados mensualmente, y
también, el desperdicio total del afio presente que es de S/286713.09

Tabla 9. Total de desperdicios por mes

Cantidad de servicios promedio reprogramados mes 2,243 unid
Cada Servicio demora prom hrs (traslado y ejecucion) 0.5 hr
Costo prom por hr del técnico (S/) 24.97 S/
Costo mensual de horas hombre muertas (S/) 28,010.07

Fuente: Empresa M.T Industrial S.A.C

Figura 29. Gréfico de Costo mensual de horas hombre muerta

Costo mensual de horas hombres muertas (S/)
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la figura 29 se puede reflejar que a partir del quinto mes hubo un
crecimiento de los costos de horas hombres muertas, pero que, en la actualidad, esta
disminuyendo. Finalmente, se refleja que el mes donde se ocasiond mayores costos fue en julio

con S/41392.61. Es por ello, que mediante la propuesta se
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Tabla 9. Resumen

Gastos H.H S/41 392.61
Costos a invertir S/429.50

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 9 se puede puede apreciar la gran diferencia que existe entre los gastos,
desperdicios monetarios que se encuentra en la empresa con los costos a invertir en el plan de

mejora para la empresa.
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IV. DISCUSION
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El proyecto presentado tuvo como finalidad estudiar para luego identificar los problemas en el
area de servicio técnico en la empresa MT INDUSTRIAL S.A.C, 2019 y conocer el estado
actual de dicha empresa. Se estudio y analizo los procesos de programacion, los procesos que
se dan para la venta de accesorios y/o repuestos a CAS de provincia y las areas involucradas
para realizar un servicio técnico. Del mismo modo los resultados encontrados en la indagacion
realizada por Ytaty Guerrero (2017), quien indic6 que una consecuencia de realizar el diagrama
de Pareto se obtuvo el problema principal, el cual mediante calculos concluyo que proponer el
ciclo PHVA era una propuesta totalmente efectiva para combatir el problema identificado,
aumentaria la demanda, es rentable para la empresa y que esta propuesta tendria que ser evaluada
por la alta direccion.

De acuerdo a la investigacion presente se ha encontrado que el problema mas frecuente en la
empresa es la mala programacion que se da en el &rea de atencion al cliente; segun las encuestas
realizadas, el 92.2% del total de personas encuestadas indicé que este problema era frecuente
en esta area, otro de los problemas que también se hallo frecuente fue la insuficiencia de stock
el cual 91.1% de personas encuestadas indicaron la frecuencia de este problema. Asimismo, se
pudo diagnosticar la situacion actual de la empresa, la cual se encuentra en el proceso de
crecimiento, sin embargo, se identificaron falencias en cuanto al sistema de gestion de calidad
gue manejan ya que debido a ello se han estado presentando insatisfacciones como anterior se

habian mencionado.

Por otra parte, la investigacion esta relacionada con el despliegue del estudio de Karina Miranda
(2015) cuyo trabajo consistié en mejorar los procesos de una linea de tubos de horno haciendo
una aplicacion del ciclo PHVA para disminuir errores, aumentar la productividad, la demanda,

incrementar la rentabilidad disminuyendo costos.

Del mismo modo esta investigacion propone la aplicacién del ciclo PHVA en la empresa para
disminuir errores, para mejorar la calidad del servicio post venta y esto a su vez se vea reflejado

en la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.
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V. CONCLUSIONES
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A partir de lo expuesto en el proyecto de investigacion elaborada, mediante una serie de
recopilaciones de datos se llegd a obtener las siguientes conclusiones:

Primero.

El anélisis realizado en el area de servicio técnico, nos dio como resultado los problemas que
existen en esta rea, asi como también sub areas implicadas como: contact center y almacén,
que mediante el analisis y diagramas se obtuvo que, la mala programacién, es la problematica
con mayor indice de frecuencia. También se logré obtener los gastos de horas — hombre del area

mencionada, cantidad de servicios solicitados y porcentaje de reprogramaciones realizadas.

