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Resumen

Detektor es una empresa lider en tecnologia de radiofrecuencia especializada en la
recuperacion de vehiculos robados en Centroamérica, con presencia en Latinoamérica, ofreciendo
una plataforma propia y una infraestructura operativa en toda la region. Sin embargo, Detektor
Honduras, enfrenta desafios en la eficiencia de sus servicios de asistencia técnica e instalaciones
(SAT) y atencidn al cliente (SAC), como la falta de evaluacion de procesos, oportunidades de
mejora identificadas en el personal interno y una tasa de insatisfaccion del cliente detectada a
través de la métrica Net Promoter Score (NPS). La propuesta de mejora busca establecer un modelo
de mejora continua basado en el modelo de Deming para abordar estas deficiencias incluyendo la
documentacion de fichas técnicas y flujogramas, la implementacion de una politica de servicio al
cliente y la creacion de un sistema de evaluacién de desempefio del personal. Esta propuesta se
justifica por su potencial para mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio al cliente y la
competitividad organizacional. Ademas, de la creacion de un canal de comunicacion vy
retroalimentacion de optimo y fécil acceso para el cliente. En resumen, la propuesta tiene como
objetivo mejorar la experiencia del cliente, optimizar los procesos internos y fortalecer la cultura

organizacional de Detektor para impulsar su éxito en el mercado empresarial.

Palabras claves: (Eficiencia, Evaluacion, Mejora, Procesos y Satisfaccion)
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Abstract

Detektor is a leading radio frequency technology company specializing in the recovery of
stolen vehicles in Central America, with a presence in Latin America, offering its platform and
operational infrastructure throughout the region. However, Detektor Honduras faces challenges in
the efficiency of its technical assistance and facilities services (SAT) and customer service (SAC),
such as the lack of process evaluation, improvement opportunities identified in internal staff, and
a rate of Customer dissatisfaction detected through the Net promoter Score (NPS) metric. This
proposal seeks to establish a continuous improvement model based on the Deming model to
address these deficiencies, including the documentation of technical sheets and flowcharts, the
implementation of a customer service policy, and the creation of a performance evaluation system-
staff. This proposal is justified by its potential to improve operational efficiency, quality of
customer service, and organizational competitiveness. In addition, the creation of a communication
and feedback channel that is optimal and easy to access for the client. In summary, the proposal
aims to improve customer experience, optimize internal processes, and strengthen Detektor's

organizational culture to drive its success in the enterprise market.

Keywords: (Customer Satisfaction, Efficiency, Evaluation, Improvement & Processes)



DEDICATORIA

Es un inmenso placer poder llegar al final de esta etapa en nuestra carrera como estudiantes
de maestria, con la culminacion de este proyecto de investigacion. Este logro académico es el
resultado de nuestra perseverancia y del incansable esfuerzo que hemos dedicado para alcanzar
una educacion de calidad. Desde lo méas profundo de nuestro ser, dedicamos esta meta cumplida y
este trabajo de investigacion a nuestros queridos padres, Francisco Ramirez (Q.D.D.G.) Suyapa
Banegas, Mirta Donaire y Henry Céceres. Ellos son nuestro mayor ejemplo y fuente de motivacion,
quienes a lo largo de sus vidas nos han inculcado la cultura del estudio y el valor de la superacion
personal. Los amamos profundamente y les agradecemos por su constante apoyo Yy aliento en cada

paso de nuestro camino hacia el éxito.

AGRADECIMIENTO

Queremos expresar nuestro mas sincero agradecimiento a Dios por habernos brindado la
fortaleza, la sabiduria y las oportunidades necesarias para alcanzar este importante logro en
nuestras vidas. Reconocemos su bondad y misericordia en todo momento y le agradecemos por

ser nuestra roca y refugio en los momentos de dificultad.

Extendemos nuestro agradecimiento a Detektor por su colaboracion y abrirnos las puertas
amablemente durante el desarrollo de nuestra investigacion y su disposicién por compartir su
experiencia y conocimientos en el campo. También deseamos expresar agradecimiento al Mtr.
Mario Gallo, nuestro asesor metodol6gico, por su orientacion experta, su dedicacion y su
invaluable contribucién al desarrollo de este proceso. Su apoyo ha sido fundamental para guiarnos

y poder alcanzar nuestros objetivos con éxito.

Y no menos importante, a todas esas personas que dieron una palabra de aliento y aportaron

un granito de arena en el camino para llevar a cabo nuestro proyecto de investigacion, jgracias!

Bryan Josué Ramirez Banegas
Karen Lisbeth Caceres Donaire



INDICE DE CONTENIDO

DEDICATORIA ......oooveoteeeesseeeesssesesss st 8158888885 1
AGRADECIMIENTO .....oooevetsaeesssesessse st ss 558158858 1
INDICE DE CONTENIDO .....oooumiviitaiiisasesssesesssesesssssessssssssssss st 2
INDICE DE TABLAS .....couriittmmittssesessasssssssesssss sttt 8
INDICE DE FIGURAS .....oovvotmmiiiiinesisssesesssessssss st 9
CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION ....ocoorviiieiirnesisisssssssssssssessssssssssssssssssssssons 10
1.1 INTRODUCCION ...coiiiiririeiisieisseiesses et ss st 10
12 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA .......ooiii e 11
13 DEFINICION DEL PROBLEMA .......ooooticeeeeeteeeee et 11
1.3.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA ...t 11
1.3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA........coooooiceeeeeeeeeeeeee e 12
1.3.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION......c.coiiiieieeceeeeeee e, 12
14 OBJETIVOS DEL PROYECTO ..ottt 12
14.1. OBJETIVO GENERAL......oe ettt e e 12
1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS ...ttt 13
15 JUSTIFICACION ..occvovviieiiiisciiesiie s 13
CAPITULO 1. MARCO TEORICO ...t ssssssssssssnnes 15
2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL. ..ottt 15
2.1.1 MACROENTORNO . ...ooiii ittt nne s 15
2.1.1.2 EVOLUCION DEL GPS ...ttt 15
2.1.3.2 PRINCIPALES EMPRESAS ORIENTADAS AL SERVICIO..........cccveevunenns 16
2.1.3.3 INDUSTRIA TECNOLOGICA ENFOCADA EN SEGURIDAD,
MONITOREO Y GEOCALIZACION ...ttt 16
2.1.4 MICROENTORNO ..ottt e nte e snae e nnne s 18
2.1.4.1 ORIGEN DE DETEKTOR ...ttt 18
2.1.2 FUNCIONALIDAD DE DETEKTOR ....uctiiiiieiiite e 19
2.1.3 PARQUE VEHICULAR ...ttt ettt ettt 20
2.1.5 ESTADISTICAS DE AUTOS ROBADOS CON POLIZAS DE SEGUROS.......... 22
2151 ESTADISTICAS DETEKTOR ..coovooiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 25
2.2 CONCEPTUALIZACION ..ottt n st 25

2.2.1  CALIDAD ..ot 25



2.2.2 PRODUCTIVIDAD......ccoiiiiiiii i 26

2.2.3 COMPETITIVIDAD ...oooiitiiiee ettt 26
2.24 ESTANDARIZACION ..ottt ettt 27
2.2.5 PROCESOS ...ttt 28
2.2.6  OPTIMIZACION.......ooiiiieieeeeeeeeteee ettt 28
2.2.7 RESULTADOS (KPIS, KGIS Y DASHBOARDS)......ccccciiiiiiieneeie e 28
2.2.8 SISTEMA CRM... .ottt e e snae e e e e e nnneas 29
2.2.9 ALIANZAS ESTRATEGICAS ..ottt 29
2210  ATENCION AL CLIENTE ..ottt ettt 29
2.2.11  CANALES DIGITALES ...ttt 30
2.2.12  OUTSOURCING ......ooiiiiecie ettt re et e et e e e s e e e snae e e nnaeeennees 30
2.3 TEORIAS DE SUSTENTO ..ottt 31
2.3.1 BASES TEORICAS.......oocteieeeeeteeee ettt sttt 31
2.3.1.1 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL....coiiiiieieeeeeeeeeeeeee e 31
2.3.1.2 MEJORAY ANALISIS DE PROCESOS......coiiieeeeieeeseeesesee e 32
2.3.1.3 SISTEMA DE PROMOTORES NETOS ..ot 40
2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS .......cocoieeeeeieeeeeeee e 43
2.1.2.1 ESTUDIO DE GESTION DE LA CALIDAD .......coooiviiiseeeeeeeeeeee e 43
2.1.2.2 ESTUDIO DE MEJORA'Y ANALISIS DE PROCESOS .........ccccoeiviieeiiieens 44
2.1.2.3 ESTUDIO DEL SISTEMA DE PROMOTORES NETOS .....c.cccoveivieeeiiees 45
2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS........coit ettt 46
CAPITULO 11 METODOLOGIA ...ttt 51
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA ..ottt 51
3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA ...ttt 51
3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO .......ccooiiiiee e 52
3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES........cooooeeeeeeeeeeeeeeeee e, 1
3.2 ENFOQUE Y METODOS........ocoiieeeeeeeeeeeeeeee et es e, 10
3.21 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION ......ooiiieieeeeeeeeeeeeee et 10
3.2.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION ..ottt 10
3.2.3 DISENO DE LA INVESTIGACION ...t eeeee e 10

3.3 POBLACION . ..o et e e e e et e e e s e e e e eer e e s et e e et e e e aeesareeas 11



3.4 MUBESTRA L s 11

3.4.1 TECNICAS DE MUESTREQ .....ccosieicieieiieeesestese s s sesseses s s sssss s sesasneenas 12
3.5 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS................... 13
3.5.1 INSTRUMENTOS. ... .ottt e e e e e e nnae e e 13
3.5.2 TECNICAS ...ttt 13
3.5.3 PROCEDIMIENTOS APLICADOS ......cocctiiiitieieieie e 14
3.6 FUENTES DE INFORMACION ......oiiieieeeeeeeeeeeteee e en st en s 14
3.6.1 FUENTES PRIMARIAS ...ttt aee e 16
3.6.2 FUENTES SECUNDARIAS ..ottt 16
3.7 LIMITANTES. ..ottt sttt re st e eneene e 16
CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS .....ovvirriieiiiinssiesisssis s 17
4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS .....c.covviveieeeeernne, 17
4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS........ccccoovveennnn. 17
4.2.1 RESULTADOS ENCUESTA COLABORADORES........ccccoieiiiiiieiie e 19
4.2.2 RESULTADOS ENCUESTA CLIENTES (NPS) ...ccviiieiiiiieisiesesise e 66
4.2.3 ANALISIS CUALITATIVO . ..ottt ettt ettt 69
4.2.3. 1 ENTREVISTA INTERNAS ... .o 69

5.1 CONCLUSIONES .....cooiitiict ettt sttt ene e 75
52  RECOMENDACIONES.......ccocot ittt ettt 76
CAPITULO VI APLICABILIDAD.........oooeveeeveeeeeeseiesseseses e ss s 78
6.1  NOMBRE DE LA PROPUESTA ......oo ettt 78
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA . ..ot 78
6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA ...ttt 79
6.3.1 OBJETIVOS DE IMPLEMENTACION ......cooiieieeieeiieeeeeeseeesesesese s sense e 80
6.4  DESCRIPCION Y DESARROLLO .......coeveiieeeieeieetieee et 80
6.4.1 Ciclo de Deming (Mejora CONLINUA) ..........couiirerieieienie ettt 80
R e I I o -V T [ PSS 80
B.4.1.2  HACEI .ot ettt e e e e r e naee s 81
6.4  MEDIDAS DE CONTROL ....oiiiiiiiiici ettt 1
6.5 MEDIDAS DE CONTROWL ....ooiiiie ettt 2

6.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO ........cccoovvruene. 5)



6.6  JUSTIFICACION DEL PRESUPUESTO......ccceosiiriieieieieee e 5
6.7 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA

PROPUEST A et e e et e e e e e bt e e e s e b b e e e e e eabeeeeesbsaeeesabbeeaeesnbeneeeanns 7
Modelo de la cadena de ValOr. .........c..ooiiiiiiiie e 1
ISR 1

6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......c.ooiiieeeeteieeeteeeseee e sesies s ses s ss s 1
2110110 o - USSP SSPON 1
T ANEXOS ..ottt et 2

7.1 ANeX0 1 Carta de AULOTIZACION.........ccveiieiieie e es 2

2 Anexo 2. Carta de Compromiso de confidencialidad ..............ccccccevviveiieiiiic e, 3



@ ®
unitec
Tegucigalpa M.D.C
12 de febrero de 2024

MSc. Mario Lépez.
Gerente General Detektor Honduras

Reciba un atento saludo. Por este medio informo que Bryan Josué Ramirez
Banegas con numero de cuenta 12243029 y Karen Lisbeth Céceres Donaire con
numero de cuenta 12243099, son estudiantes activos del programa de
Maestria en Direccién Empresarial de UNITEC, y en el presente periodo

académico se encuentran desarrollando su Trabajo Final de Graduacién.

El Trabajo Final de Graduacién se ha titulado “Optimizacidén y Mejora del
servicio de asistencia técnica e instalaciones y Servicio al Cliente en
Detektor Honduras”, a solicitud de los estudiantes, asi como de la
institucién que wusted representa, se ha solicitado a 1la Facultad de
Postgrado que los datos internos de este documento de tesis no sean

publicos.

Por lo anteriormente expuesto, confirmo que el trabajo de graduacién
elaborado por 1los estudiantes Bryan Ramirez y Karen Céaceres, sera
solamente utilizado para fines académicos dentro de la clase matriculada
en el presente periodo, y dicho documento no serd publicado en el
repositorio de la biblioteca de la universidad, por lo tanto el resto de
la comunidad académica de Unitec no tendréd acceso al documento final
elaborado, y solo se mantendrd en los registros internos de la Facultad

de Postgrado.
Agradecemos de antemano toda la colaboracién que se les ha proporcionado
a nuestros estudiantes y confiamos en que finalizarédn su trabajo final de

graduacién de forma exitosa.

Atte.

Mario Alberto Gallo

Jefe de Postgrado UNITEC Tegucigalpa

La universidad global de Honduras www.unitec.edu

3 Anexo 3. Encuesta realizada en Google Forms para Colaboradores..............ccccvenne. 4



4 Anexo 4. Propuesta Encuesta Satisfaccion al Cliente...........cccoccevveveeie i 5
5 Anexo 5. Entrevista Gerente COMErCial .........ccooviiiiiiiiiiiiece e 6
6 Anexo 6. Entrevista Gerente FINANCIEIO..........cooviiiiiiiiiiiiiece e e 8
7 Anexo 7.Flujograma del proceso productivo de DeteKtor ...........cccocvevviiveieeviesnene. 10



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Parque vehicular de Honduras distribuido por departamento ...... iError! Marcador no
definido.

Tabla 2. Matriz MetOUOIOGICA. .........eciueiieiieie et sreene e e 51
Tabla 3. Matriz de operacionalizacidn de las variables de estudio...........cccocevvvevviieii v, 1
Tabla 4. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio........................ 2
Tabla 5. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio........................ 3
Tabla 6. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio........................ 4
Tabla 7. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio........................ 5
Tabla 8. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio........................ 5
Tabla 9. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio........................ 6
Tabla 10. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio...................... 7
Tabla 11. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio...................... 8

Tabla 12. PODIACION INEEING ...vveeeeeee et e ettt e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeerereeaeaeeeaaaes 11



Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura

INDICE DE FIGURAS

1. Elementos de la cultura organizacional de Detektor ............cccccvevevvievveiesiicse e 19
2. Distribucion de Vehiculos POr regION ..........coevviiieieineneeee s 21
3. Vehiculos asegurados robados durante el primer trimestre 2023...........cccccoceveireninee 23
4. Vehiculos asegurados robados durante el tercer trimestre 2023 ..........ccccceeevveviecnnenn 24
5. Carros robados por departamento entre los afios 2020 a marzo de 2023 ..................... 25
6. Principios de 12 Calidad. ..o 32
7. CIClO 08 DBMING ...ttt bbbttt b e 35
8. Simbologia del diagrama de FlUjO...........ccoviieiiiiicc e 36
9. Ficha de documentacion de PrOCESOS ........ccvveiveiuieiieiieie e s se et 37
10. Diagrama 08 PArELO ..........ccociiirieieieie sttt 38
11. Diagrama de ISNIKAWE ...........coiriiiiiiie e 39
12. HOja de VEITICACION ......cviiieiiecie ettt 40
13. FORMULA NPS (NET PROMOTER SCORE) .....ccccoviiiieieiieneese e 41
14. Experiencia del cliente y servicio de atencion al cliente...........cocooeveveiieieicienens 42
15. Lienzo de la propuesta de ValOr..........cccooeiiiiiiiiniicesc e 43
16. Esquema de variables de eStUdIO.........cccecveiieiiiie e 53
17. Disefio de INVESLIGACION........ccviiieiiecieecie ettt ettt nas 11
18. Fuentes de INFOrmMaciOn ..........ccooveiiieie e 15
19. Diagrama I1ShiKawa DeteKIOr ........c..coiiiiiiiiisesieee e 18



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

Los procesos empresariales son la columna vertebral que sostiene todas las actividades y
operaciones de una empresa, y su correcto funcionamiento es crucial para el éxito de una
organizacion en su conjunto. La interconexion entre los diferentes procesos empresariales resalta
la necesidad de que todos estén bien coordinados y alineados entre si. Por lo tanto, es fundamental
que las organizaciones dediquen tiempo y recursos a analizar, disefiar, documentar y mejorar
continuamente sus procesos empresariales. Esto implica identificar areas de mejora, eliminar
actividades redundantes o innecesarias, optimizar flujos de trabajo, implementar controles de
calidad y establecer medidas para prevenir y solucionar problemas que puedan surgir en la

ejecucién de los procesos.

En este sentido, la presente investigacion se enfoca en abordar una problematica especifica
relacionada con el servicio de asistencia técnica e instalaciones (SAT) y servicio al cliente (SAC),
en Detektor, una empresa lider en el desarrollo y comercializacion de soluciones integrales en
seguridad y monitoreo con presencia en paises de Latinoamérica, incluyendo Honduras. El servicio
de asistencia técnica e instalaciones es una pieza clave en la propuesta de valor de Detektor, ya
que garantiza la adecuada implementacion y funcionamiento de sus productos y soluciones en el
mercado. Sin embargo, se ha identificado la existencia de atrasos y oportunidades de mejora en
este servicio, que afectan tanto la eficiencia operativa de la empresa como la satisfaccion del

cliente.

Con base en este diagndstico, el objetivo principal de este proyecto de tesis fue elaborar el
redisefio de procesos claves orientado a optimizar y mejorar el SAT y SAC de Detektor en
Honduras. Este enfoque se centro en identificar, analizar y redisefiar los procesos involucrados en
el servicio, con el propdsito de incrementar la eficiencia operativa de la empresa y mejorar la

experiencia del cliente.

Para ello, se llevé a cabo un estudio de los procesos existentes, utilizando herramientas y

metodologias de analisis de procesos empresariales.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

A partir de 2015, Detektor Honduras implement6 los canales de televentas y canales
digitales, lo que generd un crecimiento exponencial en las ventas, sin embargo, las &reas de servicio
al cliente e instalacion no han ido creciendo de manera proporcional a las necesidades que requiere
el area comercial, lo que representa un problema, debido a que actualmente no se tiene una

capacidad de instalacion para proveer los servicios de instalacion en tiempo.

Durante el afio 2019 las ventas llegaron a la cuspide, debido a la implementacion de nuevas
estrategias de ventas (alianzas comerciales con Corporacion Flores, Auto Excel e Instituciones del
Sector Financiero) y a la utilizacion de los cuatro pilares comerciales, siendo estas al final de este
periodo de 20,524 usuarios finales. Para el afio 2024, se pronostico el incremento en ventas nuevas

del 105.1% de las ventas de 2019 y en usuarios finales.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En el contexto de la problematica en Detektor, se enfoca en eventos, situaciones en
especifico que han ocurrido dentro de la propia empresa en el pasado y que han llevado a la
identificacion del problema actual que se abordard en la investigacion. Los cuales son los

siguientes:

- Retroalimentacion negativa de los clientes sobre el servicio de asistencia técnica e
instalaciones, como largos tiempos de espera, problemas de comunicacion o

insatisfaccion con calidad del servicio.

- ldentificacién interna de atrasos en los procesos, procesos redundantes o ineficientes,
falta de coordinacion entre los equipos o departamentos que han afectado la eficiencia

operativa del servicio de asistencia técnica e instalaciones.

- Insuficiencia de recursos humanos y la falta de perfiles adecuados en el area de atencion
al cliente para hacer frente a la demanda creciente. La carencia de perfiles pertinentes,

con las habilidades y competencias necesarias para brindar un servicio de calidad ha



contribuido a la pérdida de clientes y a la disminucion de la satisfaccion y lealtad de
estos. Asi como cabe mencionar la falta de comunicacion con sus clientes o socios
corporativos lo que también afecta a la renovacion de sus servicios. Esta problematica se
suma a la necesidad de evaluaciones internas, auditorias o analisis de procesos previos
que han destacado areas de mejora especificas en el servicio de asistencia técnica e

instalaciones y servicio al cliente.

1.3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera se podra mejorar la gestion de procesos orientados a la satisfaccion del cliente y
eficiencia operativa del personal del area comercial, atencion al cliente, servicio de asistencia

técnica e instalaciones en Detektor Honduras?

1.3.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.3.3.1 (Cuales son las causas de no brindar un servicio de instalacion de
dispositivos en tiempo?

1.3.3.2 (Cudles son los procesos actuales de los servicios que presta el area
comercial, atencidn al cliente e instalaciones de Detektor y cuales son los resultados
actuales de la operacion de los colaboradores que pertenecen a dichas areas?

1.3.3.3 (Cudles son las posibles alternativas para solucionar el problema que
atraviesa Detektor Honduras?

1.3.3.4 (Como puede contribuir a la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente
una propuesta que permita mejorar el servicio al cliente, los canales comerciales y

los procesos claves en Detektor Honduras?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una propuesta integral para abordar y mejorar las areas que presentan una



problematica en Detektor Honduras.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.4.2.1. ldentificar las causas que inciden negativamente en la prestacion de
servicios en Detektor Honduras.

1.4.2.2. Analizar detalladamente los procesos actuales del area comercial, atencién
al cliente e instalaciones en Detektor Honduras.

1.4.2.3. Evaluar los resultados actuales de la operacién de los colaboradores que
pertenecen al area comercial, atencién al cliente e instalaciones de Detektor
Honduras.

1.4.2.4. Presentar una propuesta con soluciones especificas para optimizar el
servicio al cliente, y los procesos clave en Detektor Honduras, basados en los

hallazgos del analisis.

1.5 JUSTIFICACION

La investigacion es importante porque se basa en la necesidad de presentar una propuesta

para la optimizacién de los procesos de servicio al cliente, instalacion y area comercial, con el fin

de proponer una estrategia de gestion por procesos y que de esta manera Detektor Honduras

cumpla sus objetivos empresariales, con la documentacién y aplicacién de procesos mas eficientes

y robustos, que brinden un valor agregado a las partes interesadas. Entre los beneficios se

encuentran los siguientes:

Mejorara los flujos de trabajo entre las areas involucradas, simplificando los tiempos de
respuesta al cliente, mejorando su satisfaccion y desarrollando ventajas competitivas, logrando
la optimizacion en tiempos y costos en la gestion operativa.

Contribuira a mejorar el posicionamiento de la empresa, a través del fortalecimiento de su
imagen y reputacion en el mercado hondurefio, generando un aumento en la retencién de
clientes y oportunidades de crecimiento sostenible, a través de un impacto positivo en su

rentabilidad y competitividad.



Eliminacion de reprocesos y errores a través de la estandarizacion de actividades definidas en
los procesos claves.

Exclusién de actividades que no generan valor agregado en los procesos claves.

Disminucion de puntos de mejora observados por las areas de control.

Disminucion de riesgos operativos y financieros en la operatividad de la empresa.

Mejorara las relaciones entre los duefios de los procesos.

Permite tener una vision global del funcionamiento de Detektor Honduras, para medir el
rendimiento de los procesos clave y de esta forma encontrar factores de éxito y barreras para
la mejora continua.

Mayor calidad en los productos y servicios al estandarizar y mejorar los procesos, garantizando
una mayor consistencia y calidad en la instalacion de sus productos, asi como un mejor servicio
al usuario.

Fortalecera la cultura organizacional de Detektor Honduras, debido a la estandarizacion de las

actividades en los procesos claves.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

A continuacion, se presenta una breve revision teorica de los topicos mas relevantes para
esta investigacion, con el fin de obtener una comprension del argumento descrito en el presente
documento; se iniciara describiendo el origen y la funcionalidad de Detektor, siendo la empresa,
donde se esta realizando la presente investigacion, asi mismo, se describira el parque vehicular,
para luego detallar los autos asegurados que han sido robados en Honduras y finalizar hablando de

la industria en la cual presta sus servicios Detektor Honduras.

2.1.1 MACROENTORNO
2.1.1.2 EVOLUCION DEL GPS

El sistema de Posicionamiento Global, mejor conocido como GPS, se origind en la década
de los 60, donde idearon una red de satélites que permitia el seguimiento de un objeto en
movimiento, a través del céalculo del tiempo que tarda la sefial en llegar al receptor GPS,

multiplicandolo por su velocidad.

Durante casi veinte afios, el GPS fue de uso exclusivo militar, debido a un programa llamado
Selective Availability. Esto permitia a Estados Unidos negar el acceso al sistema GPS por razones
de seguridad nacional. Sin embargo, en mayo del 2000, por orden del presidente Bill Clinton, se
dejo de utilizar Selective Availability para permitir el uso del GPS a usuarios civiles y comerciales

a nivel global.

Aunque el GPS sigue siendo propiedad y esta operado por el Gobierno de Estados Unidos,

el publico puede usarlo para el rastreo e informacion de datos.

GPS, en la actualidad se utiliza en diversas industrias como la construccion, servicios de taxi
o delivery, concesionarios de vehiculos, empresas de mudanzas, servicios de limpieza y muchos
otros que se benefician de esta tecnologia para supervisar flotas y empleados, optimizando tiempo
dinero y energia. Ademas, las personas utilizan el GPS para recuperar propiedades robadas y
rastrear activos y vehiculos valiosos (CUSAT, 2023).



2.1.3.2 PRINCIPALES EMPRESAS ORIENTADAS AL SERVICIO

En Honduras hay varias empresas que ofrecen el servicio de monitoreo a traves de GPS, las

cuales se describen a continuacion:

— Ares Sun: Competidor enfocado en el monitoreo de GPS, que probablemente ofrece
servicios similares a los de Detektor en términos de seguridad y seguimiento de vehiculos.

— Tracklink: Otra empresa competidora en el sector de monitoreo de GPS, que podria ofrecer
soluciones comparables a las de Detektor.

— Logix-UET: Competidor centrado en el monitoreo de GPS, que podria ofrecer servicios de
seguimiento de vehiculos y seguridad similares a los de Detektor.

— SKYTEX GPS: Empresa con servicio internacional, con el propdsito de proveer
soluciones en el ramo de los sistemas de rastreo satelitales tanto hacia la seguridad y
proteccién de bienes, como para el control y administracion de flotas de vehiculos

— Detektor: Idea, disefia, desarrolla, fabrica y comercializa productos, servicios y soluciones
integrales en seguridad, monitoreo, localizacién, identificacion, tele gestion y mercadeo
relacional. Ademas, cuenta con una unidad de desarrollo de software y de aplicaciones a la
medida de sus clientes.

2.1.3.3 INDUSTRIA TECNOLOGICA ENFOCADA EN SEGURIDAD,
MONITOREO Y GEOCALIZACION

La contratacién de un sistema de rastreo y localizacién para unidades destinados a
actividades de caracter comercial y particulares se hace cada vez mas necesario, debido a los altos
indices de robos de vehiculos, lo que permite, mantener un nivel de seguridad, prevencion,
monitoreo y eficientizar las operaciones de logistica, asi como la recuperacion del vehiculo en caso

de robo.

Las empresas que prestan el servicio de rastreo, localizacion, monitoreo, gestion y control
de vehiculos, utilizan un sistema de posicionamiento, que permite determinar con exactitud la
ubicacion de un objeto, por medio de la triangulacion con ayuda de receptores GPS (Sistema de
Posicionamiento Global o por su nombre en inglés Global Positioning System) o radiofrecuencia

(triangulacion por medio de antenas). Esto permite brindar soluciones al cliente que le permitan



tener el control, mejorar la seguridad y eficientizar la gestion de una flota de vehiculos.

El monitoreo satelital es un sistema de alta tecnologia que permite ubicar personas en una
localizacion geogréfica y aquellos bienes que han sido robados, tales como las motos, autos o
cualquier tipo de vehiculo o bien (Dailey & Cathey, 2002).

La Radio Frecuencia (RF) se utiliza normalmente sélo para el recupero de vehiculos robados
y es activada usualmente a traves de una sefial de radio remota, la cual se transmite desde torres
de radio locales. Una vez activada la sefial, el dispositivo instalado en el vehiculo comienza a

transmitir.

Segun Solistica (2022) la geolocalizacion no se basa Unicamente en ubicar geograficamente
un producto, sino que, mejora la experiencia del cliente y optimiza los procesos logisticos, lo que
la convierte en una herramienta importante. Los sistemas de rastreo satelital en sus inicios se
usaban exclusivamente para conocer la ubicacion de vehiculos, ahora la implementacion de estas
soluciones desempefia un papel fundamental en la seguridad y eficiencia de las operaciones, dado

por la reduccién de costos y mitigacion de riesgos.
2.1.3.4 PARQUE VEHICULAR EN AMERICA LATINA

Actualmente el parque vehicular mexicano se enfrenta a los efectos de la inseguridad, dado
que, de acuerdo informacion aportada por la Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros
(AMIS), el robo promedio de autos en el pais registrado para los primeros meses del afio asciende
a 55 mil 413 unidades. Las entidades federativas que mas se han visto afectadas por esta situacion
son Estado de México y Ciudad de México; La cual se ha posicionado en el primer lugar a nivel
nacional con un registro del 73% de los autos robados; mientras que el Estado de México ocupa la
segunda posicién. (CASTRO, 2019)

En América Latina, los robos de vehiculos representan una amenaza constante para la
seguridad de los ciudadanos y sus bienes. Estos incidentes no solo causan pérdidas financieras
significativas para los propietarios de vehiculos, sino que también generan un clima de inseguridad
y desconfianza en la sociedad en general. Ademas, los robos de vehiculos pueden servir como
punto de partida para otros delitos méas graves, como el contrabando de mercancias, el trafico de
drogas o incluso secuestros, exacerbando ain mas la situacion.

El crecimiento del parque vehicular en el mundo puede influir en la demanda de servicios



de seguridad vehicular.

2.1.4 MICROENTORNO
2.1.4.1 ORIGEN DE DETEKTOR

Detektor nacié en Colombia hace 30 afios, fundada en 1994, con presencia y cobertura en 9
paises de Latinoamérica Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica Panama,
Colombia, Venezuela y Brasil. La cual idea, disefia, desarrolla, fabrica y comercializa productos,
servicios y soluciones integrales en seguridad, monitoreo, localizacion, identificacion, tele gestion
y mercadeo relacional. Ademas, cuenta con una unidad de desarrollo de software y de aplicaciones

a la medida de sus clientes.

El inicio de operaciones de Detektor en Honduras fue el 6 de abril de 2006. Operando
actualmente con dos centros de servicios ubicados en Tegucigalpa y San Pedro Sula y sus oficinas

principales en Tegucigalpa.

Con mas de 7.700 autos localizados exitosamente en 30 afios. Detektor, la empresa lider en
monitoreo, analisis de datos, rastreo y localizacion de vehiculos, cumple con la innovacién y

servicio de alto nivel en materia de seguridad vehicular en la region.

El éxito de la empresa radica en ofrecer soluciones con dedicacion y compromiso firme, lo
que la mantiene en constante crecimiento, basado en la confianza y respaldo de mas de 390 mil
usuarios en América Latina y con mas de 986 colaboradores en soporte, servicio, desarrollo e

infraestructura.



En la siguiente figura se detallan algunos elementos de la cultura organizacional de Detektor:

Figura 1. Elementos de la cultura organizacional de Detektor
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empresa a investigar en este presente informe, la cual se describe a continuacion.

212 FUNCIONALIDAD DE DETEKTOR

La principal funcién de Detektor es prestar los servicios especializados en la gestion y
proteccion de las personas, asi como de los bienes que poseen a través de una tecnologia de punta,
con una misiéon orientada a la responsabilidad social, confianza y trabajo en equipo,
proporcionando la eficiencia en los servicios otorgados, transmitiendo una tranquilidad y

seguridad, con total satisfaccion a sus clientes.

Detektor es una empresa que idea, disefia, desarrolla, fabrica y comercializa productos, con



soluciones tecnoldgicas, integrales en seguridad.

Para una mejor comprension, es importante destacar que Detektor ademas, es una empresa
que ofrece tecnologia de radiofrecuencia especialista en la recuperacion de los vehiculos robados,
permitiendo obtener buenos indices de recuperacion en los vehiculos robados donde el GPS perdio
la sefial. Brindando el servicio de transmision, control y administracion de vehiculos, personas y

equipos especializados a traves del GPS.

Por ende, Detektor posee un sistema avanzado de rastreo, actuando a través de un dispositivo
de localizacion vehicular que se instala en los automoviles en lugares ocultos, siendo unos de los
principales y mas fuertes productos a ofrecer a los clientes, ya que se transmite a través de la

radiofrecuencia, legalizando asi mismo, en lugares remotos dentro y fuera del pais (no es GPS).

Para una mejor comprension al lector, a continuacién, se explicara en que consiste un parque
vehicular, ya que es un concepto fundamental para la empresa fuente de estudio, con el fin que la
misma pueda ofrecer sus servicios y adaptar sus soluciones a las necesidades especificas a cada

cliente.

2.1.3 PARQUE VEHICULAR

El parque vehicular se define como el nimero de vehiculos registrados por los gobiernos,
por medio de una institucién dedicada a las normas estadisticas de crecimiento del mismo pais.
Estos reflejan el comportamiento del registro de vehiculos por afio, periodo de origen, distribucion
por ubicacion y categoria.

La agencia de investigacion y marketing digital automotriz Hedges & Company estimo que
para el 2023, en el mundo habia un total de 1524 millones de vehiculos. Esta estimacién se basa
en informacion de la Asociacion Europea de Fabricantes (ACEA), Organizacion Internacional de
Fabricantes de Vehiculos de Motor (OICA) y en sus propios calculos. Es asombroso, que en el
mundo exista esta gran cantidad de vehiculos y que cada afio se pronostica un crecimiento, ya que
la demanda de vehiculos sigue aumentando cada dia, debido a que los vehiculos son adquiridos

para suplir las necesidades de transporte, seguridad y comodidad.

La figura que se muestra continuacion detalla la cantidad de automdviles que habia en 2023



a nivel mundial, distribuidos por region, mostrando que, en primer lugar, se encuentra Asia con
543 millones de vehiculos, seguido de Europa con 413 millones vehiculos y América del Norte

con 358 millones de vehiculos.
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Figura 2. Distribucion de vehiculos por region

Fuente: (Hedges & Company, 2023).

Por otro lado, en Honduras no hay datos publicados del parque vehicular correspondiente al
periodo 2023, sin embargo, durante el periodo de 2018 a 2022, se registrd un crecimiento del 42%
del parque vehicular, mostrando que el mayor porcentaje de participacion lo tienen los

departamentos de Francisco Morazén y Cortes con 25% y 22% respectivamente.

En la siguiente tabla se detalla el parque vehicular de Honduras distribuido por

departamento.

Tabla 1. Parque vehicular de Honduras distribuido por departamento

Departamento Afios Variaciones = Porcentaje de
2018 2019 2020 2021 2022 2018-2022 Pa”'zc(;gf;c'on

Francisco Morazdn = 488,185 = 522,742 549,066 = 592,616 644,757 32% 25%



Cortes 425,533 459,671 = 487,261 531,355 581,626 37% 22%

Atlantida 116,845 = 130,534 = 141,565 = 155,976 = 172,104 47% 7%
Yoro 114,342 125,395 134,968 149,869 166,380 46% 6%
Comayagua 107,223 116,353 = 124,457 = 137,653 = 152,159 42% 6%
Olancho 98,053 108,817 118,112 131,236 144,471 47% 6%
Choluteca 74,358 81,985 88,147 97,682 107,770 45% 4%
El Paraiso 71,814 78,055 84,442 94,390 105,253 47% 4%
Colon 62,813 71,203 79,865 92,410 104,815 67% 4%
Santa Barbara 59,017 65,040 69,930 78,550 88,822 51% 3%
Copan 58,580 64,737 69,852 77,829 87,841 50% 3%
Lempira 33,644 38,137 41,868 47,765 54,216 61% 2%
Valle 29,471 32,213 34,369 38,173 42,374 44% 2%
Intibuca 27,438 30,568 32,983 37,023 41,609 52% 2%
Ocotepeque 25,339 28,498 30,757 34,116 38,186 51% 1%
La Paz 24,879 27,230 29,366 32,714 37,142 49% 1%
Islas de la Bahia 16,246 18,205 19,218 21,446 24,442 50% 1%
Gracias a Dios 2,227 2,608 2,923 3,709 4,153 86% 0%
Total 1,836,007 2,001,991 2,139,149 2,354,512 @ 2,598,120 42% 100%

Fuente: Elaboracion propia con datos del (Instituto Nacional de Estadisticas (INE), 2022)

Asimismo, las estadisticas reflejan que la mayor participacion en la distribucién de vehiculos

es para las motocicletas, pick up y turismos, con porcentajes de 46%, 17% y 15%, respectivamente.

2.1.5 ESTADISTICAS DE AUTOS ROBADOS CON POLIZAS DE SEGUROS

La incidencia de robo de vehiculos asegurados en el primer trimestre del 2023 es de un total
de 17 vehiculos: 7 motocicletas, 6 pick-ups, 3 turismos y 1 camioneta. Esta incidencia es similar a
la ocurrida en el primer trimestre del 2020, en el cual se reportaron 19 robos, sin embargo, inferior
al promedio del primer trimestre en los Gltimos 5 afios (31 robos). La mayor parte de los robos de
vehiculos asegurados son motocicletas, con un promedio de 68 robos en los ultimos 5 afios,
comparado con el promedio de 55 automaviles en el mismo periodo. A nivel general, la frecuencia

de robo de vehiculos muestra una tendencia descendente.
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Figura 3. Vehiculos asegurados robados durante el primer trimestre 2023

Fuente: Camara Hondurefia de Aseguradores

La incidencia de robo de vehiculos asegurados durante el tercer trimestre 2023, es de un total
de 90 vehiculos, distribuidos en 32 motocicletas, 25 pick-ups, 16 turismos, 14 camionetas y 2
autobuses y 1 camién. En ocho meses, se reportd un nimero total similar al total de autos
reportados en todo el 2022. Los robos ocurren principalmente en los departamentos con un mayor
parque vehicular registrado: Cortés, Francisco Morazén, Yoro, Atlantida y Colén. A nivel general,
la frecuencia de robo de vehiculos muestra una tendencia relativamente creciente, con respecto a
los Gltimos 5 afios, aunque descendente con relacion a 10 afios atras, periodo en el cual los robos

mensuales superaban los 50 vehiculos.
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Figura 4. Vehiculos asegurados robados durante el tercer trimestre 2023

Fuente: Camara Hondurefia de Aseguradores

Datos de la Secretaria de Seguridad evidencian que la Direccion Policial de Investigaciones
(DPI) apenas recupera el 14.3% de los vehiculos que han sido robados en todo Honduras. Los
datos revelan que el departamento donde mas se roban vehiculos es Francisco Morazan, pues hasta
inicios de marzo de 2023 se habian reportado 632 robos de vehiculos, que representan el 34.7%

del total. En segundo lugar, esta Cortés, con 385 automotores robados, que representa el 21.19%

(Bustillo, 2023).




Carros robados por departamento entre los afios 2020 a marzo de 2023
Francisco Morazan es el departamento con mas wehiculos rabados en los dltimos tres afios a nivel
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Figura 5. Carros robados por departamento entre los afios 2020 a marzo de 2023

Fuente: Secretaria de Seguridad

2.15.1 ESTADISTICAS DETEKTOR

Desde la experiencia de Detektor, se ha visto que el aumento de las estadisticas de robo
también ha incrementado la percepcion de inseguridad de los hondurefios. Se encuentran con
muchas dudas o consultas sobre las diferencias, por parte de los propietarios de los vehiculos,
respondiendo a la necesidad de contar con un servicio que permita el resguardo profesional de sus

autos.

2.2 CONCEPTUALIZACION

Esta seccidn intenta reunir los principales términos relacionados con el tema, para crear una
propuesta racional que puede servir como base para un analisis mas profundo sobre el tema de

mejora y redisefio de servicios y procesos de una empresa.

221 CALIDAD

La calidad ha sido un elemento inherente a todas las actividades realizadas por el hombre



desde la concepcion misma de la civilizacion humana. En la actualidad, la calidad es la
capacitacion de lideres de calidad que potencialicen el proceso. Con la finalidad de satisfacer al
cliente, prevenir errores, reduccion sistematica de costos, equipos de mejora continua, generar

competitividad y finalmente un aumento de las utilidades.

Enfoque de Calidad; Producto: Control de calidad, Proceso: aseguramiento de la calidad,

Cliente: Calidad total, Empresa: mejoramiento Fuente especificada no vélida..

Segun la organizacién internacional de estandares (ISO) la calidad es el conjunto de
caracteristicas de un producto, proceso o servicio, que le confieren su aptitud para satisfacer las

necesidades del usuario.

2.2.2 PRODUCTIVIDAD

El sistema tedrico econdmico fisiocratico fue uno de los pioneros en la definicion del
concepto de productividad. Se basaban en la idea de la productividad exclusiva de la tierra al ser
ésta la Unica capaz de lograr un producto neto, es decir, una cantidad de bienes superior a la de los
utilizados como materia prima, reposicion del capital productivo y como pago de los asalariados
Fuente especificada no vélida..

Razon entre los productos entregados y los insumos requeridos en un proceso. No obstante,
es dificil llegar a una definicion precisa de este concepto. Segun la OCDE (2001) la productividad
no tiene un sentido univoco, sino que puede referirse a un indicador de la economia, a un
determinado sector o actividad, o0 a una empresa en particular. Ademas, la productividad puede
basarse en un solo factor de produccion (trabajo, capital, etc.) o calcularse en base a los efectos
conjuntos de todos los factores productivos. La eleccion de un concepto u otro dependera de los

objetivos que se persigan en cada estudio.

223 COMPETITIVIDAD

El concepto de competitividad tiene su origen en el comercio hace mas de tres siglos, con
las teorias de comercio internacional. Con la vision de Porter al respecto de la competitividad se
enriquecio la definicidon en los afios 80 en su obra “Estrategias competitivas” Porter sostenia que

la competitividad nacional se ha convertido en una de las principales preocupaciones centrales de



los gobiernos y las industrias en todas las naciones.

De los conceptos mayormente utilizados es la competitividad empresarial. (Michalet, 1981)
“una firma o una economia serd mas competitiva si resulta victoriosa en la confrontacién con sus
competidores en el mercado; (Alic1987) La capacidad de las empresas de un pais dado de disefar,
desarrollar, producir y vender sus productos en competencia con las empresas basadas en otros

paises.

En este contexto, la competitividad se define como la capacidad de una empresa de crear e
implementar estrategias competitivas y mantener o aumentar su cuota de mercado de manera

sostenible Fuente especificada no valida..

Se puede definir como la capacidad de las organizaciones para proveer bienes y servicios

que satisfacen las necesidades del consumidor.

224 ESTANDARIZACION

El concepto de estandarizacidn se origind cerca de finales del siglo XIX. Antes de ese
momento, los productos se fabricaban individualmente. A Eli Whitney (1765-1825) inventor de la
desmotadora de algodon, se le atribuye el desarrollo del concepto de estandarizacién que aplico
por primera vez a la fabricacion de rifles en 1797. El industrial del siglo XX Henry Ford fue un
gran defensor de la produccion en masa, llevando a la estandarizacién a un alto nivel, ahorrando
no solo costos de produccidn, sino que también beneficio a los consumidores. La estandarizacion
es el proceso mediante el que una serie de procesos se ajustan o se adectan a un estandar. El
concepto de estandarizacion se ha aplicado de distintas maneras desde entonces. Fuente
especificada no valida.. En general, la estandarizacion determina y promulga criterios a los que
se espera que se ajusten los objetos o0 acciones. En este sentido, adaptar los procesos a un modelo
que se considera de referencia es preciso para mejorar y optimizar la ejecucion de las actividades

de la empresa Fuente especificada no valida..



2.25 PROCESOS

El incremento y formalizacion de los procesos en el campo empresarial se puede atribuir a
la creacion de la produccion industrial masiva por Henry Ford y a los abundantes aportes de Henry
Fayol a la teoria clasica de la administracion. Los procesos han cambiado con el tiempo, sin
embargo, en la actualidad las empresas y organizaciones modernas se basan en metodologias para
responder rapida y efectivamente a las demandas del mercado. Cualquier actividad o grupo de
actividades en los que se transforman uno 0 mas insumos para obtener uno o mas productos o

servicios para los clientes.

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un
numero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo previamente
identificado. Se estudia la forma en que el Servicio disefia, gestiona y mejora sus procesos
(acciones) para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente a sus clientes y otros
grupos de interés. Procesos clave son los que generan productos o servicios que van a los clientes

internos y externos de la institucion Fuente especificada no valida..

226 OPTIMIZACION

La optimizacion de procesos es la disciplina que se encarga de adaptar los procesos para
optimizar sus parametros, pero sin vulnerar sus limites. Generalmente, los objetivos son minimizar
costos y maximizar el rendimiento, la productividad y la eficiencia Fuente especificada no
vélida..

2.2.7 RESULTADOS (KPIS, KGIS Y DASHBOARDS)

KGIS: indicadores de metas (Key Goals Indicators)
KPIS: indicadores de rendimiento (Key Performance Indicator)

Los indicadores clave son los valores que hay que alcanzar y muestran que tan bien se estan
haciendo las cosas. Son los indicadores principales que muestran si sera factible lograr un objetivo
0 no. Un dashboard es una herramienta de gestion de la informacion que monitoriza, analiza y

muestra de manera visual los indicadores clave de desempefio (KPI), métricas y datos



fundamentales para hacer un seguimiento del estado de una empresa, un departamento, una
campafa o un proceso especifico. Un dashboard debe ser personalizado, visual, practico y en

tiempo real Fuente especificada no vélida..

2.2.8 SISTEMA CRM

CRM es la sigla utilizada para Customer Relationship Management, el cual se refiere al
conjunto de practicas, estrategias comerciales y tecnologias enfocadas en la relacion con el cliente.
Un sistema de CRM es un software para hacer la gestion comercial de la empresa. En la
herramienta, estan registrados los datos de los clientes, leads y el cliente potencial que espera por
ti, junto a las informaciones sobre el desempefio del equipo de ventas. Con base en estas
informaciones, el sistema de CRM genera informes que sirven para la toma de decisiones,
volviendo al &rea comercial mas orientada a los datos Fuente especificada no vélida..

229 ALIANZAS ESTRATEGICAS

La creciente globalizacién econdmica en los ultimos afios estd estrechamente relacionada
con el surgimiento de alianzas estratégicas. En realidad, la eliminacion gradual de las barreras para
la actividad en el comercio internacional ha provocado la aparicion de una intensa competencia
global, lo que ha llevado a las empresas a reconsiderar sus objetivos estratégicos. Existiendo
alianzas comerciales, tecnoldgicas, de produccién por mencionar algunas Fuente especificada no

valida..

Una alianza estratégica es un acuerdo entre dos 0 mas empresas (U organizaciones) que se
unen para alcanzar ventajas competitivas que no alcanzarian por si mismas a corto plazo sin gran

esfuerzo Fuente especificada no valida..

2210 ATENCION AL CLIENTE

La historia del servicio al cliente empieza en la era preindustrial. Para el experto, “ser
servido” era un privilegio de las clases mas ricas, que descubrieron nuevas necesidades a medida

que aumentaba su fortuna.



El inicio de la atencidn al cliente se remonta al afio 1946, con la creacion de los primeros
estandares sobre la atencion al cliente y la calidad en el servicio por parte de la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO). Desde su origen, la evolucién de la atencion al cliente ha
estado ligada al desarrollo tecnoldgico. Por esta razén, en la década de los 80, con el inicio
tecnologias mas elaboradas. Se encuentra una gran expansion, debido a la aplicacion de todo su
potencial a dicho sector. En la década de los 90 inicia el valor de dar un servicio mas personalizado

Fuente especificada no valida..

Fuente especificada no vélida. manifiesta que son el cimulo de fundamentos que tienen las
organizaciones para atender de manera Optima a sus clientes, establecer la diferenciacién con la
competencia en la forma de bridar el servicio como poner arte y creatividad al ejecutarlo, esto hace
la diferencia con la competencia en todo nivel, cubren tanto con aquellos imagos de los
consumidores ya sean internos o externos y es muy importante para el sostenimiento de una

empresa.

El servicio de atencion al cliente es todo el soporte que se brinda a los clientes, ya sea antes,
durante o después de la compra (postventa), y que los ayuda a tener una excelente experiencia con
la empresa. La definicion de atencion al cliente va mucho més alla de la funcion de dar respuestas:
el concepto de servicio es una parte muy importante de lo que significa la marca para los clientes;
de hecho, hoy en dia, es un factor critico para el éxito de cualquier negocio Fuente especificada

no valida..

2.211 CANALESDIGITALES

Los canales digitales son las vias de comunicacion e interaccidn que las empresas utilizan
para llegar a sus clientes, proveedores y socios. Estos canales pueden ser de diferentes tipos, como
redes sociales, sitios web, aplicaciones moviles o plataformas de comercio electrénico Fuente

especificada no vélida..

2.2.12 OUTSOURCING

La investigacion acerca de Outsourcing se ha incrementado en estos Ultimos afios con

persistencia, debido al cambio del comportamiento de los clientes, el tema ha sido incluido en los



curriculos universitarias de las facultades de Administracion, el enfoque del Outsourcing es un
area de conocimiento que se ha publicado como estrategia de empoderamiento que otorga las
empresas o instituciones a terceros. Dean et al., (2013) afirman que, outsourcing es cuando una
determinada actividad deja de ser desarrollada por los trabajadores de una empresa y es transferida

para otra empresa Fuente especificada no valida..

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 BASES TEORICAS
2.3.1.1 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

En conformidad con la investigacidn llevada a cabo en Detektor Honduras, se ha identificado
la importancia de mejorar los procesos relacionados con las &reas de asistencia técnica e
instalaciones y servicio al cliente. Se ha observado que la eficiencia en estas actividades es crucial
para garantizar la calidad en los procedimientos y para lograr una cohesiéon adecuada entre los
colaboradores involucrados. Este enfoque en la mejora de procesos tiene como objetivo principal
orientar a los colaboradores hacia el cumplimiento de las obligaciones y metas propuestas por la

empresa.

La gestion de la calidad total (TQM, por sus siglas en inglés) representa un enfoque integral
hacia la calidad que va mas alla de la mera inspeccién de productos y servicios. Se refiere a la
mejora continua de todos los procesos y sistemas dentro de una organizacion con el objetivo de
alcanzar y mantener altos los estandares de calidad en todas las &reas operativas. La
implementacién de la TQM implica un cambio profundo en la cultura organizacional, enfocandose

en las personas como el principal impulsor del logro de calidad total.
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Figura 6. Principios de la calidad

Fuente: Elaboracion propia con informacidn de la 1ISO 9001-2015

2.3.1.2 MEJORA Y ANALISIS DE PROCESOS

Un equipo utiliza la mejora de los procesos para aumentar la productividad, reducir los
costos, simplificar los flujos de trabajo, adaptarse a las necesidades cambiantes de la empresa o

mejorar la rentabilidad.