Segundo

Luego de lo expuesto y evaluado, se concluyé que el mejor método que ayudara lo propuesto
sera el Ciclo PHVA o Ciclo de Deming, como apoyo para la mejora en el &rea de servicio
técnico. Esta metodologia, segin lo estudiado, ayudard a disminuir las probleméticas ya
mencionadas, para su optimizacién y que de esta manera la empresa M. T Industrial S.A.C, 2019
pueda obtener un crecimiento de nivel de logro de satisfaccion al cliente brindando un buen

servicio y a su vez, también los mismos trabajadores obtendran los beneficios.

Tercero

Finalmente, para corroborar una propuesta de mejora de servicio técnico en la empresa M.T
Industrial S.A.C Callao, 2019, se realiz6 un juicio de expertos, indicando que los tanto las
dimensiones, indicadores guardan relacion y que la propuesta posee fundamentos validos,

siendo Optimo y oportuno para aplicar en la empresa que se esta estudian
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VI. RECOMENDACIONES
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En seguida se especificaran algunas recomendaciones que se considera necesaria para el buen

desarrollo de empresa.
Primero

Después de lo analizado en la empresa, se recomienda tener un mayor control en el area de call
center ya que es aqui donde se hacen las programaciones para que el personal técnico se acerque
a los predios de los clientes y pueda realizar el trabajo de mantenimiento e instalacion de equipos
y es precisamente en esta &rea donde se han encontrado los problemas més frecuentes. Al tener

un mejor control en esta area disminuira la cantidad clientes insatisfechos.
Segundo

Se recomienda aplicar el método del Ciclo PHVA ya que relne las fases necesarias para que la
empresa pueda mejorar de manera continua, obteniendo de esta manera el aumento de la calidad
de servicio post venta y un reconocimiento en el mercado tanto por sus buenos productos al
igual que por el buen servicio que ofrece; este método puede ser integrado en todas las areas de
la empresa. Desde otra perspectiva este método encaminard a la empresa para la obtencion del
certificado de calidad ISO 9001. Finalmente, otra metodologia recomendada a aplicar es el

JUST IN TIME, que del mismo modo esta enfocado en la mejora de la calidad.
Tercero

Se recomienda capacitar de manera continua tanto al personal programador como al personal de
servicio técnico para que puedan realizar sus actividades de manera efectiva enfocandose
siempre a un trabajo con margen de error 0, ademéas de ello promover el compromiso y
comunicacion entre ambos personales para agilizar la atencion de los pedidos de los clientes y

asimismo aumentar las ventas en la empresa.
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ANEXOS



Anexo 1: Instrumento — encuesta
ENCUESTA REALIZADA

ENCUESTA A PERSONAL DE SERVICIO TECNICO EN LA EMPRESA M.T INDUSTRIAL S.A.C

Marcar con una (X), las respuestas del siguiente cuestionario

MF= Muy Frecuente O= Ocasionalmente N= Nunca
F= Frecuente R= Raramente
Cuestionario MF F (@] R

¢Crees que hay una mala programacion en la empresa?

¢Crees que hay una insuficiencia en el control de rutas?

¢ Crees que hay poca comunicacion entre programador y cliente?

¢ Crees que hay fallas en el sistema técnico?

¢ Crees que hay una insuficiencia de orden en el servicio?

¢Crees que hay una insuficiencia en las herramientas?

¢ Crees que hay una escasez de verificacion en el servicio
técnico?

¢Crees que el programa INCOCERT presenta fallas?

¢Crees que hay poco compromiso del personal técnico?

¢Crees que hay una insuficiencia en los productos de stock?

¢ Crees que hay poca comunicacion con el almacén?

¢Consideras que hay una escasez de técnicos?

¢Consideras al tréfico un problema potencial?

¢Considera como problema que algunos puntos por atender no
estan en la ruta?

¢Crees que hay una insuficiencia de movilidades?

¢Crees que hay una desmotivacion en los técnicos?

¢Crees que hay poca concentracion en el programador?

¢Consideras que hay fallas en el service que se comunica con el
cliente?

¢ Crees que hay retraso de notas de crédito?

¢ Crees que se da mala informacién en atencion de venta?
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Anexo 2: Valoracion por criterio de especialista 1

UNIVERSIDAD
CESAN VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE o

QUE MIDE:

SERVICIO TECNICO,

| DIMENSIONES / fems Pertinencia®

Relevancia’

L Caridad® I Sugerencias_

DIMENSION 1: FABILDAD NO

VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO TECNICO
S

5

NO

(Crees que hay wna mals programacién en s empresa?
{Crees que hay una insuficiencia en ef control de las rutas?

iCrees que hay poca comunicacin entre programador y cliente?