El andlisis de procesos también es conocido como analisis de procesos empresariales (BPA),
es un sistema utilizado para repasar y evaluar las actividades actuales en las operaciones

empresariales. Se trata de una estrategia detallada de varios pasos, que incluye lo siguiente:

1) Identificar el proceso, dividirlo en pasos manejables y las personas que se encargan de
cada paso,

2) Recopilacion de datos destacados sobre el proceso, como sus objetivos previstos y los
retos que surgieron,

3) Analizar los datos recogidos mediante diagramas visuales para medir su eficacia.

4) Desarrollar un plan de accion para la mejora, con plazos definidos y recomendaciones

sobre recursos.



Para resumir, se puede mencionar que la documentacion y comprension detallada de coémo
se realiza el trabajo, tiene un papel crucial para Detektor y para ello se requiere de una cultura
organizacional que le otorgue la importancia a la actualizacion y mejora continua de los procesos,
para que cada colaborador que participa en los procesos del area de SAT e instalaciones y servicio
al cliente se cree la necesidad de respetarlos y aplicarlos conforme a su documentacion, obteniendo
una vision clara de los objetivos y que los ayude a adaptarse a los cambios ineludibles de los
mismos, siguiendo los procedimientos adecuados y eliminando los procesos que no aportan

productividad y competitividad en el buen funcionamiento de la empresa.

Es conveniente realizar mediciones del proceso de mejora continua, seleccionando en cada
area o departamento los indicadores mas adecuados; ya que, de esta forma se pueden observar los
progresos y establecer cursos de accion. Los indicadores son el mecanismo de diagnostico y
gestion que serviran de informacion para las herramientas de calidad y que ayudaran a saber que
areas son las problematicas y, de este modo, poder enfocar los esfuerzos y los recursos hacia ellas.
Ahora bien, los indicadores no deben de servir para encontrar culpables de los fallos cometidos; el
liderazgo y la participacion de todo el personal favoreceran el uso correcto de los indicadores
(CLIMENT SERRANO, 2004).

El mejoramiento continuo mas que un enfoque o un concepto, es una estrategia integral que
busca impulsar la evolucion constante de una empresa, y como tal constituye una serie de
herramientas y técnicas destinadas a la solucién de problemas y anélisis de los procesos, tales
como: El ciclo de Deming, diagrama de flujo, ficha de documentacion de procesos, diagrama de

Pareto, diagrama de Ishikawa y hoja de verificacion y recuento.

2.3.1.2.1 Ciclo de Deming

El ciclo Deming es el sistema mas utilizado para implantar dicho plan de mejora continua.
Recibe el nombre de Edwards Deming, quien fue su principal impulsor, pero también se conoce
como ciclo PHVA que son las siglas de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, o PDCA en inglés
(Plan, Do, Check & Act) (eurofins enviroment testings , 2023).



2.3.1.2.2 PLAN (Planificar)

Esta fase es la mas influyente. Mediante métodos como la realizacion de grupos de trabajo,

encuestas entre los trabajadores y busqueda de nuevas tecnologias, se debe definir:

— El problema o actividad que mejorar.

— Los objetivos que alcanzar.

— Los indicadores de control.

— Los métodos y herramientas para llevarlo a cabo.

— Algunas de estas herramientas de planificacion pueden ser:
Diagrama de Gantt: planificacion y seguimiento de actividades y proyectos.
Método de disefio intuitivo Poka-yoke: disefio a prueba de errores.
AMEFE: andlisis modal de fallos y efectos.

Lluvia de ideas (brainstorming): participacion de todas las partes implicadas.

2.3.1.2.3 DO (Hacer)

Se lleva a cabo lo determinado en el plan, en la mayoria de los casos mediante una prueba
piloto. Esta fase incluye:

— Verificar y aplicar las correcciones planificadas.

— Introducir las modificaciones al plan inicial si el resultado de las correcciones no ha
sido positivo.

— Registrar lo desarrollado y los resultados obtenidos.

— Formar al personal que deba aplicar las soluciones desarrolladas.

2.3.1.2.4 CHECK (Controlar)

Se comprueba si la mejora implantada ha alcanzado el objetivo mediante herramientas de
control como Diagrama de Pareto, check lists o KPI’s. Se debe controlar las causas criticas como

la calidad del producto o la forma de operar de maquinas y equipos.



2.3.1.2.5 ACT (Actuar)

Es la ultima de las fases y en ella se debe ajustar el plan de mejora. Se normaliza la solucion
al problema y se establecen las condiciones para mantenerlo. Si se ha alcanzado el objetivo en la
prueba piloto, se implantaré de forma definitiva. En caso contrario, se examinara el desarrollo para
descubrir errores y empezar un nuevo ciclo PDCA. De esta forma se cierra el ciclo y se realimenta

volviendo a la primera fase.

Figura 7. Ciclo de Deming

Fuente: Elaboracion propia

2.3.1.2.6 Diagrama de Flujo
Los diagramas de flujo son una herramienta de representacion grafica de un proceso, la cual
muestra las diferentes etapas o pasos que lo componen, asi como las interacciones entre estos
pasos. Los diagramas de flujo emplean simbolos estandar para representar diferentes tipos de
actividades, decisiones, puntos de inicio y fin, y direcciones de flujo, lo que facilita la comprension
del proceso. Esta herramienta es ampliamente utilizada en diversos campos, para documentar,
analizar y mejorar procesos. Ademas, esta herramienta permite la visualizacién de las actividades

innecesarias y verificar si la distribucion del trabajo esta equilibrada.

Al elaborar un diagrama de flujo, es importante mantener la informacion del significado de

cada una de las simbologias, las cuales se detallan a continuacion.
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reflejar la accidn de
archivo de un documento
o expediente.

Linea de Flujo: Indica el
sentido del flujo del
Proceso.

Figura 8. Simbologia del diagrama de flujo

Fuente: (https://diagramaweb.com/)

2.3.1.2.7 Ficha de documentacion de procesos

La implementacion del sistema de gestion de calidad proporciona una estructura que
organiza y guia la ejecucion de las actividades en cada proceso. Es fundamental destacar que la
eficacia del sistema se mide por la ejecucién oportuna de las actividades, buscando lograr la fluidez
en la comunicacion de la informacion y asegurando la apropiacién de las tareas por parte de los
responsables. Esto garantiza el éxito en la ejecucion de los procesos y contribuye a mejorar la

calidad y eficiencia de las operaciones en la empresa.

Segun (llzarbe, 2023) la ficha de proceso es el documento que le debe permitir a los usuarios
explorar el contenido de acuerdo con la disponibilidad de informacion que la empresa considere
debe estar disponible al consultar. La relacion principal debe ser los documentos, donde se

identifiquen las actividades que tiene como responsabilidad y los formatos que luego se

convertiran en registros que evidencien la gestion.




MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS | FICHA-PROC- FORM
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DELPROCESO EDICION FECHA REVISION
FORMACION 1 07/11/03
MISIGN DEL PROCESO
Asegurar que el personal cuyas actividades afectan a la calidad del producto sea
suficientemente competente, consciente de la importancia de sus actividades y de
cémo contribuye al logro de los objetivos de calidad.
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESC

Definir Requisitos de Puestos de Trabajo Aprobacion de fuentes de formacién
Determinar Capacitacion del Personal Ejecutar la formacién
Evaluar necesidades de formacién Actualizar Documentacién asociada

Busqueda de fuentes de formacién
RESPONSABLES DEL PROCESO

Responsable de Formacion

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESC
Fichas de Puestos de Trabajo Personal plenamente capacitado para sus
Fichas de Personal funciones

PROCESOS RELACIONADOS

Todos los procesos del SGC

RECURSOS/NECESIDADES

Informacion acerca de fuentes de formacion

REGISTROS/ARCHIVOS

Lista de Puestos de Trabajo REGISTRO-FORM-01

Fichas de Puestos de Trabajo REGISTRO-FORM-02

Lista de Personal REGISTRO-FORM-03

Fichas de Personal REGISTRO-FORM-04

Matriz Personal/Puestos de Trabajo REGISTRO-FORM-05

Plan de Formacién REGISTRO-FORM-06
INDICADORES

Numero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas
Numero de total de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias
Numero de Incidencias por mala capacitacién del personal
Nuamero de Actividades de formacion realizadas/satisfactorias

DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de Formacion MDP-FORM

FORMATO-PROCA1

Figura 9. Ficha de documentacion de procesos

Fuente: (https://is09001calidad.com/ficha-proceso-gestion-documentos-1156.html)

2.3.1.2.8 Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto es un histograma, en el cual las frecuencias de los eventos aparecen
ordenadas de mayor a menor (Kume 1998) de tal manera que los datos obtenidos sobre un
problema, generalmente, indican que el 80% de los problemas estan ocasionados por un 20% de
causas que los provocan. (Sales, 2013)


https://iso9001calidad.com/ficha-proceso-gestion-documentos-1156.html
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Figura 10. Diagrama de Pareto

Fuente: (https://terotecnic.com/formacion-industrial/el-diagrama-de-pareto/)

2.3.1.2.9 Diagrama de Ishikawa (Causa y Efecto)

El Diagrama de Causa-Efecto, también conocido como Diagrama de Ishikawa o diagrama
de espina de pescado. El autor de esta publicacion (Velarde, 2017) sefiala que es una herramienta
utilizada para organizar la informacion relacionada con un efecto o problema especifico,
identificando y representando las posibles causas que contribuyen a ese efecto. Esta herramienta
permite analizar de manera visual y estructurada las relaciones entre las causas y el efecto, lo que
facilita la identificacion de las principales areas de mejora en un proceso o sistema. Al visualizar
las causas potenciales del problema, la organizacion puede tomar medidas correctivas y proactivas
para corregir y mejorar la calidad del proceso, promoviendo asi la eficiencia y la excelencia

operativa.



Causa Efecto

Procedimie
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Mag / Personal Capacidn

Figura 11. Diagrama de Ishikawa

Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2012)

2.3.1.2.10 Hoja de Verificacion o de recuento

Se utiliza para reunir datos basados en la observacién del comportamiento de un proceso
con el fin de detectar tendencias, por medio de la captura, andlisis y control de informacion relativa

al proceso.



PRODUCTO: MUNECAS NANCY VA A LA PLAYA
EMPRESA: MUNECAS PARA TODOS, S.L.
FECHA DE INICIO: LUNES 24/04/17

FECHA DE FIN: SABADO 29/04/17
INSPECTOR/A: PEPE

Frecuencia
Defecto Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia6 | Total
Pintura
movida en los| HH I 11 T 1]} 11l Al 36
0jos
Cabello mal |, | I | s
cosido
Brazosmal | b b |0 || o | a2
encajados
Otros 11 | 4
Total 15 8 18 6 20 13 80

Figura 12. Hoja de verificacion

Fuente: (Dacarrette, 2023)

2.3.1.3 SISTEMA DE PROMOTORES NETOS

El NPS es un indice que mide la disposicion de los clientes hacia la empresa, clasificandolos
en tres grupos: Promotores, Pasivos y Detractores. Los Promotores son clientes cuyas experiencias
con el colaborador han sido por demas positivas y estan predispuestos a recomendar a la empresa.
Los Pasivos son clientes cuyas experiencias han sido simplemente satisfactorias y por lo tanto se
encuentran indiferentes a recomendar. Los Detractores, son el punto critico de la interaccion con
el colaborador, son aquellos que han tenido una experiencia negativa y por supuesto no estaran

abiertos a recomendar la empresa. (Jasinski, 2024)

Esto significa que, en términos de la percepcion y lealtad del cliente, la empresa con un NPS
mas alto estaria en una posicion mas favorable en el mercado. Tener mas promotores indica que
la empresa esta entregando experiencias positivas consistentes que generan recomendaciones y
lealtad, lo que puede conducir a un crecimiento organico a través del boca a boca y una mejor
retencion de clientes. La principal ventaja del Net Promoter Score (NPS) en comparacion con otros
sistemas de medicidn de la satisfaccion del cliente radica en su sencillez de implementacion y
aplicacion. A diferencia de métodos mas complejos, el NPS se basa en una unica pregunta sencilla

que se hace a los clientes: "En una escala del 0 al 10, ¢cuan probable es que recomiende nuestra



empresa/producto/servicio a un amigo o colega?" Esto hace que sea facil de entender tanto para la

empresa como para los clientes, y su implementacion puede realizarse de manera rapida y efectiva.

Detractores Pasivos Promotores
[ ® @ ® @ [€] €] (&) @ @ S
I I I I | I | 1
0 1 2 3 4 5 6 )

Figura 13. FORMULA NPS (NET PROMOTER SCORE)
Fuente: (Jasinski, 2015)

2.3.1.4.1 Servicio de atencion al cliente y experiencia al cliente

La experiencia del cliente y el servicio de atencion al cliente son dos aspectos fundamentales
en cualquier empresa u organizacion que busca satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes. La experiencia al cliente se refiere al conjunto de interacciones y percepciones que tiene
un cliente durante su relacion con la empresa, desde el momento que descubre el producto o
servicio hasta después de realizar lacompray recibir el soporte post venta. Por otro lado, el servicio
de atencion al cliente se centra especificamente en proporcionar asistencia y soporte a los clientes

entes, durante y después de la compra.

Ambos aspectos son cruciales para la retencion de clientes, la generacién de lealtad, la

reputacién de la marca y en Gltima instancia el éxito comercial de la empresa.



3. EXPERIENCIA DEL CLIENTEY SERVICIO DE
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Fuente: (Fiallos, 2023)

2.3.1.4.2 Lienzo de la propuesta de valor

El lienzo de la propuesta de valor es una herramienta visual que consta de tres elementos
clave: el perfil del cliente, el mapa de valor y el encaje entre ambos. El perfil del cliente detalla las
tareas, frustraciones y alegrias de un segmento especifico de clientes, incluyendo lo que intentan
resolver, los obstaculos que enfrentan y los resultados deseados. Por otro lado, el mapa de valor
describe la propuesta de valor de un modelo de negocio, destacando los productos y servicios
ofrecidos, asi como como estos alivian las frustraciones y crean alegrias para los clientes. El encaje
se logra cuando las caracteristicas del perfil del cliente coinciden con la propuesta de valor

ofrecida, lo que garantiza una oferta atractiva y satisfactoria para el mercado objetivo.



El lienzo de propuesta de valor
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Figura 15. Lienzo de la propuesta de valor

Fuente: (https://5fuerzasdeporter.net/lienzo-de-propuesta-de-valor/)

232 METODOLOGIAS DESARROLLADAS
2.1.2.1 ESTUDIO DE GESTION DE LA CALIDAD

Con el objetivo de brindarle fuerza y fundamentar este trabajo de investigacion, se han
analizado argumentos realizados por otros autores en investigaciones previas, en el cual
consideramos el impacto en la mejora y optimizacién de un servicio para satisfacer las necesidades
del cliente de forma satisfactoria, con el propdsito de establecer relaciones duraderas y

beneficiosas para ambas partes.

En este sentido, Davila (2020), expuso su tesis para optar al titulo de Maestria Profesional
en Administracion de Empresas, denominado “Propuesta de mejora en el proceso de gestion de
clientes de agencias de viaje: Caso Tierra Verde” de la Universidad Andina Simén Bolivar, cuyo
objetivo principal es mejorar el proceso de atencién para incrementar la satisfaccion y generar
valor agregado a los servicios prestados para crear fidelizacién de los clientes. El problema fue

resuelto a través de la elaboracion de una propuesta de mejora al proceso mencionado


https://5fuerzasdeporter.net/lienzo-de-propuesta-de-valor/

anteriormente, basandose en las recomendaciones de las Normas ISO 9001-2015 de Sistemas de
Gestion de Calidad, resolviendo el problema a través del analisis y levantamiento del estado actual
del proceso, para establecer puntos de mejora y requisitos necesarios para una adecuada gestion
de clientes. Luego, realizd una propuesta basada en dichas recomendaciones para realizar un
seguimiento y medicion de los resultados de los procesos, relacionados a la satisfaccion del cliente

y de esta manera mejorar continuamente.

Dévila (2020) concluye que, ha podido analizar la realidad relacionada al manejo de clientes
de la Agencia de Viajes Tierra Verde, realizando un planteamiento Util que permita mejorar la
satisfaccion del cliente a partir de la optimizacién integral del proceso productivo (Marketing,
Ventas, Prestacion de Servicio y Servicio al Cliente) que comprende la gestion de clientes, para
ello reestructuro los procesos utilizando diagramas de procesos, descripcion de procesos; creo una
estandarizacién y medicion de los resultados de los procesos a través de la definicion de
indicadores y estandares del servicio y formatos de documentacion enfocados en la mejora de
procesos, para generar informacion que sirva de base para la toma de decisiones y la mejora

continua del servicio ofertado.

2.1.2.2 ESTUDIO DE MEJORA'Y ANALISIS DE PROCESOS

En Per(, Oblitas (2018) en su propuesta, Reingenieria de procesos para mejorar el servicio
al cliente en un banco de las microfinanzas, Lima, 2018, con la finalidad de obtener el titulo
profesional de Ingeniero Industrial y de Gestion Empresarial, se plante6 el objetivo de proponer la
implementacién de la reingenieria de procesos para mejorar el servicio al cliente en el banco de
las microfinanzas, ubicado en Av. Canada #379, sucursal San Luis, Lima, estableciendo un
enfoque mixto que integré andlisis y vinculacion de datos cualitativos y cuantitativos, donde la
poblacién objeto de estudio fue de 1440 clientes activos e inactivos, registrados en el sistema del
banco entre los meses de enero a marzo del afio 2018, y que después de aplicar la formula
estadistica para el calculo del muestreo probabilistico de una poblaciéon conocida, dio como
resultado la seleccion de 70 clientes. Por otra parte, se entrevistd a tres colaboradores

pertenecientes a la institucion financiera.

Para resolver el problema de estudio se empled el método inductivo de donde se obtuvieron

conclusiones a partir de preguntas particulares. También se utilizé el método deductivo, a través



del cual se explico hechos exclusivos a partir de diagndsticos realizados por medio de encuestas y
entrevistas. En dicha investigacion se obtuvieron resultados en los cuales se manifiesta que los
principales problemas en el banco de microfinanzas son la falta de coordinacion de procesos,
procesos engorrosos, procedimientos extensos, descoordinacion en los tiempos, largos tiempos de
espera, inadecuada e insuficiente informacién, trabajos repetitivos, errores constantes e

incumplimiento de entregas.

En la investigacion se concluyo que, el problema del deficiente servicio al cliente en el area
de operaciones del banco se le da respuesta con una propuesta de reingenieria de procesos como
herramienta de mejoramiento, la cual constara de cinco fases, iniciando en el diagndstico del
problema actual; el reconocimiento de defectos para levantar informacién, la vision de formar
equipos y preparar a las personas para el cambio; el modelamiento de procesos; pruebas pilotos y
finalizando con la medicion del rendimiento. La implementacion de la propuesta optimiza el
tiempo, se reducen los costos y se mejora los procesos para brindarle un valor agregado al cliente,

lo cual genera un efecto multiplicador para captar nuevos clientes.

2.1.2.3 ESTUDIO DEL SISTEMA DE PROMOTORES NETOS

En Argentina se llevo a cabo el estudio titulado “ESTUDIO DE LA SATISFACCION DE
CLIENTES A TRAVES DEL SISTEMA DE PROMOTORES NETOS”, como requisito para
obtener el titulo de Master en Ingenieria en Calidad. En este estudio, Gasser (2018), describe
elementos que constituyen la satisfaccion del cliente.

El objetivo principal del trabajo parece ser desarrollar un modelo de medicién de la
experiencia del cliente en una empresa de servicios financieros, especificamente a través de la
implementacién del Sistema de Promotores Netos (NPS). Este modelo busca conectar la gestion
de variables perceptuales, como la satisfaccion y la recomendacion, con variables de negocio,
como la rentabilidad de los clientes. El propdsito final es mejorar la comprensidn de la experiencia

del cliente y cdmo esta influye en su lealtad y fidelidad hacia la empresa.

En Argentina, esta metodologia comenzo a introducirse en el afio 2015, siendo la empresa
en estudio una de las primeras del pais en implementar el sistema y la GUnica empresa emisora de

tarjetas de crédito en hacerlo (al afio 2018, se desconoce su implementacion por parte de



competidores directos). EI NPS no es una investigacion de mercado, sino que se trata de una
herramienta de gestion operativa que permite controlar la fidelidad, el compromiso y entusiasmo
de los clientes, con el objetivo de que se conviertan en promotores de la empresa, por lo que, a
partir de las respuestas de los clientes, se detectaron los principales motivos de insatisfaccion:
limites de cuenta asignados, cantidad de comercios adheridos, promociones, y disconformidad

sobre la informacion en el resumen de cuenta.

2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

En el estudio titulado “Propuesta de mejora en el proceso de gestion de clientes de agencias
de viaje: Caso Tierra Verde”, no se observa el tipo de instrumento aplicado, para realizar la

recopilacién de informacion.

En el segundo estudio denominado “Reingenieria de procesos para mejorar el servicio al
cliente en un banco de las microfinanzas, Lima, 2018, se utilizaron varios instrumentos de captura
de datos para recopilar informacion sobre los procesos a mejorar con el objetivo de eficientizar las
operaciones y proveer un servicio eficiente al cliente. A continuacion, se enlistan los instrumentos

utilizados:

— Encuesta realizada a clientes activos e inactivos, registrados en el sistema del banco de
microfinanzas de la sucursal de Lima, durante los meses de enero a marzo 2018: Se realiz6
una encuesta para obtener el nivel de aceptacion de los servicios a ciento setenta (170)
clientes, la cual contenia veinte y dos (22) preguntas en una escala de Likert de cinco (5)
niveles: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. El objetivo de este instrumento
fue hacer un estudio o andlisis del problema que estaba atravesando el servicio al cliente
de la institucidn financiera, para sustentar la implementacion de la reingenieria de procesos

— Entrevista realizada a tres colaboradores del banco, relacionadas al problema de estudio:
se aplicé una ficha de entrevista orientada a los asesores de negocios, jefe de negocios y
jefe de banca, con el objetivo de realizar un analisis del estado actual de las operaciones en
la entidad financiera para sustentar la implementacion de la reingenieria. La ficha de
entrevista cuenta con siete (7) preguntas, mediante el cual el entrevistado brinda su punto

de vista critico sobre las preguntas relacionadas al estudio.



Es importante mencionar que los instrumentos fueron validados por tres expertos en el tema

de estudio y a su vez pertenecientes al campo de la ingenieria industrial y de gestion empresarial.

En el tercer estudio denominado “ESTUDIO DE LA SATISFACCION DE CLIENTES A
TRAVES DEL SISTEMA DE PROMOTORES NETOS”, no se observa el cuestionario aplicado,
para realizar la recopilacién de informacién, no obstante, también segun el argumento se realiz

una encuesta y una revision tedrica del objeto de estudio.



2.4 MARCO LEGAL

Consideraciones Legales en la Union Europea y Espafia
Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD)

Proteccion de Datos Personales: Segun el RGPD, cualquier informacién que pueda
identificar a una persona, incluyendo datos de geolocalizacion, se considera un dato personal y
debe ser tratado con las debidas garantias de proteccion y privacidad.

Directiva 2002/58/CE
Datos de Localizacion: Establece que los datos de localizacion, que pueden identificar a

una persona, son datos personales y su tratamiento esta sujeto a las normativas de privacidad.

Agencia Espafiola de Proteccion de Datos (AEPD)

Tratamiento de Datos Personales: La AEPD considera que la informacion sobre ubicacion
y localizacién es un dato personal y su obtencién o uso indebido puede constituir una infraccién
grave.
Escenarios de Instalacion de Localizadores GPS:
1. Instalacién a Nivel Particular
Ilegalidad: Colocar un localizador GPS en el coche de otra persona (por ejemplo, un vecino, pareja
0 compariero de trabajo) es ilegal. Esta accion se considera espionaje y acoso, y solo puede ser
realizada por las fuerzas de seguridad o investigadores privados bajo estrictas condiciones legales
y con el objetivo de obtener pruebas relacionadas con delitos.
2. Instalacion en Vehiculos de Empresa
Finalidad Legitima: La instalacion de localizadores GPS en vehiculos de empresa es legal si se
realiza con finalidades legitimas como proteger los vehiculos de robos, asegurar el cumplimiento
laboral de los empleados, o0 mejorar la eficiencia operativa.
Obligacion de Informar: ElI empleador debe informar al trabajador sobre la instalacion del GPS,
aunque no es necesario su consentimiento si el vehiculo es exclusivamente de uso laboral.
Uso Mixto del Vehiculo: Si el vehiculo es usado tanto para fines laborales como personales, la
empresa debe desactivar la geolocalizacion fuera del horario laboral.
Vehiculos Privados: Si el vehiculo es propiedad del trabajador y se usa para tareas laborales, rigen
las mismas reglas de informar, pero no es legal instalar GPS en vehiculos totalmente privados para

usos laborales sin consentimiento.



Obligacion de Informar y Consecuencias del Incumplimiento

Deber de Informar: La ley exige que los usuarios de vehiculos equipados con localizadores GPS
sean informados explicitamente sobre el seguimiento de sus movimientos.

Infraccion de Derechos: No informar al trabajador sobre la geolocalizacion constituye una
vulneracion del derecho a la intimidad, lo que puede resultar en la nulidad de las pruebas obtenidas

y posibles sanciones para la empresa.

Principios Por Respetar en la Instalacion de GPS

Proporcionalidad: La medida debe ser equilibrada, aportando mas beneficios al interés general que
perjuicios a la privacidad individual.

Idoneidad: El localizador debe ser adecuado para alcanzar la finalidad perseguida.

Necesidad: No debe haber otra medida menos lesiva para la intimidad que pueda cumplir el

objetivo.

Ejemplos de Consecuencias Legales por Uso llegal de GPS

Orden de Alejamiento: En un caso, un hombre fue condenado a una multa y una orden de
alejamiento por espiar a su expareja con un GPS.

Prisién: Otro individuo recibi6é una pena de prision por usar un localizador GPS para acosar a su

exmujer, violando una orden de alejamiento.

¢Es legal utilizar localizadores GPS para el seguimiento de menores o personas mayores?
El uso de localizadores GPS para el seguimiento de menores 0 personas mayores
generalmente se justifica por razones de seguridad. En el caso de los menores, los padres o tutores
legales suelen tener el derecho de usar estos dispositivos para garantizar su bienestar. Con las
personas mayores, especialmente si tienen condiciones como demencia o Alzheimer, el uso de
localizadores puede ser una herramienta vital para asegurar su seguridad. Sin embargo, es esencial
garantizar que no se viole su dignidad ni derechos. En todos los casos, es fundamental estar al
tanto de las leyes y regulaciones locales y actuar siempre con el mejor interés de la persona en

cuestion. (Marcos, 2021)

La Constitucion de la Republica de Honduras, en su articulo 76, establece que “se garantiza



la proteccion al honor, a la intimidad personal, familiar y a la propia imagen”. De misma manera,
el articulo 100 manifiesta que “Toda persona tiene derecho a la inviolabilidad y al secreto de las
comunicaciones, en especial de las postales, telegréficas y telefénicas, salvo resolucion judicial
.... En todo caso, se guardara siempre el secreto respecto de los asuntos estrictamente privados
que no tengan relacion con el asunto objeto de la accion de la autoridad”. El articulo 182, numeral
2, reconoce la Garantia Constitucional de Habeas Data la cual garantiza que “toda persona tiene el
derecho de acceso a la informacion sobre si misma o sus bienes en forma expedita y no onerosa,
ya esté contenida en bases de datos, registros publicos o privados y, en el caso de que fuere

necesario, actualizarla, rectificarla y/o suprimirla.”

Actualmente en Colombia no se encuentra reglamentado los servicios de GPS para
automoviles o transporte, si bien se tiene algunas condiciones relacionadas con la aceptacion por
ejemplo por parte de un trabajador que conduce un vehiculo de carga, estos reglamentos se vuelven
internos para cada empresa. En el caso de los vehiculos particulares la instalacion de los GPS se
podria realizar en cualquier vehiculo propio, ya que la instalacion en un auto sin previa
autorizacion del duefio es considerado espionaje. Las operaciones de Detektor tienen sus inicios
en Colombia.

De igual forma en Honduras no existe una normativa para los servicios de sistemas de
recuperacion de vehiculos, localizacién y prevencion. Lo mas cercano en la Republica de
Honduras es el panorama de la seguridad privada. Entrando en la vigilancia preventiva el GPS.

Finalmente se ubica el rastreo y recuperacion de contenedores via aérea y terrestre, como una
actividad de respuesta a la alta incidencia de robos en carretera por piratas del asfalto,
considerandose como un delito organizado transnacional, el cual segun reportes policiales a 2012,
indicaban que al menos diez camiones centroamericanos eran atacados diariamente en el territorio

hondurefio, principalmente en la carretera que conduce a la costa norte del pais.

A partir de lo anterior, un elemento a considerar es que tanto personas naturales, sociedades
constituidas en forma mercantil nacionales y extranjeras, estas Ultimas con arreglo a las leyes
respectivas del pais de origen, podran ejercer el comercio en Honduras, incluyendo la prestacion
de servicios de seguridad privada, siempre que se sometan a las regulaciones establecidas por la

normativa juridica nacional. Fuente: (Secretaria de Estado en el Despacho de Seguridad, 2010,



pag. Articulos 5y 6).

Ademas se les establece el deber de asociarse con personas hondurefias dedicadas a la misma
actividad, nombraran un-a gerente-a y representante legal, bajo la nacionalidad de hondurefio por
nacimiento, con las cualificaciones necesarias en la materia, bajo la consideracién de estos
primeros elementos se debe proceder a la inscripcion en el registro mercantil, con sedes a nivel
nacional. (Secretaria de Estado en el Despacho de Seguridad, 2010, pag. Articulo 6)
Posteriormente, y con la finalidad de obtener el otorgamiento del permiso y/o licencias respectivas
para la prestacion de los servicios de seguridad privada, segun la modalidad requerida, se solicitara
la autorizacion ante la Secretaria de Estado en el Despacho de Seguridad mediando para ello
dictamen de la Unidad ahora Direccion de Control de los Servicios Privados de Seguridad y Otros
Servicios DICSPS. (Secretaria de Estado en el Despacho de Seguridad, 2010, pag. Articulo 3)
Quienes tomaran en consideracién los dos tipos de requisitos establecidos unos de caracter general

y otros especificos, para la actividad que se solicitan. (Lépez, 2021)

CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Una vez que se ha desarrollado el marco teorico de la investigacion, es fundamental definir
la metodologia que se utilizara para recopilar la informacion y obtener resultados que conlleve a
la mejora de SAT y SAC en Detektor Honduras. En este capitulo se describe detalladamente el
enfoque, el método y disefio de la investigacion. Asimismo, se detallaran las técnicas, instrumentos
y procedimientos relacionados con el estudio, asi como las fuentes de informacion lo que permitird

tener una vision mas completa y enriquecedora del tema.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

A continuacion, se refleja la tabla que contiene la matriz metodoldgica de este estudio, la

cual esta en concordancia con las variables a desarrollar en la presente investigacion:

Tabla 2. Matriz Metodoldgica



Titulo de la
Investigacion

Optimizacion y
mejora del servicio
de asistencia
técnica e
instalaciones y
servicio al cliente
en Detektor,
Honduras.

Objetivos de la Investigacion

General

Elaborar una propuesta que
permita optimizar y mejorar el
servicio al cliente, los canales
comerciales 'y los procesos
claves en Detektor Honduras,
con el fin de incrementar la
eficiencia operativa y mejorar la
experiencia del cliente.

Fuente: Elaboracion propia

Especificos

Identificar las causas que inciden
negativamente en la prestacion del
servicio de instalacion  de
dispositivos en Detektor Honduras.

Analizar detalladamente los
procesos  actuales del é&rea
comercial, atenciéon al cliente e

instalaciones en Detektor Honduras.
Evaluar los resultados actuales de la
operacién de los colaboradores que
pertenecen al area comercial,
atencion al cliente e instalaciones de
Detektor Honduras.

Elaborar una propuesta que permita
mejorar el servicio al cliente, los
canales comerciales y los procesos
claves en Detektor Honduras

3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

Variables

Procesos

Evaluacion del personal

Motivacion laboral

Calidad del servicio

Un esquema de variables es una representacion organizada y estructurada de las variables

que se investigaran en un estudio. Ayuda a identificar y definir las variables clave que seran objeto

de analisis y permite comprender las relaciones entre ellas. Segun Sampieri (2006), una variable

es una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse.



Procesos

Evaluacion del

personal

Motivacion laboral

Calidad del servicio

Satisfaccién del cliente

Figura 16. Esquema de variables de estudio

Fuente: Elaboracion propia

Simbolizadas como:




3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En la operacionalizacion de las variables se definira y se transformard una variable conceptual o abstracta, en una variable
cuantificable, que puede ser observada o0 medida. “Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de

medir y observar” (Hernandez, Fernadez , & Baptista, 2010, pag. 93). A continuacion, se visualiza la operacionalizacién de variables:

Tabla 3. Matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables
Procesos

Definicién Conceptual
La norma 1SO 9000:2005 define que un
proceso es cualquier actividad que

Definicion Operacional
Dentro de la operacion de Detektor,
se considera que un proceso es un

Dimensiones
Mejora continua

Preguntas
¢Detektor tiene manuales de procesos
documentados?

recibe entradas y las convierte en conjunto de actividades que se ¢Los procesos tienen descrita la
salidas. Por otra parte, el Modelo de la  realizan de manera secuencial por un interrelacion logica y cronologica entre
Fundacion Europea para la Calidad colaborador o un equipo de los departamentos?
(EFQM) afade la generacion de valor = colaboradores, cuyo objetivo es ¢Qué iniciativas has implementado

para los clientes y otros grupos de
interes.

Fuente: Elaboracidn propia

transformar entradas en salidas que
seran para generar satisfaccion al
cliente

recientemente  para mejorar  sSus
habilidades y procesos de trabajo en su
area?

¢Cémo  contribuye a identificar
oportunidades de mejora en su &rea de
trabajo?

¢QUé sugerencias tiene para fomentar
una cultura de mejora continua en
Detektor?

¢En su éarea de trabajo se realiza la
evaluacion de procesos orientado a la
mejora continua?
¢Los resultados obtenidos en su area de
trabajo considera que estan basados en
la mejora continua?
¢Considera usted que los procesos que
desarrolla en su lugar de trabajo
presentan oportunidad de mejora?



Tabla 4. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables
Procesos

Definicion Conceptual

La norma 1SO 9000:2005 define que un
proceso es cualquier actividad que
recibe entradas y las convierte en
salidas. Por otra parte, el Modelo de la
Fundacion Europea para la Calidad
(EFQM) afade la generacion de valor
para los clientes y otros grupos de
interes.

Fuente: Elaboracion propia

Definicion Operacional
Dentro de la operacién de Detektor,
se considera que un proceso es un
conjunto de actividades que se
realizan de manera secuencial por un
colaborador o wun equipo de
colaboradores, cuyo objetivo es
transformar entradas en salidas que
seran para generar satisfaccion al
cliente

Dimensiones
Eficiencia

Productividad

Colaboracién

Preguntas
¢Coémo evaluaria la eficiencia en el
manejo de recursos (tiempo, dinero,
materiales) en su é&rea de trabajo?
¢(Qué medidas o practicas sugiere
implementar para mejorar la eficiencia
en sus procesos de trabajo?
¢Cudles cree que son las razones que
afectan la eficiencia en su é&rea de
trabajo y que propondria para mejorar?
¢Como  mediria su nivel de
productividad en relacién con los
objetivos y metas establecidos para su
puesto de trabajo?
¢Cudles son algunas de las estrategias
que emplea para mantenerse enfocado y
cumplir con sus tareas diarias?
¢Hay é&reas especificas en las que siente
que podria mejorar su productividad?

;(Qué acciones propondria para
abordarlas?

¢Como describiria su nivel de
colaboracion con sus colegas en

proyectos y tareas compartidas?
¢Puede mencionar ejemplos concretos
en los que haya colaborado
efectivamente con otros miembros de su
equipo?

¢ Como considera que es la colaboracion
entre los departamentos que se
interrelacionan en el proceso productivo
de Detektor?
¢Qué acciones sugeriria para fomentar
una mayor colaboracién y trabajo en
equipo en su organizacion?



Tabla 5. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables
Procesos

Evaluacion
del
personal

Definicion Conceptual

Es un proceso sisteméatico mediante el
cual se analiza y se realiza un
seguimiento permanente y recurrente
del desempefio y las competencias de
los empleados dentro de una
organizaciéon. Este proceso puede
incluir la revision de habilidades,
conocimientos, actitudes,
comportamientos, logros y metas
alcanzadas por cada empleado en
relacion con las expectativas Yy
estandares establecidos por la empresa.
(360, 2022)

Fuente: Elaboracion propia

Definicion Operacional

La evaluacién de personal en
Detektor es un proceso estratégico y
continuo que tiene como objetivo
principal analizar y hacer un
seguimiento detallado del
desempefio y las competencias de
los colaboradores de las areas de
servicio al cliente y SAT e
instalaciones. Este proceso de
evaluacion no solo se enfoca en el
cumplimiento de metas y objetivos
especificos, sino también en la
capacidad de adaptacion y
resolucion de  problemas en
situaciones de alta presion y
emergencia.

Dimensiones
Automatizacion

KPI'S para el
area del servicio
al cliente,
servicio de
asistencia técnica
e instalaciones y
del area
comercial

Preguntas

En una escala de 1 a 5, ;en qué medida
cree que los procesos de Detektor estan
automatizados  para  agilizar el
cumplimiento de las metas planteadas?
(1 siendo “completamente
automatizados” y 5 siendo “no
automatizados en lo absoluto”)

¢Puedes identificar tareas repetitivas o
rutinarias en su trabajo que podrian
beneficiarse de la automatizacion?
¢Qué herramientas o tecnologias de
automatizacion utiliza actualmente en
su trabajo?
¢ Qué areas especificas de su trabajo cree
que podrian mejorar mediante la
implementacion de sistemas o0 procesos
automatizados?

¢(Su area de trabajo cuenta con
indicadores de desempefio para medir el

cumplimiento de los  objetivos
estratégicos de Detektor?
¢{Qué desafios u obstaculos ha

encontrado para la formulacion de
indicadores de evaluacion para el
cumplimiento de objetivos estratégicos?
¢Considera usted que las metas de su
area de trabajo y la forma de evaluacion
son comunicadas de manera oportuna?
¢Considera usted que el personal de su
area posee las habilidades vy
competencias necesarias para contribuir
al logro de las metas y objetivos
estratégicos?



Tabla 6. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables
Evaluacion
del
personal

Definicion Conceptual
Es un proceso sistematico
mediante el cual se analizay
se realiza un seguimiento
permanente y recurrente del
desempefio y las
competencias de los
empleados dentro de una
organizacion. Este proceso
puede incluir la revision de
habilidades, conocimientos,
actitudes, comportamientos,
logros y metas alcanzadas
por cada empleado en
relacion con las expectativas
y estdndares establecidos
por la empresa. (360, 2022)

Fuente: Elaboracidn propia

Definicion Operacional
La evaluacion de
personal en Detektor es
un proceso estratégico y
continuo que tiene como
objetivo principal
analizar 'y hacer un
seguimiento detallado del
desempefio y las
competencias de los
colaboradores de las
areas de servicio al
cliente 'y SAT e
instalaciones. Este
proceso de evaluacion no
solo se enfoca en el
cumplimiento de metas y
objetivos especificos,
sino también en la
capacidad de adaptacion
y resolucion de
problemas en situaciones
de alta presion vy
emergencia.

Dimensiones
KPI'S para el area
del  servicio al
cliente, servicio de
asistencia técnica e
instalaciones y del
area comercial

Preguntas

¢Las metas establecidas en su area de trabajo son realistas,
alcanzables y adecuadas?
¢Considera usted que los indicadores establecidos para
medir el desempefio de su departamento son los correctos?
¢Se realizan reuniones periodicas con su jefe inmediato con
el fin de evaluar el cumplimiento de los objetivos y metas?
¢Los objetivos estratégicos de su area de trabajo estan en la
misma sintonia con los de Detektor?, explique

Servicio al Cliente:

¢En qué medida cree que se ha cumplido con el tiempo de
respuesta promedio para resolver consultas o problemas de
los clientes?

¢ Cudl es su opinion sobre la calidad de las interacciones con
los clientes en términos de satisfaccion?

Si no se alcanzaron los KPI's de satisfaccion del cliente,
¢cuales cree que fueron los principales obstaculos?
Servicio de Asistencia Técnica e Instalaciones:

¢Como calificaria la eficiencia en la resolucion de
problemas técnicos o instalaciones programadas dentro del
tiempo estipulado?

¢Se logré mantener el tiempo de inactividad de los equipos
dentro de los limites establecidos?

¢Cudles fueron los principales desafios que enfrentaron al
intentar cumplir con los KPI's de asistencia técnica e
instalaciones?

Area Comercial:

¢En qué medida se alcanzaron los objetivos de ventas y
cuotas asignadas para el periodo especifico?

¢Cémo describirfas la efectividad de las estrategias de
marketing y ventas en Detektor para generar leads y cerrar
negocios?

Si no se cumplieron los KPI’s de ventas, ¢qué factores cree
que contribuyeron mas a este resultado?



Tabla 7. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables
Motivacion
laboral

Definicion Conceptual

La motivacién dentro del
contexto laboral puede ser
entendida como la voluntad
de ejercer altos niveles de
metas

esfuerzo hacia
organizacionales,

condicionadas por
satisfaccion  de  alguna
necesidad individual,

entendiendo por necesidad un
estado interno del sujeto que
hace que ciertos resultados
parezcan atractivos. (Robbins

Stephen P., 2009)

Fuente: Elaboracion propia

Definicion Operacional

La motivacion laboral en
Detektor se refiere al
conjunto de  fuerzas
internas y externas que
impulsan a sus
colaboradores a
desempefiarse con pasion,
compromiso y excelencia
en el cumplimiento de la
mision: ofrecer tecnologia
de radiofrecuencia
especializada en la
recuperacion de vehiculos
robados, alcanzando altos
indices de recuperacion
incluso en &reas donde el
GPS pierde sefial.

Dimensiones Preguntas
Reconocimiento y ¢Se siente valorado(a) por su trabajo realizado en la
recompensas empresa’?
¢Con qué frecuencia recibe reconocimiento por sus
logros y contribuciones?

Ambiente de trabajo

Comunicacion

¢Considera justas las recompensas y reconocimientos
que recibe por su desempefio laboral? Explique

¢Coémo describiria el ambiente de trabajo en Detektor?
Por favor, califique su nivel de comodidad y motivacion
en su entorno laboral utilizando una escala del 1 al 5,
donde 1 representa '‘Muy incémodo(a) y desmotivado(a)'
y 5 representa 'Muy cdmodo(a) y motivado(a)'. Elija el
nimero que mejor refleje  su  experiencia.
¢Que aspectos del ambiente de trabajo cree que podrian
mejorarse para aumentar la motivacion y el bienestar de
los colaboradores?

En una escala de evaluacion, ¢;como calificaria la
claridad y efectividad de la comunicacion en Detektor?
Al responder esta pregunta, por favor, indique qué tan
escuchado y valorado se siente en sus interacciones con
sus superiores y comparfieros de trabajo:

Tabla 8. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables
Motivacién
laboral

Definicion Conceptual
La motivacion dentro del
contexto laboral puede ser
entendida como la voluntad
de ejercer altos niveles de

esfuerzo  hacia  metas
organizacionales,
condicionadas  por la

satisfaccion de  alguna

Definicién Operacional
La motivacion laboral en
Detektor se refiere al
conjunto de  fuerzas
internas y externas que
impulsan a sus
colaboradores a
desempefiarse con
pasion, compromiso Yy

Dimensiones

Desarrollo
profesional

¢Recibe  suficiente  retroalimentacion sobre su
desempefio y oportunidades de mejora?
Preguntas
¢Siente que tiene oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional
en Detektor?

¢Recibe capacitacion y recursos para mejorar sus habilidades y
competencias?

¢Qué tipo de capacitaciones o programas de desarrollo profesional cree
que serian mas beneficiosos para mejorar sus habilidades y contribuir al
éxito de la empresa?

¢Con qué frecuencia le gustaria participar en capacitaciones o actividades



Variables

Definicion Conceptual
necesidad individual,
entendiendo por necesidad
un estado interno del sujeto

que hace que ciertos
resultados parezcan
atractivos. (Robbins

Stephen P., 2009)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables
Motivacién
laboral

Definicion Conceptual
La motivacion dentro del
contexto laboral puede
ser entendida como la
voluntad de ejercer altos
niveles de esfuerzo hacia
metas organizacionales,
condicionadas por la
satisfaccion de alguna
necesidad individual,
entendiendo por
necesidad un estado
interno del sujeto que

hace que ciertos
resultados parezcan
atractivos. (Robbins

Stephen P., 2009)

Definicion Operacional

excelencia en el
cumplimiento de la
mision: ofrecer
tecnologia de

radiofrecuencia

especializada en la
recuperacion de
vehiculos robados,

alcanzando altos indices
de recuperacion incluso
en areas donde el GPS
pierde sefial.

Definicion Operacional
La motivacion laboral en
Detektor se refiere al
conjunto de  fuerzas
internas y externas que
impulsan a sus
colaboradores a
desempefiarse con pasion,
compromiso y excelencia
en el cumplimiento de la
mision: ofrecer tecnologia
de radiofrecuencia
especializada en la
recuperacion de vehiculos
robados, alcanzando altos
indices de recuperacion
incluso en areas donde el
GPS pierde sefial.

Dimensiones

Dimensiones
Disefio del
puesto de

trabajo

Preguntas

de desarrollo profesional?

¢Qué tan de acuerdo esta en que las capacitaciones proporcionadas hasta
ahora han cumplido con sus expectativas y necesidades de desarrollo
profesional?

¢Hay alguna habilidad o area de conocimiento especifica en la que sienta
que necesita mas apoyo o formacién?

¢Qué recursos o herramientas adicionales le gustaria tener a su
disposicién para mejorar su desarrollo profesional dentro de la empresa?
¢Cémo cree que se podria mejorar el disefio y la implementacidn de las
capacitaciones para que sean mas efectivas y relevantes para su
crecimiento profesional?

¢ Tiene alguna sugerencia o comentario adicional sobre cdmo se podria
mejorar el enfoque en el desarrollo profesional de los colaboradores
dentro de Detektor?
Por favor, piense en las oportunidades de avance y promocién dentro de
la empresa y seleccione el nivel de satisfaccién que mejor refleje su
opinidn:

Preguntas
¢Esta satisfecho (a) con la variedad y desafio de las tareas
asignadas en su puesto de trabajo?

¢Considera que sus responsabilidades y tareas estan claramente
definidas y alineadas con sus habilidades y competencias? Por
favor, seleccione la opcién que mejor refleje su percepcion:

¢Qué aspectos del disefio de su puesto de trabajo podrian
cambiarse para aumentar su motivacion y satisfaccion laboral?
¢Con qué frecuencia extiendes tu jornada laboral?



Variables
Calidad del
servicio

Definicion Conceptual
La calidad del servicio es
una medida de cdmo una

Definicion Operacional
En Detektor, comprenden
que la calidad de servicio

Dimensiones

organizacion entiende las = va mas alla de
necesidades de sus @ simplemente ofrecer
usuarios y satisface sus = productos y soluciones
expectativas. Entender = tecnoldgicas. Es una
cémo mejorar la calidad = medida de la capacidad
del servicio de tu para entender las

producto es el paso clave
para el crecimiento de
organizacion.
(Arellano-Diaz, 2017)

cualquier

Fuente: Elaboracion propia

para superar

expectativas  en

interaccion.

necesidades especificas de
sus clientes en el ambito de
la seguridad vehicular y

las
cada

Personalizacion

Preguntas

¢Siente que los servicios ofrecidos por Detektor estan adaptados
a sus necesidades especificas?

Por favor, evalle la asesoria brindada por el Asesor Comercial
y la velocidad de respuesta a sus consultas, elija la respuesta
que mejor describa la situacién plateada:

Por favor, califique la atencidn que recibe del equipo de
servicio al cliente en términos de atencién personalizada y
soluciones a medida, utilizando la siguiente escala:

Tabla 10. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables

Calidad
del
Servicio

Definicién
Conceptual
La calidad del
servicio es una

medida de como una
organizacion
entiende las
necesidades de sus
usuarios y satisface
sus expectativas.
Entender cémo
mejorar la calidad
del servicio de tu
producto es el paso
clave para el
crecimiento de
cualquier
organizacion.
(Arellano-Diaz,
2017)

Definicion
Operacional

En Detektor,
comprenden que la
calidad de servicio va

mas alla de
simplemente ofrecer
productos y
soluciones

tecnoldgicas. Es una
medida de la
capacidad para
entender las

necesidades
especificas de sus
clientes en el &mbito

de la  seguridad
vehicular 'y para
superar las

expectativas en cada

Dimensiones

Personalizacion

Accesibilidad

Tiempo de respuesta

Preguntas

¢En qué medida considera que los servicios proporcionados se ajustan a

sus preferencias y requisitos individuales?
¢El personal de Detektor lo asesora oportunamente sobre sus productos
y servicios?

¢Considera que todo el personal de Detektor le brinda un buen trato?
¢Encuentra facilmente informacion que necesita sobre los servicios y
productos que ofrece Detektor?
¢Cémo evaluaria la facilidad de acceso y uso de los canales de
comunicacion y atencidn al cliente (teléfono, correo electronico, chat en
linea, etc.)?
¢Considera que Detektor es accesible y receptiva a sus necesidades y
consultas?

¢Detektor utiliza procedimientos cortos para la prestacion de sus
servicios?

¢Cuanto tiempo suele transcurrir desde que realiza una consulta o
solicitud hasta que recibe una respuesta por parte del equipo de servicio
al cliente de Detektor?
¢ Esta satisfecho(a) con el tiempo de respuesta que recibe en relacion con



Variables

Definicién Definiciéon Dimensiones
Conceptual Operacional
interaccion.
Fiabilidad del
servicio

Resolucién de
problemas

Fuente: Elaboracion propia

Preguntas

sus consultas y requerimientos?
¢Qué tan importante considera el tiempo de respuesta en la evaluacion
de la calidad del servicio que ofrece  Detektor?
¢ Detektor cumple con los tiempos ofrecidos al contratar sus servicios?

¢Con qué frecuencia experimenta interrupciones o fallos en la prestacion

de servicios de Detektor?
¢Cémo evaluaria la consistencia y confiabilidad de los servicios de
Detektor en general?

¢Considera que los servicios de Detektor cumplen consistentemente con
sus expectativas y necesidades?

¢Cbémo calificaria la eficacia del equipo de Detektor en la resolucion de
problemas 'y la gestion de reclamos o incidencias?
¢Se siente satisfecho(a) con la rapidez y efectividad con la que se
abordan sus problemas 0 preocupaciones?
¢Considera que las soluciones a sus problemas son satisfactorias y
adecuadas?

Tabla 11. Continuidad de matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables

Definicion Conceptual = Definicion Operacional

efectiva

Seguimiento y
retroalimentacion

Dimensiones
Comunicacion

Preguntas

¢ Detektor informa el avance del proceso de instalacion y/o
requerimientos realizados por usted?
¢Percibe coordinacion de atencién al cliente en el proceso de
instalacién del dispositivo?
¢(Cémo calificaria la claridad y efectividad de Ila
comunicacion proporcionada por el equipo de servicio al
cliente de Detektor?
¢Recibe informacion clara y completa sobre los productos y
servicios, politicas y procedimientos de Detektor?
¢Se siente escuchado(a) y comprendido(a) durante sus
interacciones con el equipo de servicio al cliente de Detektor?
¢ Todo personal de Detektor se informa rapidamente sobre las
quejas y reclamos realizados?

¢Recibe seguimiento después de haber recibido un servicio
para verificar si estd satisfecho(a) con la solucién
proporcionada?