Crews que hay falles en of sisterna técnico?

{Crees que hay una insuficiencia de orden en ul servicio?

N

d

DIMENSION 2: SEGURIDAD. sl

NO

NO

G hay una enlas
&Crees que hay una escasez en el serviclo técnico?
iCrees que el programa INCOCERP presenta fallas?
£Crees que hay poco compromiso del personal técnico?

N\

d

{Crees que hay una insuficiencia en los productos de stock?
N 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

St

S NO

£Crees que hay poca comunicacion con el smacén?
£Consideras que hay una escasez de técnicos?
o trifico un
Considera como problema que algunes puntos por atender nNo estdn en la ruta?
iCrees que hay una insuficiencia de movilidades?

sI
St NO
/

v

DIMENSION 4: CREDISILIOAD

st nNO

LCraes que hay una desmotivacidn en los técnicos?

(Crees que hay poca concentracion en of programador?

iConsideras que hay fallas en el service que se comunica con el cliente?
iCrees que hay retrase de notas de crédito?

£Crees que se da mals informacién en atencidn de venta?

\g \: \

N N

v/

Cbservaciones: (precisar si hay
Dpinién aplicable:

Apelidos y nombres del jues validado. Or /Mg :
Especalidad del validador

Aplicable: [} Apficable después de i )
//_"er 7o ¢4 :L/’Mé
I doshhel

Dr ZQ‘S

Ihgewn. e

! Pertinencia: El item cocresponde 3l concepio tedrico Tormulada,

O item es al o del

pa
? Qaridad: Se antiende, sin dificultad 3lguna ol enunciado del Item, es tonciso, exacto y directo.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteados son suficientes.

Anexo 3: Valoracidn por criterio de especialista 2

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

DE VALIDEZ DE DEL

No aplcable:{ )

Fecha: =/de_ -4 2019

AR
a del experto informante.
OAES ¢S 22

MIDE: SERVICIO TECNICO,

Pertinencia’®

DWNALNSIONES  frems 1

Redevancis®

1 Claridad® |

1: FIABILIDAD NO

1
VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO TECNICO
s

s

LCrees que hay una Mala programacion en ls empresa?
{Crees que hay una insuficiencia en el control de las rotas? Y 4
iCrees que hay entre ¥ chante?
iCrees que hay fallas en el sistema técnico?

iCrees que hay una insuficiencia de orden en el servicio?

T OiwENsION 2: SEGURIDAD st

&Crees que hay una insuficiencia en las herramientas?
{Crees que hay una escasez en of servicio téenico?
{Crees que el programa INCOCERP presenta fallas?
iCrees que hay poco compromiso del personal técaico?

éCrees que hay una insuficiencia en los de stock?
DIMENS! 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA s

NO

Que hay poca ol almactn?

hay
al trifico un

Considera como problema que algunos puntos por atender no estdn en la ruta?

¢Crees que hay una insuficiencia de movilidades?

DIMENSION 4: CREDIBILIDAD s

NO

&Crees gue hay una desmotivacién en los técnicos?
hay P

ica ol cliente?

que hay que
£Crues gue hay retraso de notas de crédito?
£Crues gue 5o da mala informacin en stencién de venta?

HAY

Observaciones: (precisar si hay SUFIEIEn 1A

Opiredn apiicable: Aglicable: (¥} Apficable después de corregir: | )
Apelidos y nombres del juez validedo. Or/Mg.:_ ¢ T EGA  2AUAW DA s AL

NG EniEAIA Lo PuiTRip

¥ Pertinencia: £l tem corresponde al concepto tedrico formulado.
s € e es . a especifica del

* Claridad: Se entiende, sin dificultad alguna el enuncado del Item, es conciso, exacto y directo.
Nota: dice cuando fos ftems

Ne aplicable: |

Firma del experto informante.
DNi: 0 8 ¥577(X
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Anexo 4: Valoracion por criterio de especialista