¢Qué tan importante considera que sea el seguimiento



Variables = Definicion Conceptual

Fuente: Elaboracion propia

Definicion Operacional

Dimensiones

Valor percibido

Preguntas
posterior a la prestacion del servicio en la evaluacion de la
calidad de este?

¢Ha tenido la oportunidad de proporcionar retroalimentacion
sobre los servicios de Detektor, ;De haberlo hecho, han
acatado su sugerencia?

¢Como evaluaria la relacion entre la calidad de los servicios
que provee Detektor y su costo?
Por favor, elija la respuesta que mejor refleje su nivel de
acuerdo con el siguiente enunciado: Recibo un valor justo y
equitativo por los servicios adquiridos en Detektor en
comparacion con otros proveedores del mercado.

¢QUué aspectos de los servicios contribuyen més al
valor percibido que recibe como cliente?



3.2 ENFOQUE Y METODOS
3.2.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

(Sampieri, 2008) Segun explica Sampieri y Mendoza se considera que los métodos
mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos,
asi como su integracién y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda
la informacion recaba y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio (pag.
546).

El enfoque de investigacion utilizado en este estudio es mixto, ya que se hara uso

del enfoque cuantitativo, como el enfoque cualitativo.

3.2.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion mostrara un alcance descriptivo, porque pretende obtener
informacion precisa a través de la observacion de los procesos llevados a cabo por los
colaboradores de SAT y SAC en Detektor Honduras, y la recopilacion de informacion
por medio de encuestas y entrevistas. Buscando especificar las propiedades y
caracteristicas de los procesos y personas que conforman las areas del proceso productivo

de Detektor Honduras.

3.2.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la presente investigacion es no experimental, transversal, debido a que
se realizo sin la manipulacién deliberada de las variables, observando el fendmeno en su
ambiente natural para después analizarlo y la recoleccién de datos se llevé a cabo en una
fecha especifica para describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado.
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Figura 17. Disefio de investigacion

Fuente: Elaboracion propia

3.3 POBLACION

Para la presente investigacion se ha definido una poblacion de clientes internos,
para la aplicacion de las técnicas de medicion como es la encuesta. En el caso de los
clientes internos, son los funcionarios y empleados que laboran en las areas de atencién
al cliente, servicio de asistencia técnica e instalaciones y el area comercial, los cuales se

encuentran descritos en la siguiente tabla:

Tabla 12. Poblaciéon Interna

No. Area Distribucion Poblacional
1 Area comercial 15
2 Area de atencion al cliente 13
3 Area de asistencia técnica e instalaciones 24
Total, poblacién objetivo 52

Fuente: Elaboracion propia

Por lo que en este estudio de investigacion se trabajé con una poblacién finita, ya

que se conoce el tamafio total de la poblacion.

3.4 MUESTRA

Debe ser representativa de la poblacion y para lograr esto, se debe tener bien
definido los criterios de inclusién y exclusion, asi como también realizar una buena

técnica de muestreo.

Segun Hernandez Sampieri (2014) es el subgrupo del universo o poblacion del cual



se seleccionan los datos y el cual debe ser representativo de este. (Hernandez, Fernadez ,
& Baptista)

3.4.1 TECNICAS DE MUESTREO

Una muestra puede ser obtenida haciendo uso de dos técnicas: probabilistica y no
probabilistica. De acuerdo con el desarrollo de la investigacién y segun el apartado
anterior para la poblacion interna, se emple6 un muestreo probabilistico, también
conocido como muestreo aleatorio por medio de la encuesta y entrevista, aplicada a las

personas seleccionadas que laboran en las unidades vinculadas al problema de estudio.

Por otra parte, se realiz6 un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple,
aplicando la férmula que se centra en una poblacidn finita para el calculo de la muestra,
debido a que se conoce la poblacién de colaboradores de Detektor. A continuacion, se

presenta la formula utilizada:

Ecuacion 1. Férmula general para poblacion finita

B NZ? pq
e2(N—-1)+Z2pq

n

Donde:

n= Tamafio de la muestra

N: Tamarfio de la Poblacion

z= Nivel de confianza

p= Probabilidad de que ocurra el evento
g= Probabilidad de que no ocurra el evento

e= Error de la muestra permisible

Ecuacion 2. Calculo de la muestra para poblacion finita

~ 52 (1.6452) (0.50)(1 — 0.50)
™= 0.08%) (52 — 1) + (1.6452) (0.50)(1 — 0.50)

n = 35 personas

Calculo:
N=52
z=1.645



p=0.50
g=1-0.50
e=0.08
Es importante mencionar que el resultado del calculo de la muestra es de 35
colaboradores de las areas involucradas, a los cuales se les aplicd el instrumento de

encuestas.

3.5 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

“Todo instrumento debe ser validado, objetivo y confiable” (Hernandez, Fernadez
, & Baptista, 2010, pag. 198).

A continuacién, se detallan las diferentes instrumentos, técnicas y procedimientos
aplicados en la Optimizacion y mejora del servicio de asistencia técnica e instalaciones y
servicio al cliente en Detektor Honduras.

3.5.1 INSTRUMENTOS

Recurso de medicion que utiliza el investigador para registrar y recopilar
informacion sobre las variables objeto de estudio. Para efectos de recolectar informacion
para la investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos: Observacién participante;
metodologia de investigacion cualitativa en donde se observo y se participd en las
actividades de los colaboradores, el siguiente instrumento utilizado fue el cuestionario,
dividido y aplicado en dos técnicas diferentes como se explica en el siguiente apartado.
Esto en base a las variables que se desean estudiar y medir.

3.5.2 TECNICAS

La técnica es un procedimiento de informacion, la aplicacion de una técnica
conduce a la obtencidn de informacién, la cual debe ser resguardada en medios. Para fines
de este proyecto de investigacion, la técnica a utilizar sera la técnica de autoadministrado,
ya que las encuestas, seran contestadas por cada uno de los participantes clave (Poblacién
interna de Detektor) en dicha investigacion; las entrevistas seran realizadas solamente a

la Gerencia del area comercial, Jefatura del area de servicio al cliente y el area de



asistencia técnica e instalaciones.

Es importante mencionar que las encuestas se realizaron con la herramienta
tecnoldgica Google forms, y las entrevistas se redactaron en el programa Microsoft Word
365. Las preguntas presentan estilos de escala Likert, abiertas y cerradas para las encuetas

y las entrevistas constan de 8 a 9 preguntas abiertas.

3.5.3 PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Con el objetivo de aplicar la encuesta denominada “Evaluacion de procesos”, se les
hizo llegar via correo electronico, un cuestionario elaborado en Google Forms a los 35
colaboradores de las areas vinculadas al objeto de estudio, en el que se les garantizo la
completa confidencialidad y se les pidié contestar las preguntas definidas para evaluar los

11 ejes dimensionales.

Por otra parte, después de calcular la muestra de colaboradores con base a la
cantidad de colaboradores que laboran en las ciudades de Tegucigalpa y San Pedro Sula,
se procedié a seleccionar la muestra utilizando la formulas en Excel de aleatorio y
jerarquia. Luego, se elaboré el formato de encuesta a través Google Forms, la cual se
envid por medio de correo electronico o WhatsApp, explicando el motivo de la encuesta,
adjuntando el enlace de esta y la fecha de cierre, la cual cont6 con un tiempo de tres dias
contados a partir del dia de envio, para posteriormente descargar, recopilar y analizar los

datos.

Finalmente, se aplicd el cuestionario de entrevista a los 2 Gerentes de las areas
involucradas. Se abordd a cada uno de forma personal o por videoconferencia y se les
explico el objetivo de la entrevista, seguidamente se solicit6 su autorizacion para grabar

la conversacion. Luego, se redactd y analiz6 las respuestas por parte de los informantes.

3.6 FUENTES DE INFORMACION

Para poder construir la estructura basica de la investigacion es necesario, que en
primer lugar el investigador decida de donde va a obtener la informacion para resolver el
problema a investigar previamente definido, esto es, que el investigador decida que

fuentes utilizara para la investigacion.



FUENTES PRIMARIAS

Son aquellas que
informacion original que no ha sido
recogida de antemano o modificada
posteriormente. Entre sus ejemplos
tenemos monografias, articulos
cientificos (papers), libros, revistas,

listi o iclopedias;  son
fuentes veraces que han recogido la
informacion desde los hechos y no ha
sido modificada o reseiada. Datos
obtenidos de la empresa.

Internas

Fuente: Elaboracién propia

o de las secundarias, se establece en base al origen de la informacion:

FUENTES DE
INFORMACION

contienen Yy,

Privadas

Figura 18. Fuentes de Informacion

FUENTES SECUNDARIAS

Son aquellas que hacen referencia a las
fuentes primarias, ya que su objetivo
principal no es el de dar informacion sino
indicar y localizar fuentes, por lo que sirven
como fuentes referenciales. Por ejemplo,
peribdicos que hacen alusion a  hechos
histéri remite a  fuentes

Datos  obtenid del CRAIL
noticias, Céimara Hondureia de
Aseguradores. Y,

Internas

Externas

La distincion entre fuentes internas y externas ya sea dentro de las fuentes primarias

Las fuentes de informacion internas: son aquellas que permiten obtener

informacion que esté disponible dentro de la propia empresa.

Las fuentes de informacion externas: son aquellas que permiten obtener

informacion que se encuentra fuera de la empresa.

Las fuentes de informacion publicas: son aquellas que permiten obtener

informacion que ha sido recopilada para ser publicada por lo que, para quien la

utiliza, su costo es muy reducido o nulo.

Las fuentes de informacion privadas: son aquellos que permiten obtener



informacidn que ha sido recopilada para comercializar con ella, por lo que supone

un costo para el investigador (Euroinnova, 2023).

3.6.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias utilizadas para este estudio son los datos provenientes que se
han recabado, a través de la aplicacion de encuestas de la evaluacion de procesos y por

medio de las entrevistas aplicadas a los clientes internos.

3.6.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias utilizadas en esta investigacion son datos obtenidos de
tesis, libros, articulos cientificos, noticias, sitios web, las cuales fueron encontradas a
través de bases de datos de acceso libre, como Google Scholar, Scielo, repositorios
institucionales de universidades latinoamericanas, asi como sitios web gubernamentales

con informacién determinada, actual y oportuna para el objeto de estudio.

3.7 LIMITANTES

Es importante destacar las limitaciones que enfrentamos durante el desarrollo de
esta investigacion. Una de las principales limitantes fue la falta de acceso a la base de
datos de clientes de Detektor, lo que nos impidié medir directamente la muestra que
generamos. Sin embargo, para superar esta dificultad, utilizamos un formato de Net
Promoter Score (NPS) proporcionado por la empresa, el cual consta de dos preguntas y

nos permitio recopilar datos relevantes para nuestro analisis.

Otro aspecto dentro de las limitantes que se encontraron en la investigacién es el
poco acceso a la informacidn de proyectos de reingenieria de procesos y satisfaccion al
cliente en el sector orientado a la seguridad, rastreo y localizacion de vehiculos a nivel

internacional como a nivel nacional.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

En el presente capitulo fundamental, se presentan los resultados de la investigacion
y se profundiza en un andlisis exhaustivo de los datos recopilados. El objetivo principal
es abordar las preguntas de investigacion de los capitulos anteriores y en Gltima instancia,

brindar informacion valiosa y comprension del tema.

A través de este proceso de analisis, se busca proporcionar una vision clara y
fundamentada a las respuestas de investigacion, asi como cualquier objetivo planteado.
Los resultados planteados en este capitulo serviran como base para las conclusiones y las

recomendaciones que se haran en el siguiente capitulo.

4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

El proceso de recoleccion de datos se llevd a cabo, a traves de la aplicacion de

diferentes instrumentos y técnicas.

Por un lado, la técnica cuantitativa de encuesta, para lo cual se aplico a 35
colaboradores exclusivamente a las areas de servicio al cliente, area comercial y area de
asistencia técnica e instalaciones y una entrevista aplicada a 2 Gerentes de area, para
conocer la percepcion de los colaboradores y la gerencia, sobre los desafios que tiene

Detektor en cuanto a la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario final.

Finalmente se trabajo para el analisis de los clientes externos, con una encuesta “Net
Promoter Score” elaborada por Detektor, debido a las limitantes comentadas en el

Capitulo anterior.
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Figura 19. Diagrama Ishikawa Detektor

Fuente: Elaboracion propia



4.2.1 RESULTADOS ENCUESTA COLABORADORES

A continuacion, se muestran los resultados y andlisis obtenidos de las respuestas
brindadas por los colaborades de Detektor Honduras. Las encuestas fueron aplicadas en

Tegucigalpa y San Pedro Sula.

Edad
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a
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Rango de Edad

Gréfico 1. Rango de edades colaboradores de Detektor

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Segun los datos obtenidos el rango de edad de los colaboradores encuestados se
encuentra entre 18 a 55 afios, de los cuales el 43% se concentra en las edades de 26 a 35

anos.



¢ Cual es su nivel de escolaridad mas alto alcanzado?

Postgrado 11%

Educacion universitaria (Licenciatura) 37%

Educacién secundaria 40%

Educacion técnica/ vocacional

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Grafico 2. Escolaridad de colaboradores

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El nivel de escolaridad mas alto del personal encuestado se concentra en educacion

secundaria con un 40% y educacién universitaria con un 37%.

La importancia de la educacion en una empresa como Detektor radica, en que es
esencial que su personal posea las habilidades y conocimientos adecuados para ofrecer
un servicio de calidad y mantener la satisfaccion del cliente. Los clientes externos confian
en Detektor para garantizar la seguridad y eficiencia de sus activos, por lo que contar con
un personal educado y bien capacitado es fundamental para cumplir con las expectativas

y superar los desafios relacionados con la satisfaccién del cliente.

Al profundizar en los resultados de la encuesta, Detektor puede identificar areas de
oportunidad para mejorar la capacitacion y el desarrollo profesional de su personal. Esto
podria incluir programas de formacién en servicio al cliente, habilidades de

comunicacion, gestion de conflictos y liderazgo, entre otros.

Al invertir en el desarrollo educativo de su personal Detektor, puede fortalecer su
posicion como lider en la industria y mejorar su capacidad para enfrentar los desafios

actuales y futuros.



Puesto de trabajo
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Asesora de servicios [EYA4
Televentas 11%
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Grafico 3. Analisis de la Distribucion de Puestos de Trabajo en Detektor

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El gréfico anterior destaca que el 14% de los encuestados forman parte de los
técnicos de instalacion en Detektor; area fundamental de los procesos de servicio al
cliente, ya que son los encargados de instalar los dispositivos en los vehiculos del usuario
final. Esto indica que puede haber una necesidad de contratacion de personal para mejorar

los tiempos de respuesta y cumplir con las expectativas del cliente.



¢ Cuanto tiempo ha laborado en Detektor?

Mas de 10 afios
De 7 a 10 afios
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Gréfico 4. Antigliedad de los colaboradores en Detektor

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El gréafico anterior segmenta la antigiiedad de laborar en Detektor y los resultados
obtenidos a través de la encuesta demuestran que, la fuerza laboral es joven, ya que, el
63% del personal encuestado se encuentra dentro una antigiiedad de 0 a 3 afios. Lo
anterior, puede ser un indicativo de que hay nuevas contrataciones por un crecimiento
creciente 0 una alta rotacion de personal, es posible, que estos colaboradores se
encuentren en un periodo de adaptacion a la cultura organizacional y procesos de la
empresa. Con respecto al 37% restante, se puede afirmar que tienen un nivel mas
experimentado en los procesos que se ejecutan en la organizacion, por lo que, Detektor
puede aprovechar la diversidad entre la experiencia y los nuevos colaboradores para

aportar nuevas ideas y de esta forma realizar mejoras dentro de sus operaciones.

Al tener una fuerza laboral relativamente nueva, se debe de definir las necesidades
de capacitacion para crear un plan de capacitaciones, enfocadas a crear valor dentro del

proceso productivo, y de esta manera satisfacer las expectativas de los clientes externos.



¢Actualmente, en cudl de las siguientes
instalaciones/oficinas labora?

= Oficina Principal
Tegucigalpa

u|Centro de Servicios
Tegucigalpa

=|Centro de Servicios San
Pedro Sula

Grafico 5. Ubicacion de oficina

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Segun los datos presentados en el grafico anterior, el 72% de los colaboradores se
encuentran laborando en la oficina principal. La alta concentracion del personal se
encuentra en Tegucigalpa, donde se encuentran las areas claves de la institucion como
ser: el equipo de ventas, servicio al cliente, soporte al cliente u otras operaciones como
back office. Este grupo de colaboradores desempefia un papel crucial dentro de las

operaciones en Detektor.



¢ Qué iniciativas ha implementado recientemente para mejorar sus
habilidades y procesos de trabajo en su area?

Otras u 3%
Ninguna | i 1%
Brinda comentarios sobre los flujos de trabajo - - 7 I 34%
deficientes y que presentan mejoras °
Sugiere como reducir tiempos muertos dentro de las p— ,
ivi L — | 37%
actividades

Brinda comentarios sobre automatizacion de los 7 —- ] 20%
procesos desarrollados °

Fomenta la coordinacidn de los equipos _" 46%
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Grafico 6. Iniciativas de Mejora Implementadas

Fuente: Elaboracion propia, 2024

La representacion gréfica anterior refleja que el 46% de los colaboradores
encuestados destacan el trabajo en equipo, a través de iniciativas que fomentan la
coordinacion entre los mismos. Por otra parte, son anuentes a que las rutinas de trabajo
se realicen de manera automatica, ya que, el 40% brinda comentarios sobre procesos que
necesitan de automatizacion para mejorar la eficiencia y productividad en las areas de
servicio. Ademas, se destaca que las iniciativas mas comunes incluyen brindar
comentarios sobre flujos de trabajo deficientes, con el objetivo de implementar mejoras
y sugerir formas de reducir los tientos muertos dentro de las actividades; esto sugiere, un
enfoque proactivo hacia la identificacion y solucién de problemas hacia el proceso de
trabajo, para mejorar la competitividad en Detektor.

Cabe recalcar que, las opciones de iniciativas fueron brindadas por los
investigadores, lo que significa que los colaboradores votaron entre esas opciones
predefinidas, lo que podria representar un sesgo en la respuesta brindada y por lo cual se

realizard un cruce del andlisis en las preguntas posteriores.

50%



¢ Qué sugerencias tiene para fomentar una cultura de mejora
continua en Detektor?

Sistematizacion de las lecciones aprendidas en los 17%
(J

procesos
Construir una mentalidad de mejora continua 23%
Aplicar un modelo de mejora 26%

Establecer grupos de trabajo dedicados a identificar y

0,
abordar areas de mejora i
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Gréfico 7. Sugerencias de Mejora Continua por implementar

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El gréafico presenta un panorama detallado de las areas clave para fomentar una
cultura de mejora continua en Detektor. El hecho de que el 34% de la sugerencia se centre
en establecer grupos de trabajo dedicados a identificar y abordar &reas de mejora indica
una clara comprensién de la importancia del trabajo colaborativo y la accién directa para
impulsar el progreso. Este enfoque demuestra un reconocimiento de que la mejora
continua no puede lograrse de forma aislada, sino que requiere la participacion y
coordinada de multiples partes interesadas dentro de la organizacion. Ademas, el énfasis
en aplicar un modelo de mejora, representando el 26%, sugiere la voluntad de adoptar un
marco estructurado y sistematico para guiar los esfuerzos de mejora, lo que proporciona
una base solida y coherente para la evolucion constante de los procesos y practicas de
Detektor.



¢En qué medida se realiza la evaluacion de procesos
orientado a la mejora continua en su area de trabajo?

Siempre 9%
Casi siempre 19%
A veces 34%

Casi nunca 29%

Nunca 9%
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Grafico 8. Evaluacidn de procesos orientado a la mejora continua

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El grafico muestra el estado actual de la evaluacion de procesos enfocada en la
mejora continua en el area de trabajo. Destaca que el 72% de las respuestas indican que
no se realiza la evaluacion de procesos basados en la mejora continua, por lo que es
necesario establecer un modelo mediante el cual se puedan evaluar los procesos de trabajo

y realizar resoluciones de problemas en base a alertas generadas.

Ademas, el hecho de que el 28% de las respuestas indiquen que los procesos se
evalUan, sefiala un nivel bajo de compromiso con la mejora continua en ciertos aspectos
del area de trabajo, por lo que existe una brecha en la medicion de procesos, lo que podria
estar afectando el nivel de eficiencia operativa y esto puede servir como un punto de
partida para identificar areas de mejora y desarrollar estrategias para promover una

cultura més solida de evaluacion y mejora continua en todo el equipo.



¢ Los resultados obtenidos en su area de trabajo considera que
estan basados en la mejora continua?

Wla) Si
i b) No

Grafico 9. Resultados laborales basados en Mejora Continua

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El grafico anterior presenta que, el 49% de los colaboradores mencionan que los
resultados en su area de trabajo no se basan en la mejora continua, por lo que, existe una
percepcion extendida en los procesos y practicas de trabajo no estan evolucionando de

manera constante, para mejorar la calidad y satisfaccion del usuario final.

Lo anterior, evidencia la necesidad de establecer un modelo de mejora continua en
los procesos de trabajo de Detektor, para mejorar la satisfaccion del cliente y de esta

manera aumentar la retencion de clientes y los rendimientos esperados por los accionistas.



¢ Qué tan de acuerdo esta en que los procesos que desarrolla en
su lugar de trabajo presentan oportunidad de mejora?

Totalmente de acuerdo 54%
De acuerdo 20%
Ni de acuerdo, ni en desecuerdo 17%

En desacuerdo 9%

Totalmente en desacuerdo
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Grafico 10. Calificacion sobre la oportunidad de mejora en los procesos ejecutados

Fuente: Elaboracion propia, 2024

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los colaboradores
se observd que, el 74% de los encuestados tienen la percepcion de que los procesos de
trabajo que ejecutan tienen una oportunidad de mejora, por lo que, esta investigacion es
pertinente e importante, en aras de proponer mejoras a los mismos, a través de la creacion

de fichas técnicas de los procesos del ciclo productivo y sus flujogramas.

El reconocimiento generalizado de la mejora a los procesos destaca la relevancia y
la urgencia de la investigacion. La implementacion de medidas correctivas y la
optimizacion de los procesos conducen a una mejor eficiencia y productividad, asi como
un mayor compromiso de los colaboradores para alcanzar los objetivos, debido a la

definicion de actividades claras y controles que permitan medir los procesos.



¢En qué medida evaluaria la eficiencia en el manejo de recursos
(tiempo, dinero, materiales) en su area de trabajo?

Muy eficiente 17%
Eficiente 31%
Neutral 40%

Ineficiente 12%

Muy ineficiente
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Grafico 11. Eficiencia en manejo de recursos en Detektor

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los colaboradores reflejan que,
el 48% de estos consideran que el area de trabajo es eficiente, mientras que, el 52%
piensan que no son eficientes. Este Gltimo porcentaje, indica que un alto porcentaje de la
fuerza laboral de Detektor percibe problemas significativos en la gestion de recursos, esto
podria implicar preocupacion sobre si se realiza evaluaciones de desempefio periodicas

del personal de las areas involucradas en el proceso productivo de Detektor.

Ademas, precisa la necesidad de definir un modelo de mejora continua para realizar
evaluaciones constantes de los procesos ejecutados y de esta forma optimizar la eficiencia

de los recursos de la empresa.



¢, Cuales cree que son las razones que afectan la eficiencia en su area de trabajo?
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Grafico 12. Razones que afectan la eficiencia

Fuente: Elaboracion propia, 2024



Los resultados presentados en la gréafica anterior denotan que, dentro de las
principales causas que afectan la eficiencia en Detektor, de acuerdo con el nivel de
importancia que brindaron los colaboradores se deben a: Reprocesos, falta de
capacitacion, falta de personal, falta de motivacion, procesos engorrosos, falta de

comunicacion y falta de automatizacion, los cuales oscilan entre el 73% y 55%.

Los porcentajes mencionados anteriores representan las razones mas ciertas que
afectan la eficiencia, lo que sugiere, que se deben de aplicar medidas correctivas para
eficientizar los procesos de trabajo, a través de la creacion de fichas técnicas y
flujogramas, que presenten las actividades cronoldgicas y secuenciales, asi como los
controles aplicables para medir el desempefio de los procesos y de esta forma mejorar los

niveles de eficiencia, para brindar un servicio de calidad al usuario final.

La falta de capacitacion y falta de personal al estar dentro de las mas altas, destacan
la importancia de invertir en el desarrollo personal de los empleados y en la adecuada
asignacion de recursos humanos, esto apunta a, que los colaboradores pueden sentir que
no cuentan con las habilidades necesarias para desarrollar eficazmente las tareas

asignadas y que la carga de trabajo es demasiado alta para el personal disponible.

Al abordar estés &reas problematicas de manera integral, Detektor puede mejorar la
eficiencia operativa y crear mas valor al cliente externo e interno, para mejorar la

competitividad en el mercado hondurefio.



¢En qué medida evaluaria su nivel de productividad en relacion
con los objetivos y metas establecidos para su puesto de trabajo,
utilizando la siguiente escala?

Muy satisfactorio 26%
Satisfactorio 43%
Neutral 19%

Insatisfactorio 9%

Muy insatisfactorio [BePA
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Grafico 13. Nivel de Productividad de los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Segun los resultados obtenidos en la encuesta de evaluacion de procesos aplicada a
los colaboradores involucrados en el proceso productivo de Detektor, muestran que, el
69% perciben que su nivel de productividad es congruente con los objetivos y metas
establecidas para su puesto de trabajo.

Por otra parte, el 31% de los encuestados indican una falta de certeza y claridad
sobre su nivel de productividad, lo que puede ser un indicativo de que los objetivos y
metas no son comunicadas a cada area de trabajo, lo que reflejan la necesidad de aplicar
un sistema de evaluacion de personal adecuada para todo el personal de las areas

involucradas en el objeto de estudio.



¢Con qué frecuencia cumple con sus tareas diarias establecidas
por su jefe inmediato?

Frecuentemente 29%
A veces 9%
Raramente

Nunca
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Grafico 14. Frecuencia del cumplimiento de tareas

Fuente: Elaboracion propia, 2024

La gréfica anterior muestra que, el 91% de los encuestados afirman cumplir siempre
0 con frecuencia las tareas diarias asignadas por su jefe inmediato, no obstante, esto
difiere con la afirmacion de certeza o claridad de su nivel de productividad, por lo que la
comparacion de los datos indica una inconsistencia en la aseveracion realizada por los

colaboradores en cuanto al cumplimiento de sus tareas.

Lo anterior resalta la necesidad de establecer un sistema de evaluacion de personal
adecuado, en funcidn al perfil para el cual fueron contratados.

70%



¢ Hay areas especificas en las que siente que podria mejorar su
productividad si su respuesta es si, qué acciones propondria
para mejorarlas?

i Si
M No

M Ninguna

Grafico 15. Areas de Mejora en la Productividad de los Colaboradores

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Dado que, el 74% de los colaboradores a los cuales se les aplic6 el instrumento
indican que tienen areas de mejora para optimizar su productividad, es necesario
identificar y abordar estas areas para aumentar la eficiencia en su trabajo, aunado a la
preocupacién de no contar con un sistema de evaluacion de personal adecuado en el cual

se describan metas claras y alcanzables.

Algunas de las acciones proporcionadas por los colaboradores encuestados para
mejorar su productividad son las siguientes: Automatizacion de procesos a nivel de
sistemas, capacitaciones, evaluacion de desempefio, comunicacién entre los equipos de

trabajo y recompensas extrinsecas.



¢ Como describiria su nivel de colaboracidn con sus colegas en
proyectos y tareas compartidas?

Excelente 57%
Bueno 31%

Regular 9%
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X

Malo

Pésimo
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Gréfico 16. Colaboracion entre colegas

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El andlisis de este grafico revela un panorama positivo en la colaboracién entre
colegas de una misma area en Detektor, con el 88% del personal encuestado, afirmando

que la colaboracion con colegas en proyectos y tareas compartidas es muy buena.

Por otro lado, el hecho de que Gnicamente el 12% indica que la colaboracion no es
muy buena, sugiere que se deben establecer estrategias para fomentar la colaboracion

dentro de los equipos.



¢, Como considera que es la colaboracion entre los
departamentos que se interrelacionan en el proceso productivo
de Detektor?

Excelente 17%
Bueno 26%
Neutral pLYS
Malo 20%

Pésimo 9%
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Gréfico 17. Colaboracion entre Departamentos

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El gréafico anterior indica que, el 58% de las respuestas obtenidas aseveran no tener
una buena colaboracién interdepartamental, mientras que, el 42% afirman tener una
buena colaboracién entre los departamentos, que se interrelacionan en el proceso
productivo de Detektor. Lo anterior evidencia, la importancia de que todos los equipos
comprendan y compartan los objetivos organizacionales, esto para crear, un sentido de
propdésito compartido y fomentar la colaboracion, en lugar de fomentar la competencia

entre los equipos.



¢ Queé acciones sugeriria para fomentar una mayor colaboracion y trabajo
en equipo en su organizacion?

Organizar eventos sociales y actividades fuera del horario

. 26%
laboral para fortalecer las relaciones entre los colegas. -

Establecer sesiones regulares de lluvia de ideas en equipo. 46%

Crear oportunidades para el reconocimiento y la celebracion

de los logros del equipo. 2T

Implementar sistemas de gestion y comunicacion de la alta
gerencia que faciliten la colaboracion y la coordinacion entre 54%
los miembros del equipo.

Establecer metas claras para el equipo en funcion de los

()
objetivos estratégicos oL

Promover la colaboracién como un valor. 63%

Fomentar una cultura de aprendizaje y retroalimentacion Beo

constructiva entre los miembros del equipo. -

Fomentar la transparencia de la comunicacién y el
intercambio de la informacion.

66%
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H Porcentaje

Grafico 18. Sugerencia de acciones para mejorar la colaboracion y trabajo en
equipo

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El personal encuestado indico sugerencias para fomentar una mayor colaboracion

y trabajo en equipo dentro de Detektor, entre las que se destacan las siguientes:

Fomentar la transparencia de la comunicacion y el intercambio de informacion,
fomentar una cultura de aprendizaje y retroalimentacion constructiva entre los miembros
del equipo, promover la colaboracién como un valor y establecer metas claras para el
equipo en funcién de los objetivos estratégicos, implementar sistemas de gestion y
comunicacion de la alta gerencia que faciliten la colaboracion y la coordinacion entre los
miembros del equipo y crear oportunidades para el reconocimiento y la celebracion de
los logros del equipo. Por otra parte, no le dan prioridad a compartir en eventos sociales

y actividades fuera del horario de trabajo, para fortalecer las relaciones entre colegas.




En unaescalade 1ab5, ¢en qué medida cree que los procesos de
Detektor estan automatizados para agilizar el cumplimiento de
las metas planteadas? (1 siendo “completamente
automatizados” y S siendo “no automatizados en lo absoluto”)

Completamente automatizados
Bastante automatizados

Poco automatizados 31%
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Grafico 19. Nivel de automatizacion en procesos

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El gréfico anterior muestra que el 80% de los encuestados indican que, los
procesos que se ejecutan estdn muy poco automatizados, por lo que es preciso evaluar la
necesidad de automatizar aquellos procesos que se ejecutan manualmente, con el objetivo

de mejorar la eficiencia y el nivel de satisfaccion del usuario final.



é¢Puede identificar tareas repetitivas o rutinarias en su trabajo
que podrian beneficiarse de la automatizacion?

M Si
H No

H Ninguna

Grafico 20. Tareas Repetitivas Beneficiadas por la Automatizacion

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Segun los datos que muestra el grafico anterior indican que, el 56% de los
encuestados puede identificar tareas repetitivas en su area de trabajo, las cuales se
beneficiarian de la automatizacion, lo que sugiere, la oportunidad para optimizar la
eficiencia, a través de procesos de trabajo automatizados y reducir la carga de trabajo
manual en Detektor, lo que al final mejoraria los tiempos de respuesta brindados al cliente

externo.

Por otro lado, el 44% de los encuestados mencionan que, no pueden identificar
tareas repetitivas dentro de sus flujos de trabajo, lo que puede indicar la falta de claridad
de roles y funciones dentro de sus puestos de trabajo, falta de retroalimentacion y

evaluacion del desempefio, asi como la falta de mejora continua en los procesos.



¢ Qué areas especificas de su trabajo cree que podrian mejorar
mediante la implementacion de sistemas 0 procesos
automatizados?

Ninguna 5%
Comercial 5%
Caja 5%
Cierre de servicio 5%
Asignacion de clientes 5%
Altas de clientes 5%
Todas 3%

Instalaciones p LS

Agendamiento 43%
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Grafico 21. Areas de trabajo que podrian mejorarse mediante la automatizacion

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El andlisis del gréafico revela que existe un consenso significativo entre los
encuestados de Detektor, sobre el potencial de mejora a través de la automatizacion en
los procesos de instalaciones y agendamiento con el 67% de los encuestados,
identificando estos procesos como candidatos para la automatizacion. Se destaca una
oportunidad clave para aumentar la eficiencia y la precision en la gestion y programacion
de instalaciones y de esta forma reducir los reprocesos, debido a la falta de controles

automaticos a nivel del sistema.



éSu area de trabajo cuenta con indicadores de desempeiio para medir
el cumplimiento de los objetivos estratégicos de Detektor?

M Si

HNo

Gréfico 22. Indicadores de desempefio en Detektor

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Este gréafico revela una situacion preocupante para Detektor, en lo que respecta a la
implementacién de indicadores de desempefio, para medir el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, ya que, cada area conlleva un fin en la cadena de valor, para brindar
un servicio de calidad al cliente y de esta manera llegar a la total satisfaccion de los

clientes externos e internos como lo estipula la mision y vision de la organizacion.

Lo anterior, refleja la necesidad de establecer un sistema de evaluaciéon de
desempefio a través de la definicion y creacion de indicadores de rendimiento para cada
uno de los puestos de trabajo, ya que, el 69% mencionaron no tener indicadores. Ademas,
la falta de seguimiento y gestion puede resultar en una desviacion al plan estratégico y la

toma de decisiones informadas.



¢Considera usted que las metas de su area de trabajoy la
forma de evaluacién son comunicadas de manera oportuna?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Si No No aplica

Grafico 23. Comunicacion de metas y formas de evaluacién

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El andlisis cruzado con el grafico anterior muestra una correlacién clara sobre la
falta de evaluacién a todas las areas involucradas en el proceso productivo, lo que
reafirma la necesidad critica de establecer un sistema de evaluacion de desempefio del
personal, ya que, el 69% de los encuestados indicaron que en su area de trabajo no aplica

la comunicacion de metas y formas de evaluacion.

También es un indicativo de que en Detektor no se comparten las metas y objetivos
estratégicos, lo que no permite tener un engagement a la filosofia de la marca, ya que, los
colaboradores carecen de un sentido de pertenencia y esto no estaria ayudando a generar
compromiso y lealtad por parte de estos, repercutiendo en una débil cultura

organizacional, porque la informacidn pertinente no fluye en todos los niveles.

Detektor puede mejorar su clara brecha en la comunicacion y en la colaboracion en
la consecucién de los objetivos organizacionales, lo que contribuird a mantener la

sostenibilidad en el largo plazo.



éConsidera usted que el personal de su area posee las
habilidades y competencias necesarias para contribuir al logro
de las metas y objetivos estratégicos?
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Si No No aplica
Gréfico 24. Habilidades y competencias del personal en Detektor

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Este gréfico refleja que el 69% de los colaboradores no tienen claridad sobre si
tienen las habilidades y competencias necesarias para aportar valor dentro del
cumplimiento de los objetivos estratégicos, por lo que se puede observar una falta de
alineacion del personal hacia el cumplimiento del plan estratégico de la institucién, quizas
los colaboradores no conocen cual es el objetivo de las labores que ejecutan en el proceso

de crear valor a los clientes externos y accionistas.

Esta falta de confianza puede ser un indicador de que la comunicacion de las metas
y objetivos no fluye en todos los niveles, lo que permite ver que existe una necesidad de
fortalecer la cultura organizacional, a través de la creacién de un modelo de mejora

continua y la definicion de politicas y procesos.



éQue tan de acuerdo esta con el siguiente enunciado: las metas
establecidas en su area de trabajo son realistas, alcanzables y
adecuadas?

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Grafico 25. Metas establecidas en Detektor

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El grafico anterior muestra que el 48% de los encuestados indican que las metas
establecidas para el area de trabajo no son realistas, alcanzables y adecuadas, lo que
resalta la seriedad del problema y la necesidad urgente de abordarlo, para mejorar la
efectividad y la moral del equipo. Ademas, el 22% de la poblacion encuestada demuestra
que hay una falta de participacion en el proceso de establecimiento de metas; al promover
una mayor participacion en el establecimiento de metas la organizacién puede reducir la
confusion y mejorar la alineacion y el compromiso hacia el logro de los objetivos

estratégicos.



¢ Considera usted que los indicadores establecidos para
medir el desempefio de su departamento son los
correctos?
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Grafico 26. Indicadores establecidos correctamente

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El hecho de que el 69% de los encuestados indiquen que no aplica, sugiere que no
se tienen indicadores de desempefio para medir el desempefio de cada area, lo que
representa una sefial importante de una falta de estructura de claridad de la evaluacion del
rendimiento en Detektor. Esta falta de indicadores demuestra una carencia de enfoque en
cuanto a los estandares de rendimiento esperados del personal y lo que podria ser una

pauta de ineficiencias en los flujos de trabajo.

Lo anterior, subraya la necesidad de establecer un sistema de evaluacion de
personal, con el objetivo de reducir ineficiencias y reprocesos dentro de las rutinas de
trabajo, lo que facilitaria la mejora continua en Detektor, ayudando a los colaboradores y

lideres en la identificacion de errores.



¢ Con qué frecuencias se realizan reuniones periédicas con su
jefe inmediato con el fin de evaluar el cumplimiento de los
objetivos y metas?

Trimestralmente

Anualmente

Diariamente

Semanalmente

No aplica 69%

Mensualmente 25%

@ w
X X
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Gréfico 27. Frecuencia de reuniones de evaluacion con el jefe inmediato

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El analisis del gréafico revela que el 25% de las reuniones periddicas con su jefe
inmediato se realizan mensualmente, con el objetivo de evaluar el cumplimiento de los
objetivos y metas, mientras que, el 69% indica que no tiene reuniones del seguimiento
para evaluar el cumplimiento de estos, lo que demuestra la falta de estructura y practicas
establecidas para la evaluacion de desempefio del personal.



¢En qué medida se alcanzaron los objetivos de ventas y cuotas
asignadas para el periodo especifico?

Se alcanzaron completamente 15%

Se alcanzaron satisfactoriamente 23%

Se alcanzaron parcialmente 54%

Se alcanzaron de manera insatisfactoria 8%

No se alcanzaron en absoluto
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Gréfico 28. Cumplimiento de Ventas

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El grafico anterior muestra el cumplimiento de los objetivos de ventas segun el
equipo comercial de Detektor, lo que refleja que el 62% de este equipo cree gque las metas
no se cumplieron en su totalidad, mientras que, el 38% indican que se cumplieron. Lo
anterior, podria ser un indicativo de falta de capacitaciones adecuadas para el cierre de

negociaciones con prospectos de clientes, asi como problemas en la retencion de estos.



é¢Como describiria la efectividad de las estrategias de marketing y
ventas en Detektor para generar leads y cerrar negocios?

Muy alta efectividad 45%

Alta efectividad 37%

Neutral 9%

Baja efectividad 9%

Muy baja efectividad

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%  45%  50%

Grafico 29. Efectividad de Estrategias

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El 82% del equipo de ventas encuestado afirma que las estrategias de marketing y
ventas son efectivas para cerrar negocios, lo que indica que Detektor puede tener un
crecimiento de clientes y por ende mantener y/o mejorar sus resultados financieros, esto

se puede aprovechar para generar oportunidades y convertirlos en negocios exitosos.

Por otra parte, el 18% indica que no hay estrategias efectivas de marketing y ventas,
lo que podria indicar falta de comunicacion de las estrategias al equipo de ventas, sin
embargo, siempre seguird siendo importante monitorear el desempefio de estas
estrategias, para garantizar su efectividad a largo plazo y realizar ajustes segun sea

necesario.



éSi no se cumplieron los KPI's de ventas, équé factores cree que
contribuyeron mas a este resultado?

Falta de seguimiento por parte de SAC . 4%
Falta de personal . 4%
Falta de vehiculos en las concesionarias . 4%

Prospeccién de clientes nuevos . 4%

Capacitacion . 4%
Precio . 4%

Seguimiento del area comercial . 4%

Falta de apoyo de mercadeo - 8%

Falta de cumplimiento en tiempos de servicio - 8%
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Grafico 30. Factores que contribuyeron al no cumplimiento de los KPI'S de ventas

Fuente: Elaboracion propia, 2024

En la grafica se muestra una dispersion de los factores proporcionados por los
encuestados del equipo del area comercial, ya que, los porcentajes se encuentran bien
alejados del porcentaje mas alto (54%) que expresa que ningun factor es un indicativo
para que no se cumplan los KPI's en ventas. Esto sugiere que los desafios de los KPI's
pueden variar segun la percepcién individual de cada colaborador, por lo tanto, abordar

estos desafios permite que se fomente la colaboracién y el dialogo entre el equipo.



¢éSe siente valorado(a) por el trabajo que realiza en la empresa?

Totalmente de acuerdo 11%

De acuerdo 34%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 26%

En desacuerdo 20%

Totalmente en desacuerdo 9%
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Gréfico 31. Percepcién de Valoracion Laboral en Detektor

Fuente: Elaboracion propia, 2024

En la gréfica se muestra que el 55% de los colaboradores encuestados no se sienten
valorados en Detektor, lo que podria estar repercutiendo en la eficiencia, falta de
compromiso, productividad y motivacion laboral, lo que al final afecta la satisfaccion del
usuario final, por lo que es necesario que la empresa preste especial atencion a este tema.
Ademas, se deberian de asegurar que sus politicas y practicas internas demuestren el

aprecio y reconocimiento hacia sus colaboradores.

El porcentaje restante percibe una valoracion del trabajo realizado en la empresa,
por lo que se debe continuar fomentado una cultura de reconocimiento de metas y logros
a todos los equipos, creando un valor compartido y la cohesion de estos, hacia la
consecucion de los objetivos estratégicos, para crear un entorno positivo donde los

empleados se sientan valorados y motivados.



éCon qué frecuencia recibe reconocimiento por sus logros y
contribuciones?

Siempre 8%

Casi siempre 9%

A veces 34%

Raramente 29%

Nunca 20%
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Grafico 32. Frecuencia de reconocimiento hacia los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia, 2024

La grafica anterior refleja que el 83% de los colaboradores casi no reciben
reconocimiento por el liderazgo de la empresa, lo que podria tener una incidencia en los
resultados obtenidos en las &reas de trabajo, ya que, cuando la mayoria de los empleados
no sienten que su trabajo es reconocido, puede provocar un sentimiento de subvaloracion
y desmotivacion en el trabajo, afectando negativamente su productividad y eventualmente
la retencidn de talento en Detektor; para abordar esta situacion deberian de implementar

estrategias de reconocimientos y programas de celebracion de logros e hitos importantes.



éConsidera justas las recompensas y reconocimientos que recibe
por su desempeiio laboral?

Totalmente justas 11%
Justas 15%
Neutrales 37%

Injustas 20%

Totalmente injustas 17%
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Grafico 33. Opinion sobre Recompensas y Reconocimientos Laborales

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El hecho de que el 74% de los encuestados no estén satisfechos con la equidad de
las recompensas, puede generar importantes implicaciones en la desmotivacion del
personal, afectando la productividad y el clima laboral, 1o que al final repercute en la
cadena de valor con respecto a la satisfaccion del usuario final; para abordar esta
situacion, Detektor debe establecer politicas claras para la evaluacion del personal y

recompensas, para contribuir a mejorar la satisfaccion de los clientes internos.



¢ Como describiria el ambiente de trabajo en Detektor?

Excelente 13%

Bueno 29%

Regular 49%

Malo 6%

Pésimo 3%
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Gréfico 34. Ambiente Laboral

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El 58% de los colaboradores encuestados afirman que no se tiene un buen clima
laboral dentro de Detektor, lo que podria representar conflictos entre colegas y miembros
de otros equipos, excesos de estrés y por lo tanto repercutir en la eficiencia operativa,

debido a la falta de concentracion y enfoque en los procesos de trabajo.

Detektor podria considerar establecer encuestas de clima laboral mas exhaustivas

para comprender mejor las preocupaciones y experiencias de sus colaboradores.



Califigue su nivel de comodidad y motivacién en su entorno
laboral utilizando una escala del 1 al 5, donde 1 representa
""Muy comodo(a) y motivado” (a) y 5 representa “Muy
incomodo(a) y desmotivado(a)”. Elija el nimero que mejor
refleje su expe

Muy coémodo y motivado 6%

Cémodo y motivado 26%

Ni incémodo, ni cdmodo 28%

Incdmodo y desmotivador 20%

Muy incémodo y desmotivador 20%
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Gréfico 35. Nivel de comodidad y motivacion

Fuente: Elaboracion propia, 2024

De los colaboradores encuestados el 68% afirman no tener un ambiente de trabajo
comodo y motivador, lo que al realizar un analisis cruzado con la pregunta anterior
demuestra que no se tiene un buen clima laboral, esto esta ligado a un ambiente poco
colaborativo y estresante, ademas de existir una falta de reconocimiento y desarrollo

profesional.



¢ Qué aspectos del ambiente de trabajo cree que podrian
mejorarse para aumentar la motivacion y el bienestar de los
colaboradores?

Mejora de instalaciones y entorno fisico de trabajo 37%
Incentivos y actividades de team building 40%
Clima laboral positivo 49%
Flexibilidad laboral 51%

Oportunidades de desarrollo profesional 51%

Reconocimiento que recibe por sus logros 57%
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Grafico 36. Aspectos para mejorar el bienestar de los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia, 2024

La mayoria de los encuestados identifican el reconocimiento por sus logros como
el factor mas importante para mejorar su satisfaccion laboral; como se viene observando
en las graficas anteriores el aprecio por su trabajo es un impulsor significativo para

generar motivacion, compromiso y lealtad hacia Detektor.

Ademas, destacan la creacion de oportunidades de desarrollo profesional y
flexibilidad laboral, esto indica que los colaboradores valoran las oportunidades de
crecimiento profesional dentro de Detektor, asi como la posibilidad de equilibrar las

responsabilidades de su entorno de trabajo con su vida personal.



En una escala de evaluacidn, écomo calificaria la claridad y
efectividad de la comunicacion en Detektor?

Muy clara y efectiva 6%
Bastante clara y efectiva 15%
Moderadamente clara y efectiva 37%
Un poco clara y efectiva 31%

Nada clara y efectiva 11%
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Grafico 37. Claridad y efectividad en la comunicacion

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El 79% de los encuestados expresan que la comunicacion en Detektor carece de
claridad y efectividad, sefialando un problema significativo en la organizacion, lo que, a
su vez, podria ser un indicativo de falta de habilidades blandas del equipo directivo y por
ende no facilitar la colaboracion y cohesion de los equipos de trabajo, afectando el clima

laboral y una falta de compenetracion hacia el logro de los objetivos estratégicos.

Detektor podria establecer un plan de capacitacién en el cual se incluyan temas
sobre la comunicacion efectiva y asertiva, para todo el personal de la empresa,
promoviendo una cultura de transparencia y retroalimentacion abierta, para asegurar que
la informacion sea comunicada de manera clara y oportuna en todos los niveles de la

organizacion.



Al responder esta pregunta, por favor, indique qué tan escuchado
y valorado se siente en sus interacciones con sus superiores y
compaiieros de trabajo:

Muy escuchado y valorado 9%
En general 23%
Algo 48%
Un poco 9%

Para nada 11%
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Grafico 38. Percepcion de Escucha y Valoracion en Interacciones Laborales

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El gréfico anterior muestra que el 68% de los encuestados perciben que no se les
escucha y valora en las interacciones con sus superiores y compafieros de trabajo, este
dato demuestra un déficit significativo en la atencidn y aprecio hacia las opiniones y
contribuciones de los empleados en la cultura organizacional de la empresa, lo que podria

deteriorar las relaciones y limitar la cohesion hacia el logro de las metas compartidas.

Detektor debe establecer medidas de accion inmediatas para mejorar la
comunicacion y cultura organizacional; estas medidas pueden incluir capacitaciones en

habilidades de escucha activa y constructiva para todo el personal.



¢Recibe retroalimentacion sobre su desempefio y
oportunidades de mejora?

HSi

E No

Grafico 39. Feedback y Oportunidades de Mejora en el Entorno Laboral

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El 54% de los colaboradores en Detektor indican que no reciben retroalimentacion
y oportunidades de mejora en el desempefio; esta falta de evaluacion podria generar
consecuencias negativas para mejorar el desarrollo personal y crecimiento de los
empleados, asi como en la eficienciay la calidad del trabajo. La falta de retroalimentacién
repercute en la repeticion de errores, por lo que se crean reprocesos haciendo que la
productividad disminuya y generando mas tiempo de espera para satisfacer las

necesidades del usuario final.

Esto afirma la necesidad de establecer un sistema adecuado de evaluacion de
personal, con el objetivo de alcanzar niveles éptimos de eficiencia y agregando mas valor
en los procesos productivos para generar un mayor valor agregado al cliente externo.



¢Siente que tiene oportunidades de desarrollo y crecimiento
profesional en Detektor?
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Grafico 40. Percepcion de Oportunidades de Desarrollo Profesional en Detektor

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El 63% de los colaboradores no perciben oportunidades de crecimiento profesional
dentro de Detektor, lo que representa un dato significativo, reflejando que existe una
desconexion importante entre las expectativas de crecimiento de los empleados y las
oportunidades reales ofrecidas por la empresa. Esto puede generar falta de motivacion
para realizar las tareas asignadas con esmero y compromiso, asi como un aumento en la
retencion de personal, ya que, los empleados buscan oportunidades de crecimiento y

reconocimiento.

Lo anterior, se podria abordar a traveés de la creacion de planes de carrera
personalizados enfocados en el aumento de habilidades y evaluacion de desempefio

laboral, asi como la promocidn de una cultura de aprendizaje continuo.



éCon qué frecuencia recibe capacitacion y recursos para mejorar
sus habilidades y competencias?
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Grafico 41. Tasa de Capacitacion y Recursos para Mejorar Habilidades y
Competencias

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El 71% de la poblacién encuestada afirma que muy pocas veces reciben
capacitacion y recursos para mejorar sus habilidades y competencias, lo que podria estar
afectando el nivel de eficiencia y productividad, debido a la falta de habilidades

necesarias para ejecutar las tareas asignadas con calidad.

Para los empleados puede significar una falta de oportunidades para mejorar sus
habilidades y avanzar en su carrera, generando frustracion, desmotivacion y
estancamiento profesional y para la empresa, la falta de capacitacion puede limitar el

crecimiento y la innovacion.



éCon qué frecuencia le gustaria participar en capacitaciones o
actividades de desarrollo profesional?
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Grafico 42. Preferencia de Participacion en Capacitaciones y Desarrollo
Profesional

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El andlisis de este grafico muestra que la mayoria de los colaboradores de Detektor,
representados por el 82% desean participar en capacitaciones o actividades de desarrollo
profesional con una frecuencia mensual y trimestral. Estos datos sugieren que la empresa
podria beneficiarse de ofrecer un programa de capacitaciones para satisfacer las
necesidades y expectativas de sus colaboradores, y asi apoyar el crecimiento profesional
de su fuerza laboral, lo que a su vez impulsa la productividad, la retencién de talento y el

éxito de la organizacion.