Cesam VALLESD

CERTIFACADO (M VALIDEZ DE CONTENIBO DEL INSTRUMENTO GUIE MIDE:

SERVICID TECNICD,

DAL NSIONES { [tems

DHRAEWS 0N 1 FLARILIGAD

| Pertingncis®
WARMABLE DEPEMDIENTE: SEXVICIO TEC
]

Ralmvancia® [| Claridad" [

Siignrenclas

W0

5]

| L]

| Hl ) |

ACrees gue kay wna mak programacion en ls emprea?
ECrees qua hay una irsuliciencia en el control de las rutas?
ECraus que hary peea comunicaciin endre pragramador y clients?

1 iCmes que hany fallas &n & sisterna bonien? I/

y

ELrEes que hay una insuficenca de srden en o 5o rio?

DIMENSION Z: SEGURIDAD £l

[T

=o £l NO

£Creas quis hiy una insudiciencia on s herramiengas?
éCrees que hay una aicaser en ol servic técnics?
dCrims que el programa INCOCERP presanta fallas? r
z LErEEs que hay pocn ceenpromiso del personad ticnica v
£Crees que hay una issrficientls on los produstes de stock?

v/

-

[T N 3: CAPACIDAD DF RESFUESTA

E0nees que hay poca comunicacién com el almacen?
tonmideras quu hay wna ciesier de thonicos?
‘eCunalderas al Trafien un probkms potencial?
ihn:ld:mmpmlﬂnm-"amvurrmsﬂﬂ!lﬂundzru-",.'n=n“,u.? l//
o | érees que hay una insuficienca de mevildades?

NGO E] NO |

v

DEMENSIGN 3: CRECIDILDAD ] |

[T ] | (1] |

|dﬂlhvwnhﬂwmuh|enbsuﬁwﬁ |
£Erees qua hiy poca concentraritn o= ul programadar?
#Considuras que hay Tallas: en el service que 58 eomumics o ol clente? L/J
dCraes que hay retrase de notin de crédia? |

2

ACrees gud ie da mal wackin an atencidn da venta?

Chsenaciones: [precisar &i hay suficiencial:

Dpinion apkcabile: Aplicabie: t) Aplicable daspuds de corregir: [ )

Apelids v nomibres. deljue: widado. o e Bricunkn Hoymosg Gl

Ecparinlidad ded validacr:

 Partinencla: Bl ltem comesponds & concepto tedrica formulace.

* relevancia: £l item e5 aproginda para representar al Fompanaite o dimensiin especilics del constructo.
* Claridad: Sa etiende, sin dificultad alguna el enuscade del Mem, e concisn, sxacts y directo.

Man: Suficiancia, se dice suficientia asndo kos Hams planteados 0N sudficimntes.

DNI: 2504 57 -

74



Anexo 5. Constancia de autorizacion de permiso

Callao,21 de noviembre de 2019

St Ingeniero
Eduardo Lembcke Ugas
GERENTE DE ATENCION AL CLIENTE, EMPRESA M.T INDUSTRIAL S.A.C

Presente,

De mi consideracion:

Yo, GLADYS ELENA MACHACA PAREDES, identificada con DNI 75432633, ante Ud.
Respetuosamente me presento y expongo:

Me pongo en contacto con usted para comunicarle mi interés en realizar una investigacion en el
marco de mi Proyecto de Investigacion que se titularia “Propuesta para la optimizacion de los
servicios M. T Industrial S.A.C Callan”.

El objetivo central de mi Proyecto de Investigacion es plantear una propuesta de mejora de los
sarviclos técnicos en la empresa M.T Industrial S.A.C Callao y poder obtener resultados
favorables.

En el proceso de elaboracién del informe de investigacion se guardard en todo momento la
privacidad necesaria para salvaguardar |z identidad de los sujetos.

Por todo ello, solicito su autorizacion para desarrollar este estudio ¥ me gustaria contar con su
colaboracion, asi come con la del resto de los trabajadores de la empresa, para el desarrolio de
esta investigacion, en lo gue pudiese resultar necesario.

Sin otro particular, me despido.

Gladys Paredes
Estudiante dg’la UCV DNI; 75432633
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Anexo 6. Evidencias de encuesta
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