¢Qué tan de acuerdo esta en que las capacitaciones
proporcionadas hasta ahora han cumplido con sus expectativas y
necesidades de desarrollo profesional?
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Grafico 43. Satisfaccion con las Capacitaciones y Desarrollo Profesional Ofrecidos

Fuente: Elaboracion propia, 2024

La representacion grafica que se muestra anteriormente refleja que, el 49% de la
poblacion de la fuerza laboral encuestada no han cumplido de forma satisfactoria las
necesidades y expectativas, por lo que es necesario, crear un plan de capacitaciones
basados en un diagnéstico de necesidades para desarrollar las competencias y habilidades

necesarias para mejorar el crecimiento personal de sus colaboradores.

La insatisfaccion de un porcentaje tan alto de empleados, con las capacitaciones
actuales sugiere que Detektor, podria enfrentar desafios en la seleccion y disefio de los
programas de capacitacion o que no les interesa realizar una inversion para capitalizar el

recurso humano.



¢Hay alguna habilidad o area de conocimiento especifica en la que
sienta que necesita mas apoyo o formacion?

Idiomas
Habilidades de comunicacion
Capacitacion en sistemas eléctricos de vehiculos
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Soporte en linea 9%
Manejo de personal
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Gréfico 44. Necesidades de Formacién o Apoyo en Habilidades Especificas

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El anélisis del grafico anterior demuestra que los colaboradores encuestados tienen
necesidades de formacion, ya que, el 74% afirma necesitar capacitacion en temas de
habilidades de comunicacion, técnicas de venta, Excel, calidad de atencion al cliente,
manejo de personal, entre otras; por lo que es necesario desarrollar un plan de

capacitaciones para todo el personal de Detektor.




¢ Esta satisfecho(a) con la variedad y desafio de las tareas
asignadas en su puesto de trabajo?
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Graéfico 45. Nivel de Satisfaccion con la Variedad y Desafio Laboral Asignado

Fuente: Elaboracidn propia, 2024

La brecha entre el personal que indica estar satisfecho (a) con la variedad y desafio en las
tareas asignadas es relativamente pequefia, representado por una diferencia del 2% entre los dos
grupos, aunque, la mayoria del personal se encuentre satisfecho, ain existe un segmento notable

gue no se encuentra satisfecho con este aspecto de su trabajo.



¢ Considera que sus responsabilidades y tareas estan
claramente definidas y alineadas con sus habilidades y
competencias?
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Graéfico 46. Claridad y Alineacion de Responsabilidades y Habilidades

Fuente: Elaboracion propia, 2024

El 69% considera que sus responsabilidades y tareas no estan definidas claramente, lo que
podria significar una debilidad o ausencia del disefio del perfil o descriptor del puesto, por lo que
Detektor, deberia de abordar esta situacion mediante la revision, para garantizar una alineacién

mas efectiva con las habilidades y competencias de cada empleado.



éCon qué frecuencia extiende su jornada laboral?
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Grafico 47. Frecuencia de Extension de Jornada Laboral

Fuente: Elaboracidn propia, 2024

El 79% del personal encuestado afirma que, si extiende su jornada laboral, lo que podria
cansancio y falta de rendimiento, debido a la falta de equilibrio entre la vida personal y profesional,
lo que genera fatiga, estrés y una disminucion del tiempo disponible. EI aumento de horas extras
puede ser indicativo de una carga de trabajo excesiva, por lo que se debe de prestar atencién y

evaluar la necesidad de contratacion de personal.

4.2.2 RESULTADOS ENCUESTA CLIENTES (NPS)

La encuesta Net Promoter Score (NPS) es un instrumento que sirve para medir la satisfaccion
del cliente. Detektor realiza esta practica a través del area de control de calidad, mediante la cual
se les consulta a los clientes de recién ingreso, dos preguntas, que tratan sobre la calificacion de la
atencion al cliente y la recomendacion de los productos y servicios de Detektor a un amigo o

familiar.

La falta de un instrumento que evalué todos los aspectos relevantes sobre las expectativas
del cliente en cuanto a la personalizacion de los productos y servicios, accesibilidad, tiempos de

respuesta, fiabilidad del servicio, resolucion de problemas, comunicacion efectiva, seguimiento y



retroalimentacion y el valor percibido, podria no estar generando valor para mejorar los procesos

en la empresa y la toma de decisiones informadas.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos durante los meses de enero y febrero
de 2024
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Graéfico 48. Clientes gestionados por la Unidad de Control de Calidad
Fuente: (Elaboracién propia, con informacién interna de Detektor 2024)

La grafica anterior muestra que existe una falta de efectividad en el contacto con el cliente,
ya que, se puede observar que no se logra localizar al cliente a traves de llamadas telefonicas y
canales de comunicacion escrita, representadas por una falta de contacto entre el 47% y 59%

durante los meses de enero y febrero de 2024.
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Graéfico 49. Calificacion de cliente seguin encuesta Net Promoter Score (NPS)
Fuente: (Elaboracién propia, con informacion interna de Detektor 2024)

La representacion grafica anterior muestra que durante los meses de enero y febrero de 2024,
el 7% de los clientes nuevos son detractores, lo que significa que este porcentaje es el segmento
de clientes que estan menos satisfechos sobre los productos y servicios de Detektor, con una alta
probabilidad de que hablen negativamente sobre la empresa, lo que podria afectar la reputacion de

la marca y retencion de los clientes en el corto y mediano plazo.

Por otro lado, el 39% representa los clientes pasivos, quienes no se encuentran
completamente satisfechos, ni comprometidos con la marca, lo que significa que podrian

cambiarse facilmente a la competencia, si se les presenta una oferta mas atractiva.

El NPS para el mes de enero de 2024, es de 47.45%, mientras que, el NPS para el mes de
febrero del mismo afio aumento” en 0.31%, teniendo como resultado final un 47.76%. Casi un

50% responde de esta manera, lo que representa alertas para Detektor, porque casi la mitad de sus



clientes externos no se encuentran satisfechos con el servicio.

Lo que puede afectar el negocio en marcha, porque existen posibilidades de que estos

cambien de proveedor de servicio.

Es importante que Detektor tome medidas para abordar las preocupaciones sobre los clientes
detractores y pasivos, para fomentar la lealtad a la marca y la publicidad boca a boca de manera
positiva. Debido a que si los clientes pasivos pasan a formar parte del grupo de clientes promotores
el NPS incrementaria en un 37.41%. Por lo que es importante generar estrategias para mejorar
continuamente los productos y la calidad del servicio ofrecida a los usuarios finales. Asi como

promover la retencion de clientes, a través, de estrategias de fidelizacion.

4.2.3 ANALISIS CUALITATIVO
4.2.3.1 ENTREVISTA INTERNAS

La técnica de entrevista fue una eleccion sélida para esta investigacion, ya que permitio
una interaccion personal directa, foment6 la confianza y la comunicacion efectiva, facilito la
escucha activa y ofrecié flexibilidad para adaptarse a las respuestas y explorar areas de interés
especificas. Estas caracteristicas contribuyeron a la obtencion de informacion significativa y
detallada del gerente comercial y financiero, que fue fundamental para comprender los objetivos,

desafios y estrategias de la empresa.

4.2.3.1.1 Entrevista Gerente comercial

1. ¢Cudles son los principales objetivos estratégicos que estan impulsando
actualmente en Detektor?
R/I En este momento, nuestros principales objetivos estratégicos en Detektor estan
centrados en expandir nuestra presencia en nuevos mercados, fortalecer nuestras
relaciones con clientes existentes y optimizar nuestros procesos internos para mejorar la

eficiencia operativa.
2. ¢Cudles son los mayores desafios y/o retos que enfrenta Detektor?

R/I El crecimiento de la cartera de clientes y la falta de recurso humanoLa



competencia
La falta de comunicacién entre colaboradores y las diferentes areas.La
retencion de clientes, tanto como la alta rotacion de personal.
Los colaboradores no ponen en préctica la cultura organizacional de la empresa
¢ Como abordan el analisis de problemas en Detektor?
R// Utilizando enfoques estructurados como el andlisis causa raiz y el disefio de
soluciones basadas en datos.
¢Dentro del mapa de los procesos cuales son los procesos que tienen mayorincidencia
en la satisfaccion de los clientes? R//
e Atencion en el &rea comercial
e Servicio al cliente

e Instalaciones

¢En los procesos que tienen una mayor incidencia en la satisfaccion del cliente se
miden las entradas (inputs) y las salidas (outputs)? En caso de ser medidos Explique.
R// Actualmente se implementd una nueva unidad de controlde calidad y se utiliza una
encuesta de “NPS” Para los nuevos clientes, se utilizaotra NPS por parte de mercadeo

para la retencion de clientes.

¢Cree que es necesario conocer la percepcion del personal respecto a la
implementacion de la gestion por procesos y los cambios que ello implica?

R// Absolutamente, el compromiso y la participacion del equipo son clave parael éxito
de cualquier iniciativa de mejora y transformacién organizacional.

¢A qué le atribuye o cuales son las causas para no cumplir con los tiemposde
respuesta ofrecidos a los clientes?

R//' Procesos demasiado manuales, comunicacion deficiente, falta de recursos
adecuados.

¢ Como considera el grado de compromiso y apoyo que se le pueda brindardesde
la alta gerencia a mecanismos de implementacién relacionados a la mejora de
procesos operativos en Detektor?

R// La alta gerencia juega un papel crucial en establecer una cultura de mejora continua



y proporcionar los recursos necesarios para impulsar iniciativas de mejora de procesos
en toda la organizacion. Pero principalmente en SAC Y SAT. Estoy seguro de que

contamos con el respaldo de la alta gerencia en este sentido.

4.2.3.1.2 Entrevista Gerente financiero

1. ¢Cuales son los principales objetivos estratégicos que estan impulsando actualmente

en Detektor?
R//

e Posicionamiento de marca
e Retencion de cartera

e Incrementar participacion en el canal individual

2. ¢Cudles son los mayores desafios y/o retos que enfrenta Detektor?
R/l

e Competencia

e Tecnologia

e Precios de mercado

e Servicio al cliente

e Crecimiento de la corporacion sin control

3. ¢Cbomo abordan el analisis de problemas en Detektor?
R// Comercialmente: con objetivos claros a traves, de acciones medibles.

SAC: Implementacién de procesos automatizados para brindar un servicio personalizado.

4. ¢Dentro del mapa de los procesos cuales son los procesos que tienen mayor incidencia

en la satisfaccion de los clientes? R//



Comercial
Servicio al cliente

Instalaciones

¢En los procesos que tienen una mayor incidencia en la satisfaccion del cliente se
miden las entradas (inputs) y las salidas (outputs)? En caso de ser medidos Explique.
R//
e Actualmente se mide a través, de una bitacora de transmision el servicio ofrecido.
e Herramientas de satisfaccion conociendo el “NPS”
e Mensualmente se identifica la cantidad de usuarios retirados “churn” en las
diferentes lineas de productos.
¢Cree que es necesario conocer la percepcion del personal respecto a la

implementacion de la gestidon por procesos y los cambios que ello implica?

R// Es correcto y necesario porque sin cambio en actitud del personal es imposible alguna
mejor practica del proceso.

¢A qué le atribuye o cuales son las causas para no cumplir con los tiempos de
respuesta ofrecidos a los clientes? R//

Rotacion de personal en puestos claves

Las improvisaciones diarias que se dan en los diferentes canales de distribucion
Automatizacion en procesos y realizar una menor cantidad de actividades administrativas.
¢, Como considera el grado de compromiso y apoyo que se le pueda brindar desde la
alta gerencia a mecanismos de implementacion relacionados a la mejora de procesos
operativos en Detektor? R// El compromiso de Gerencia es total porque se tiene la
conciencia de ciertos problemas en procesos y satisfaccion al cliente.

Puede proporcionar ejemplos especificos de logros recientes que demuestren el éxito

de Detektor en el cumplimiento de sus objetivos? R/

e Posicionamiento de marca como la empresa lider en brindar servicios de GPS y

Cazador siendo este ultimo exclusivo.



e Desarrollo y comercializacion de nuevos productos para satisfacer las exigencias

actuales y nuevas de los clientes.

4.2.3.1.3 Andlisis de las entrevistas aplicadas al gerente comercial y gerente financiero
Gerente Comercial

Objetivos Integrales

Detektor tiene como objetivos principales la expansion en nuevos mercados, fortalecimiento
de relaciones con clientes existentes y optimizacion de procesos internos. Estos objetivos reflejan

una vision integral de crecimiento y mejora continua.
Retencion de Clientes

La retencion de clientes es un aspecto crucial para Detektor, sin embargo, no se mencionan
estrategias especificas para lograrlo. Se sugiere la implementacién de programas de fidelizacion o

incentivos para mejorar la retencion.
Debilidades

Se identifican varias debilidades en la organizacion, como la falta de incentivos para el
personal, deficiencias en la administracion de recursos y una cultura organizacional que no se

refleja en la practica diaria.
Diagnostico Situacional

No se menciona un diagndstico situacional detallado del area, lo que sugiere una falta de

andlisis exhaustivo de la situacion actual de la empresa.
Datos Cualitativos

Existe una carencia de datos cualitativos obtenidos directamente de los clientes externos, lo

que limita la comprension de las necesidades y expectativas del cliente.
Automatizacion de Procesos

Se sefiala que los procesos en Detektor son demasiado manuales, lo que indica una falta de

automatizacion que podria mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de respuesta.

Evaluacién Estandar



La falta de un sistema de evaluacion estandarizado sugiere una oportunidad de mejorar la

gestion del desempefio y la identificacion de areas de mejora.
Recursos Humanos

Se menciona una deficiencia en el &rea de recursos humanos para implementar estrategias
de colaboracion y trabajo en equipo. Es fundamental abordar esta area para promover un ambiente

laboral positivo y productivo.
Exito de la Empresa

Se destaca la importancia de considerar no solo los datos numéricos, sino también el
reconocimiento de logros, el bienestar de los empleados y la cultura organizacional para el éxito

de la empresa.
Gerente Financiero

El gerente financiero concluye también en que las causas para no cumplir con los tiempos
de respuesta ofrecidos a los clientes son: 1. Rotacion de personal en puestos claves. 2. Las
improvisaciones diarias que se dan en los diferentes canales de distribucién. 3. A la poca
automatizacion de los procesos y a realizar una gran cantidad de actividades administrativas por
parte de los asesores de servicio al cliente.

Rotacion de Personal en Puestos Claves

La rotacion de personal en puestos clave puede llevar a una falta de continuidad en la
atencion al cliente y en la ejecucion de los procesos, 1o que podria afectar negativamente los
tiempos de respuesta y la calidad del servicio.

Improvisaciones Diarias en Canales de Distribucion

Las improvisaciones diarias en los canales de distribucion pueden causar inconsistencias en
la ejecucion de las tareas y procesos, lo que dificulta cumplir con los tiempos de respuesta

establecidos y puede generar insatisfaccion en los clientes.
Poca Automatizacion de Procesos y Actividades Administrativas

La falta de automatizacion de procesos y el exceso de actividades administrativas para los
asesores de servicio al cliente pueden resultar en una carga de trabajo pesada y en una perdida de

tiempo en tareas no productivas. Esto podria retrasar la atencion a los clientes y afectar la eficiencia



operativa.

Estas causas adicionales resaltan la importancia de abordar no solo los aspectos relacionados
con la capacitacion y la motivacién del personal, sino también la necesidad de mejorar la
estabilidad laboral en puestos clave, optimizar los procedimientos del proceso productivo de

Detektor y aumentar la automatizacion para reducir la carga administrativa.

CAPITULO V. CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES
1. Las causas que inciden negativamente en la eficiencia en la prestacion del servicio de
instalacion de dispositivos en Detektor se encuentran estrechamente ligadas a los
reprocesos, falta de capacitacion, falta de personal, falta de motivacién, procesos
engorrosos, falta de comunicacién y falta de automatizacién, oscilando entre el 73% y 55%
siendo los porcentajes mas altos, por lo que se deben de establecer planes de accién

necesarios para abordar estos problemas.

2. Los procesos actuales del ciclo productivo de Detektor no se encuentran documentados,
por lo que existe la necesidad de realizar recorridos para documentarlos y aplicar métricas
para poder evaluarlos. Lo anterior se pudo constatar a través de las entrevistas realizadas a
la gerencia y por medio de la observaciéon llevada a cabo en el levantamiento de
informacion con los colaboradores encargados de llevar a cabo las tareas y asi poder
elaborar las fichas técnicas de procesos y sus respectivos flujogramas. Aunando a esta
situacion se puede observar que el 34% de los colaboradores encuestados brinda
comentarios sobre los flujos de trabajo deficientes y que presentan mejoras en la
documentacion y sistematizacion. esta conclusion ya no tiene que ver con los flujos de

efectivo.

3. Los resultados de la operacion actual de los colaboradores que pertenecen al proceso
productivo no se pueden evaluar, debido a que la empresa carece de un sistema de
evaluacion adecuado para todo el personal. En Detektor Unicamente se evallia el
desempefio del personal del equipo comercial. Reafirmado con los datos obtenidos a traves,
de la encuesta aplicada a los colaboradores y representados con el 69% donde indican que

no aplica, esto sugiere que no se tienen indicadores de desempefio para medir el desempefio



de cada area, lo que representa una sefial importante de una falta de estructura de claridad

de la evaluacioén del rendimiento en Detektor.

4. Los resultados obtenidos en la aplicacién de instrumentos revelaron que es necesario la
definicion de un modelo de mejora continua, documentacion de los procesos claves del
ciclo productivo y la creacion de un sistema de evaluacion de personal. Esto se puede
observar en el grafico 8 titulado “Evaluacion de procesos orientado a la mejora continua”,
el cual destaca que el 72% de la poblacidn interna encuestada indica que no se realiza la

evaluacion de procesos basados en la mejora continua.

5.2 RECOMENDACIONES

1. La empresa debe de abordar los problemas encontrados en la encuesta aplicada a los
colaboradores, mediante la implementacion de un modelo de mejora continua y un plan de
capacitacion para mejorar el rendimiento de los procesos ejecutados.

2. Documentar y estandarizar los procesos del ciclo productivo: La falta de documentacion
de los procesos actuales dificulta la evaluacion y mejora de estos. Por lo tanto, se sugiere
que Detekor realice un esfuerzo para documentar y estandarizar los procedimientos clave
del ciclo productivo. Esto ayudaria a garantizar la consistencia en la ejecucion de tareas,
identificar areas de mejora y facilitar la capacitacion del personal nuevo o existente. Asi
mismo asegurar la continuidad del negocio.

3. Implementar un sistema de evaluacion de personal, para poder implementar programas de
capacitacion y desarrollo del personal: Para abordar la falta de capacitacion y motivacion,
Detektor podria establecer programas de formacion para mejorar las habilidades y
competencias de los empleados. Estos programas podrian incluir entrenamiento en técnicas
de instalacion, comunicacion efectiva, trabajo en equipo y gestion del tiempo, entre otros
aspectos relevantes para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio.

4. Implementar un sistema de evaluacion del desempefio integral: Es fundamental establecer
un sistema de evaluacion del desempefio que abarque a todo el personal de la empresa, no

solo al equipo comercial. Esto permitira evaluar de manera justa y precisa el rendimiento



de los colaboradores en todas las areas de la organizacion, identificar fortalezas y areas de
mejora, y brindar retroalimentacion constructiva para el desarrollo profesional individual
y el crecimiento de la empresa en su conjunto.

Establecer un modelo de mejora continua: Se sugiere que Detektor defina y adopte
formalmente un modelo de mejora continua para impulsar la innovacion y la eficiencia en
sus operaciones. Este modelo podria basarse en metodologias reconocidas como el ciclo
PDCA e incluir la participacion de los empleados en la identificacion de oportunidades de
mejora, la implementacion de soluciones y la evaluacion de resultados. Esto fomentaria

una cultura de mejora constante en toda



5. CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Propuesta de mejora para optimizar el servicio al cliente y los procesos claves en Detektor.
En concordancia a los resultados obtenidos en el capitulo IV- “Resultados y analisis” del presente
proyecto de investigacion se obtuvo que, el 72% de los encuestados indicaron que no se realiza la
evaluacion de procesos basados en la mejora continua, por lo que, se propone establecer un modelo

de mejora continua para mejorar la satisfaccion del cliente y generar valor agregado a los procesos.

Por otra parte, el 91% de la poblacion interna encuestada menciond que, los procesos de
trabajo que se ejecutan tienen oportunidades de mejora, por lo que, se plantea elaborar las fichas
técnicas y flujogramas del proceso productivo, debido al reconocimiento generalizado de la
necesidad de mejorar los procesos, para el establecimiento de medidas correctivas, que conduzcan
a la optimizacién de los flujos de trabajo y de esta manera mejorar la eficiencia y productividad de

la empresa.

Con relacion al analisis de resultados de la encuesta denominada “Net Promoter Score”
(NPS) que mide la satisfaccién del cliente, a partir de la consulta de dos preguntas a los clientes
nuevos, el 7% de estos se clasifican como detractores, debido a que este segmento estd menos
satisfecho sobre los productos y servicios de Detektor, lo que podria afectar la reputacion de la
marca, deteriorar la imagen y credibilidad, asi como afectar la retencidon de clientes, debido a una
mala publicidad de boca en boca; sin embargo, el instrumento aplicado por la empresa, no recoge
la retroalimentacion necesaria para contribuir a la retencién y satisfaccion del cliente, a través de

la aplicacion de la mejora continua.

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La implementacion de la propuesta de mejora para optimizar el servicio al cliente y los
procesos claves en Detektor se justifica en virtud de su potencial para abordar las carencias
identificadas en la evaluacion de procesos, asi como para mejorar la eficiencia operativa y la
competitividad organizacional. La falta de evaluacion de procesos basados en la mejora continua,

como sefalan los resultados del estudio, resalta la necesidad urgente de establecer un modelo



sistemético de mejora continua que permita identificar areas de oportunidad y aplicar acciones

correctivas de manera proactiva.

La propuesta justifica su implementacién al reconocer la importancia estratégica de mejorar
la calidad del servicio al cliente y la eficiencia en los procesos clave para el éxito organizacional.
La atencion al cliente se ha convertido en un diferenciador clave en la industria moderna, donde
la lealtad del cliente y la reputacion de la marca son elementos cruciales para el crecimiento
sostenible. Al estandarizar las operaciones mediante la documentacion de fichas técnicas y
flujogramas, y al establecer un sistema de evaluacion del desempefio del personal, Detektor estara
posicionandose para ofrecer un servicio de calidad total. Esta mejora en la calidad del servicio y
la eficiencia contribuira directamente a la creacion de valor agregado para los clientes y a la mejora

de la rentabilidad y la competitividad de Detektor en el mercado empresarial.

La inclusion de una politica de servicio al cliente en la propuesta de mejora para Detektor
refuerza ain mas la justificacion al reconocer la importancia critica de establecer pautas claras y
consistentes para la atencion al cliente. En un entorno empresarial cada vez mas centrado en el
cliente, donde la experiencia del cliente juega un papel fundamental en la lealtad, contar con una
politica de servicio al cliente, bien definida se torna imperativo. Esta politica servird como un
marco estructurado que guiara las interacciones de los colaboradores con los clientes, asegurando
gue se manejen de manera efectiva las consultas, dudas y necesidades de los clientes y que puedan
proporcionar respuestas oportunas y consistentes. En Gltima instancia, la implementacién de esta
politica se alinea con el objetivo de la propuesta de mejorar la satisfaccién y generar valor agregado

a través de procesos mas eficientes y una atencidn al cliente excepcional.

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

El alcance de la propuesta tiene como finalidad la propuesta de un modelo de mejora
continua, abarcando varios aspectos fundamentales que tienen un impacto significativo en la
eficiencia operativa y la calidad de la experiencia del cliente interno y externo en Detektor. La
falta de documentacion y actualizacién de los procesos puede generar desafios sustanciales,
especialmente para el nuevo personal, al enfrentarse a la incertidumbre sobre sus funciones y
responsabilidades. Este escenario no solo puede conducir a niveles elevados de estrés laboral, sino

también a una baja productividad y un rendimiento inferior a lo esperado. Ademas, la falta de



claridad en los roles y responsabilidades puede llevar a la realizacion de tareas fuera del alcance
designado, lo que podria desmotivar al capital humano y afectar negativamente la comunicacion y
la retroalimentacion de los equipos de trabajo. Esta falta de claridad también puede contribuir al
aislamiento en lugar de fomentar la colaboracién, lo que puede impactar negativamente en las
relaciones interpersonales y en el clima laboral en Detektor. Por lo tanto, el alcance de la propuesta
busca abordar estas deficiencias mediante la implementacion de procesos documentados y
actualizados, asi como la implementacion de un modelo de mejora continua (Ciclo de Deming)
para mejorar la eficiencia operativa en las areas involucradas en el proceso de atencion al cliente,

y promover un entorno laboral mas colaborativo, con responsabilidades y metas mas claras.

6.3.1 OBJETIVOS DE IMPLEMENTACION
6.3.1.1. Documentar las fichas técnicas de los procedimientos del proceso productivo de Detektor,

asi como los flujogramas, con el fin de estandarizar las operaciones y que estos sean evaluados
continuamente.

6.3.1.2. Establecer un sistema de evaluacion de desempefio del personal, que permita medir la
eficiencia en el uso de recursos dentro de la organizacion.

6.3.1.3. Elaborar una propuesta para mejorar la eficiencia y la calidad en el servicio de atencién al

cliente e instalaciones en Detektor, a través de la creacion de un modelo de mejora continua.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO

6.4.1 Ciclo de Deming (Mejora Continua)
6.4.1.1 Planificar

Después de haber analizado los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas realizadas a
personal que desempefian labores dentro de los procesos productivos, se propone crear un modelo
de mejora continua, que incluya, aspectos importantes para mejorar la eficiencia y el nivel de
servicio en Detektor, por lo que, a continuacion, se detalla la estructura de dicho plan:

1. Elaboracién de la Politica de Calidad, para evaluar y mejorar constantemente los

servicios que provee Detektor.
2. Crear un comité de calidad en Detektor, para enfocar los esfuerzos en la mejora

continua y garantizar los estandares en calidad del servicio.



3. Elaboracion de una politica de servicio y de atencion al cliente, con el objetivo de
proveer servicios que satisfagan las necesidades de los clientes.

4. Elaboracion de fichas técnicas y flujogramas de los procesos claves de Detektor, para
optimizar y estandarizar los procedimientos de ventas y atencion al cliente.

5. Establecer una cultura de mejora continua, a traves de reuniones programadas para
el personal de cada oficina para comunicar en que consiste la metodologia del ciclo
de Deming y sus objetivos, con el fin de concientizar el recurso humano, establecer
una vision compartida y evitar la resistencia al cambio. Por otra parte, en el
seguimiento se debe de preparar boletines para refrescar la filosofia de la cultura
organizacional basada en este modelo. Las responsabilidades de estas actividades
seran designadas a la jefatura de recursos humanos.

6. Preparar un plan de capacitacion para el personal de servicio de atencion al cliente e
instalaciones, asi como a sus lideres, con el proposito de desarrollar las habilidades y
competencias necesarias, para que puedan desempefiar sus labores de la mejor
manera y de esta forma entregar un servicio de calidad al cliente externo.

7. Elaboracion de un canal de acceso facil y méas agil para los clientes externos, para
colocar a disposicion de estos un sistema que les permita generar informes sobre
quejas, reclamos y sugerencias, para la toma de decisiones y mejorar la calidad de
servicio al cliente, asi como gestionar el riesgo de dafios a la reputacion e imagen de

la marca.

6.4.1.2 Hacer
6.4.1.2.1 Politica de Calidad
Nuestra politica de calidad se fundamenta en proporcionar soluciones confiables que
cumplan con las expectativas de nuestros clientes, que cumplan con altos estandares de
puntualidad, personalizacion y respaldo. Nos comprometemos a cumplir con los requisitos legales

y normativos aplicables, asi como fomentar la mejora continua en nuestros procesos.

Ademas, nos esforzaremos por contar con un equipo altamente capacitado y comprometido
con la satisfaccion del cliente, garantizando una comunicacion oportuna y eficiente, ofreciendo

servicios con un valor agregado que supere las expectativas de nuestros clientes.



6.4.1.2.2 Objetivos de la politica
Brindar un servicio de calidad para satisfacer las expectativas y necesidades

de los clientes.

Resolver los problemas, dudas y quejas, presentados por los usuarios del
servicio.

Incrementar la participacion de Detektor en el mercado hondurefio a través de
la prestacion de servicios basados en estandares de calidad.

Fortalecer la marca, imagen y reputacion en el mercado hondurefio.

Mejorar frecuentemente los disefios de servicios y procesos con el fin de

responder a las necesidades de los clientes.

6.4.1.2.3 Responsabilidades y Funciones

En el marco de la politica de calidad la alta gerencia tiene las siguientes responsabilidades:

1.

2.

3.

Conocer las fortalezas y debilidades de Detektor.

Aprobar el plan de implementacién de un modelo de mejora continua.

Monitorear mensualmente los indicadores de gestion relacionados con la politica de
calidad.

Conocer el plan operativo anual de la Unidad de Control de Calidad.

Designar al encargado de la Unidad de control de calidad.

Aprobar los recursos necesarios para implementar un sistema de gestion de calidad.
Establecer planes de formacion para los empleados de Detektor.

Establecer objetivos de calidad que sean especificos, medibles, alcanzables, realistas y
en tiempo.

Comunicar y difundir de manera clara y consistente la importancia de la politica de

calidad a todos los niveles de la organizacion.

10. Promover una activa cultura de gestion de calidad.
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11. Asegurar que exista una separacion de funciones entre quienes operan y quienes
evalUan el sistema de calidad.

12. Realizar revisiones periddicas al sistema de gestion de calidad.

6.4.1.2.4 La Unidad de Control de Calidad realizara las siguientes funciones:
Participar activamente en las tareas de medicion y monitoreo de los indicadores de gestion de
calidad.
Disenar y definir metodologias e implementar herramientas para la gestion de calidad.
Elaborar el plan anual operativo de la unidad de control de calidad, para presentarlo al
Comité de Calidad para su revision y aprobacion.
Realizar el seguimiento periodico de los indicadores de gestion de calidad.
Comunicar a las areas, alta gerencia y comité de calidad los resultados de la medicion de
indicadores de calidad.
Verificar el cumplimiento de los indicadores de gestion de calidad, revisando los rangos
aceptables.
Revisar anualmente la politica de calidad y metodologias utilizadas para la medicion y
monitoreo de los indicadores de gestion de calidad.
Generar reportes de informacidn oportunos para la toma de decisiones, asi como la
generacion de estrategias para mitigar el riesgo de pérdida de imagen y reputacion.
Emitir informes de forma inmediata sobre hallazgos puntuales que requieran de atencion

urgente.

6.4.1.2.5 Las unidades operativas deberan desarrollar al menos las siguientes
funciones:
Conocer la politica de calidad y los rangos de cumplimiento de indicadores de gestion de
calidad.
Cumplir con las directrices establecidas que les competen.
Comunicar sobre oportunidades de mejora a los procesos o politicas aplicables.
Mantener actualizados y accesibles toda la informacion relacionada a sus procesos.

Documentar incidencias de reprocesos.



6.4.1.2.6 Auditoria Interna debera cumplir las siguientes funciones:
1. Examinar y valorar la idoneidad y efectividad de los procesos de gestion de calidad de
Detektor.
2. Verificar el cumplimiento de la politica de calidad.
3. Informar a la alta gerencia cualquier debilidad, que haya detectado como consecuencia de la
ejecucion de las revisiones programadas, asi como proponer recomendaciones efectivas para

subsanar las situaciones observadas.

6.4.1.2.7 Objetivos de Calidad
Son los objetivos que sirven como guias de los esfuerzos de Detektor para la mejora continua
y satisfacer las necesidades de los clientes. A continuacion, detalle de los objetivos:

Tabla 13. Objetivos de Calidad

Objetivo de Calidad

Objetivo especifico

Plan de Accion

Mantener una
comunicacion
transparente con los
clientes.

Implementar un sistema de
retroalimentacion periodica
para evaluar la satisfaccion
del cliente y ajustar los
procesos de comunicacion
segun sus necesidades

Establecer encuestas de satisfaccion del
cliente mensuales.

Designar un responsable para analizar los
resultados y proponer mejoras.

Realizar reuniones periodicas para revisar
la eficacia de la comunicacion.

Evaluar el desempeiio
del sistema de gestion
de calidad.

Realizar auditorias internas
regulares para identificar
areas de mejora y verificar
el cumplimiento de los
estandares establecidos.

Programar auditorias internas para
evaluar el cumplimiento de las politicas y
procesos Detektor.

Designar a un auditor capacitado para
llevar a cabo las evaluaciones.
Documentar y analizar los hallazgos de
las auditorias para implementar acciones
correctivas y preventivas.

Mejorar las
competencias de los
colaboradores a través
de un plan anual de

Desarrollar un plan de
formacion continua que
aborde las necesidades de
capacitacion de  cada
colaborador y promueva el

Disefiar un plan de capacitacion
personalizado para las areas de SAC y
SAT.

Impartir  sesiones de  formacion
presenciales y en linea segin el plan
establecido.

retencion de los clientes

fidelizacion de los clientes
y reducir la tasa de
desercion.

capacitacion. o . oy .
p crecimiento profesional. Evaluar periodicamente el impacto de la
capacitacion en el desempeiio laboral.
Establecer un sistema de seguimiento de
. clientes para tomar medidas preventivas,
Implementar  estrategias L
con el objetivo de retenerlos.
para fomentar la L,
Incrementar la Establecer programas de fidelizacion para

retener los clientes.

Mejorar continuamente la calidad de los
productos y servicios, para superar las
expectativas de los clientes.




Objetivo de Calidad Objetivo especifico Plan de Accion

1. Establecer indicadores de desempeiio
para cada proceso con el objetivo de
monitoreo y aplicar la mejora continua.

2. Fomentar una cultura organizacional
orientada a la mejora continua, para
proveer mas valor a las partes interesadas.

Establecer y optimizar los
procesos internos de
Detektor para garantizar la
eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente.

Promover un enfoque
por procesos

Cada uno de estos objetivos de la calidad tiene indicadores, los cuales se miden
constantemente para realizar mejoras a los procesos y de esta forma mejorar la satisfaccion del

usuario final del servicio.

6.4.1.2.8 Directrices de la politica de calidad
Con el propésito de evaluar la politica de calidad de Detektor, es importante establecer
directrices claras y especificas, que permitan medir su efectividad y el cumplimiento de los

objetivos, por lo que a continuacién se detallan las directrices a examinar:

Tabla 14. Directrices de la politica de calidad

Meta (dias,

Directriz porcentajes y

Limite Limite

superior inferior

promedios)

Expectativas, necesidades y requisitos del cliente

1 Puntualidad en los servicios contratados por los 3 dias 7 dias 2 dias
clientes

2 Confianza en los productos y servicios 8 10 6

3 Personalizacidn de los servicios 8 10 6

4 Precios competitivos 8 10 6

5 Seguridad de la informacion personal y 0 3 1
confidencialidad de los datos brindados

6 Personal calificado 90% 100% 70%
Comunicacion oportuna y eficiente 8 10 6

8 Agilidad en la respuesta de los servicios 3 7 4
solicitados

9 Valor agregado del servicio 8 10 6

Expectativas de los socios y metas organizacionales
1 Participacion en el mercado 60% 80% 40%
2 Eficiencia en las operaciones 90% 100% 70%

3 Mejora de las competencias del personal 90% 100% 70%



Meta (dias,

. : ) Limite Limite
Directriz porcentajes y ) : )
i superior inferior
promedios)
4 Innovacién tecnolégica 80% 100% 60%
5 Apertura de nuevos mercados 50% 80% 30%
6 Establecimiento de alianzas estratégicas cada tres 3 5 1
afnos.
7 Reconocimiento en el sector 90% 100% 70%
8 Fidelizacion de clientes 100% 100% 80%

9 Tiempo para ejecutar un servicio 3 dias 7 dias 4 dias



Monitoreo, medicidn, analisis y evaluacion
Las directrices serdn analizadas, evaluadas y monitoreadas a través de la definicion de

indicadores, con el objetivo del mejoramiento continuo y toma de decisiones informadas.

La responsabilidad de consolidar la estadistica de incidencias de reprocesos, seguimiento,
andlisis y evaluacién de procesos corresponde a la jefatura de la unidad de control de calidad. La

evaluacion del mejoramiento continuo de los procesos se basara en los siguientes indicadores:

Significado de la Calificacion:
E= Excelente

B= Bueno

M= Malo



Dimensiones Objetivo | Indicadores | Medicion Calificacion
Disminuir los
tiempos de respuesta . - ici6 i
Sensibilidad o [(J:Iiente pafa " Tiempo de Tiempo de e;z?era frdent; a IZ aparicion de un proble‘rrlta inesperado 100 E B M
esoltcion de respuesta iempo destinado para of recer un servicio 2 horas 1 dia > 3 dias
problemas
. ., Incrementar el nivel indice de Numero de Clientes satisfechos con el servicio
Satlschuon del de satisfaccion del satisfaccion del Numero de clientes totales que respondieron la encuesta * 100 E B M
cliente cliente cliente 100% 70% - 90% <70%
oo Numero de quejas y reclamos sobre la conformidad del servicio
. . Indice de - - _ — 100
Conformidad Reducir el nUmero conformidad del Namero total de quejas y reclamos totales sobre la conformidad del servicio E B M
de quejas y reclamos cliente 0%-10% | 0%- 30% >30%
., . o Numero de clientes finales — Numero de clientes nuevos E
Retencién de Incrementar el nivel Indice de Nimero Clcentes ol inicio del periodo * 100 81%- B M
clientes de ventas. retencion de 0 50%- 80% <50%
. 100%
clientes
Lograr la méxima
produccién de Numero de ordenes de servicios cerrados 100 £ B M
Eficiencia servicios utilizando indice de Nimero de recursos utilizados
la menor cantidad de eficiencia >120% 100% < 80%
recursos
Tiempo utilizado para ejecutar un servicio E B M
. *
. . Porcentaje de Tiempo destinado para la ejecuciéon del servicio 0 0 0
Reducir el tiempo tiempo utilizado 40% 70% >70%
Tiempo promedio de entrega Ti
de servicios. Iergposd Sumatoria de tiempos de respuesta al cliente en las ordenes de servicio 100 E B M
*
pr?e;;];ugfa € Numero de ordenes de servicio recibidas 3 dias 4 dias 7 dias
Reducir el tiempo Indllpe -de Total de compromisos cumplidos en el periodo 100 E 5 M
Oportunidad promedio de entrega cump 'mlen_to Total de compromisos adquiridos para el periodo 90%-
de servicios de compromisos 100% 70%- 89% <70%
' adquiridos
i indi i Numero de clientes que expresan confianza en los productos y servicios
Aumentar el nivel de | Indice de nive «100 E B M
Confianza confianza del cliente | de confianza en Numero de clientes totales que respondieron la encuesta 80%- 0 0 0
en los productos y | los productos y 100% 60%-79% <60%




Dimensiones Objetivo | Indicadores | Medicion Calificacion
servicios. servicios
Mejorar la
adapta}c!on de los S Numero de clientes que perciben una atencioén personalizada 100 E
*
Personalizacion servmps alas |ndIC(.§ de_ , Numero de clientes totales que respondieron la encuesta 80%- B M
necesidades personalizacion 0 60%-79% <60%
Lo 100%
individuales de los
clientes.
Mejorar la tilr;dlc? 'dned | Numero de clientes satisfechos con el precio . £
. P *
Precios competitividad de salistaccion de Numero de clientes totales que respondieron la encuesta B M
o ; cliente con 80%- 04700 0
competitivos los precios en el 0 60%-79% <60%
respecto a 100%
mercado. :
precios
Garantizar la
seguridad de la ,
infgrmacién para Ndmero de
Seguridad de la . incidentes de Numero de incidentes reportados que vulneren la seguridad de la E B M
; ) mantener la imagen, . . S
informacion - seguridad de la informacion 0 0al >1
credibilidad y . -
” informacion
reputacion de la
empresa.
Garantizar la
confidencialidad de .
Namero de
los datos de los incidentes de
Confidencialidad clientes para . . Numero de incidentes reportados por abuso de la confidencialidad de los E B M
. - : confidencialidad .
de la informacion | mantener la imagen, de Ia datos del cliente. 0 0al >1
credibilidad y . .
s informacion
reputacion de la
empresa.
Garantizar que el
pe_rs.onal este Porcentaje de Numero de colaboradores capacitados E
Personal calificado para * 100 B M
s = personal Total de colaboradores 90%-
calificado desempefiar sus - 0 70%-89% <70%
. capacitado 100%
funciones de manera
eficiente y efectiva.
Comunicacion Mejorar los canales indice de Numero de clientes que perciben una comunicacion oportuna y eficiente 100 E B M
- -/ .7 *
oportuna 'y de comunicacién con | percepcién de la Numero de clientes totales que respondieron la encuesta 90%-
- . Y 70%-89% <70%
eficiente el cliente. comunicacion 100%




Dimensiones

Objetivo

| Indicadores |

Medicion

Calificacién

Aumentar el valor £
percibido por el 90%- B M
cliente al recibir el . . 70%-89% <70%
- Resultado Resultado ponderado de los aspectos que el cliente considera que 100%
Valor agregado servicio . L
Priorizar areas de ponderado contribuyen al valor agregado de los servicios E
. B M
0/f-
mejora para los 90% 70%-89% <70%
servicios 100%
Establecimiento de
Participacién en estrategias para Porcentaje de Ingresos por ventas realizadas por Detektor . E B M
P mejorar la participacion en Ventas totales del sector
el mercado o 80% 60% 40%
competitividad en el el mercado
mercado.
Evaluar la capacidad
de Detektor para indice de N p romati
Innovacién aprovechar la aUtomatizacion u"j’Ve,m ¢ pmcelsss AUTOMATIEos 100 E B M
tecnolégica tecnologia y de Drocesos umero total de procesos >70% | 50% a 69% >50%
herramientas P
automatizadas.
Establecer
estrategias de ventas p taie d
y mercadeo para orcgn aje e Numero de ventas por departamento (region del pais) 100
*
Apertura d% aumentar la participacion en Numero de ventas totales 8(I):_°/ 55)/ 33/(')/
nuevos mercados participacion en nuevos () () ()
mercados
nuevos mercados
(regiones del pais)
I Namero de
Establecimiento Fortalecer la :
. S nuevas alianzas . . - . E B M
de alianzas posicion de - Numero de nuevas alianzas estratégicas establecidas
g estratégicas 5 3 1
estratégicas Detektor. -
establecidas




Conformacion del Comité de Calidad
El seguimiento detallado de los indicadores de gestion de calidad debe corresponder a un
Comité de alto nivel, integrado por un nombre impar de miembros, con al menos el responsable
de la alta gerencia, el responsable de la Unidad de Gestion de Calidad y los responsables de las

unidades mas relevantes.

Basados en lo anterior, se realizard un método de evaluacion para eficientizar las operaciones
a traves del establecimiento de sistema de atencion de quejas, reclamos, sugerencias y consultas,
asi como algunos formatos de incidencias para documentar reprocesos, por los cuales se alargan
los tiempos de respuesta a los clientes, lo que se traduce en insatisfaccion por el no cumplimiento

de lo prometido al contratar el servicio.

Evaluacion del desempefio.

La evaluacion de desempefio es un sistema que tiene como objetivo medir y proporcionar
retroalimentacion sobre el trabajo realizado por parte de los colaboradores. Esta evaluacion se lleva
a cabo por parte de los jefes inmediatos, quienes evaltan las responsabilidades ejecutadas en los
puestos de trabajo, considerando las habilidades, actitudes y cualidades necesarias para su
ejecucion.

En Detektor, la evaluacién de desempefio cumple varios propdsitos clave. En primer lugar,
busca controlar el comportamiento de los colaboradores, asegurando su alineacion con los
objetivos organizacionales. Ademas, apoya el proceso de capacitacion, proporcionando
informacion valiosa sobre las areas de mejora y desarrollo individual. También sirve como base
para desarrollar estrategias de compensacion e identificar aquellos colaboradores que no cumplen
con los estandares de desempefio y que podrian necesitar mas apoyo o ser desvinculados de la

empresa.

Retroalimentacioén efectiva sobre el desarrollo de los colaboradores

Sin una retroalimentacion efectiva hacia los colaboradores, un sistema de evaluacion no se



encuentra completo. Es esencial que conozcan los resultados obtenidos para aumentar su
motivacion laboral y para identificar areas que necesitan refuerzo. La retroalimentacion debe
organizarse de acuerdo con las caracteristicas y necesidades de la empresa para asegurar su
efectividad.

Objetivos de la evaluacion de desempefio
e Ofrecer informacion para tomar decisiones sobre desarrollo, remuneracion a través de
programas de incentivos, bonificaciones y planes de carrera para los colaboradores.
e Mejorar las relaciones entre jefe y subordinado, facilitando un buen flujo de informacion

relacionada con el trabajo para eliminar deficiencias en el desempefio laboral.

Alcance
Constituir los elementos y lineamientos necesarios para aplicar el sistema de evaluacion de
desempefio en Detektor y poder definir las acciones necesarias a implementar con el personal para

mejorar su desempefio y promover su desarrollo profesional.

Desempenfio Profesional Administrativo

Area Indicadores Medicion Calificacion
pisenciay | Mol bt e B mo v
puntualidad 0-3 4-6 6-9 >9
Grado de Numero de informes enviados al afio tardiamente 100

*
mformeds Numero de informes enviados E B M P
ntri 1 >

Personal entrega 0s 0 3 3

S fuera de tiempo

Administrativo —
Rendimiento
administrativo Resultados de la gestion c?dminish:ativa del area . E B M
aceptable y Metas establecidas por area P

90% a 80%- | 70%-

favorable a las 100% 89% 79%

exigencias
institucionales.

<70%

Desemperio Profesional Operativo



Area

Indicadores

Medicion

C

alificacion

Ventas

Servicio al
Clientey
Servicio de
Instalacione
S

Cumplir con | Numero de quejas presentadas por
los valores proveedores, clientes internos y
" . . E B M P
éticos y de externos, por incumplimiento del
- . 0 1 2 >2
conducta de cédigo de ética y conducta de
Detektor Detektor
Efectividad en NUmero de reprocesos en sus
la ejecucion de funciones E B M P
. 0-3 4-6 7-9 >9
sus funciones.
Asistencia y Numero de llegadas tarde al aiio 100 E B M P
. Numero de dias laborales *
puntualidad 0-3 4-6 6 -9 >9
Cumplimiento Numero de incidencias de E B M P
de procesos y mcumpllmlen,t(_) a procesos y 0-3 3.6 6-9 9
politicas politicas
Rendimiento fados del S administrativa del &
acepiabley | Fstele e s ot et
favorable a las . 100 E B M P
exigencias su
jefe inmediato.
Cumplimiento p
de metas Numero de ventas realizadas 1009 E B M
Numero total de clientes asingados * % 90%- 120% | 80%-90% | 60%- 79% <60
%
Indicadores Medicion Calificacion
Atencion
personalizada
a clientes
internos Yy % de Quejas y Reclamos P
externos % de clientes atendidos E B M <60
! 90%- 100% | 80%-90% | 60%- 79%
demostrando %
dominio de su
puesto de
trabajo.
Cumplir con Numero de quejas presentadas por
los valores proveedores, clientes internos y
s . o E B M P
éticos y de externos, por incumplimiento del 0 1 2 >0
conducta de cédigo de ética y conducta de
Detektor Detektor
Vocacion de |Numero de ordenes de servicios atendidos satisfacto
servicio ag" y Numero total de ordenes de servicios asignad: B M P
* 100 7-8 4-6 0-3
oportuno
Asistencia Numero de llegadas tarde al afio E B M p
. y Numero de dias laborales » 100
puntualidad 0-3 4-6 6-9 >9
Numero de reprocesos E B M P
P 0-3 4-6 7-9 | >9
Numero de clientes atendidos fuera E B M P
Calidad del | del tiempo de respuesta establecido 0-3 4-6 7-9 >9
trabajo P
realizado Numero de consultas resueltas en el primer contacto Men
o : E B M
Umero total de consultas asignadas ) 3 0S
*100 Todas Casi todas | La mitad de la

mita




Area Indicadores Medicion Calificacion

Numero de clientes satisfechos 100
*
Numero total de clientes atendidos E B M P
9

7-8 4-6 0-3

Método de 360° Perspectiva integral del desempefio
La evaluacion de 360 grados ofrece una vision completa del desempefio de los colaboradores
al obtener retroalimentacion de multiples fuentes, incluidos jefes, compafieros, subordinados y
clientes internos. Su propdsito es proporcionar una retroalimentacién holistica que permita a los
colaboradores mejorar su desempefio y comportamiento, mientras brinda a la gerencia informacion

valiosa para la toma de decisiones futuras.

Perspectivas incluidas
e Jefes: evaltan el rendimiento del colaborador desde una perspectiva de liderazgo y

direccion.

e Compaferos: ofrecen una visién de como el empleado interactda y colabora con sus
colegas en el equipo y otros equipos.

e Subordinados: brindan retroalimentacion sobre el liderazgo y la efectividad del
colaborador como supervisor.

e Clientes internos: evallan la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente interno
proporcionado por el empleado.

e Autoevaluacion: la propia evaluacion es muy importante para poder utilizarla como una
medida de comparacion y detectar puntos ciegos de cada evaluado, brindando una
oportunidad de autoanalisis y de pensar como estas competencias pueden ayudar a

mejorar su potencial y desempefio.



e
AGOD

Propdsito y beneficios
La evaluacion de 360 grados es una herramienta poderosa para el desarrollo individual y

organizacional, ya que ofrece una vision completa del desempefio y brinda oportunidades

tangibles para el crecimiento y la mejora continua.

Implementacion
e Disefio de formatos de evaluacion.

Incluir Preguntas Abiertas o Seccion de Comentarios
Agregar preguntas abiertas o0 una seccion de comentarios en la evaluacion permite obtener
informacién detallada y perspectivas Unicas sobre el desempefio de los colaboradores.
Algunas preguntas recomendadas son:
Fortalezas del Colaborador:
"¢ Cuales crees que son las principales fortalezas de tu compafiero de equipo?"
Areas de Oportunidad:
"¢ Qué areas crees que podria mejorar tu compafiero para alcanzar su maximo potencial?"
Las escalas de evaluacion mas comunes son:
Escala de Frecuencia:

Nunca, Casi nunca, Algunas veces, Casi siempre, Siempre.



Escala de Acuerdo:

Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni en desacuerdo ni de acuerdo, De acuerdo,
Totalmente de acuerdo.

Escala de Calificacion:

Muy malo, Malo, Regular, Bueno, Muy bueno, Excelente.

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

1) (2) ©) (4) () (6)

El minimo aceptable en numeros para los empleados se establece en un puntaje de 3
(Regular) en la escala de calificacion. En caso de obtener calificaciones menores, se
implementaran acciones correctivas y planes de mejora personalizados, que pueden incluir
capacitacion adicional, asesoramiento, seguimiento mas cercano o reasignacion de tareas. Estas
acciones correctivas deben estar disefiadas de manera colaborativa entre el colaborador y su
supervisor y deben estar orientadas hacia el crecimiento y desarrollo profesional del individuo

dentro de la organizacion.

Escala de Competencia:
Minimo requerido, Cumple con reservas, Cumple satisfactoriamente, Domina la
competencia, Experto.
e Garantia de confidencialidad en el proceso para promover respuestas honestas.
e Programacion de sesiones individuales para revisar los resultados y establecer metas de
desarrollo.
Pasos importantes por seguir en el manejo de evaluaciones de 360 grados:

1. Seleccion de evaluadores: las personas que seran retroalimentadas eligen a los
evaluadores que proporcionaran retroalimentacion, incluyendo al superior
inmediato, compafieros de trabajo y colegas de otros departamentos. Se busca
obtener informacién objetiva y profunda.

2. Notificacion y entrega del formato: los evaluadores son informados sobre su
participacion en el proceso y se les envia el formato de evaluacion, ya sea por correo

electronico o en formato impreso.



3. Orientacion previa: Antes de realizar las evaluaciones, los evaluadores reciben
orientacion sobre el proceso, sus objetivos y la importancia de proporcionar
retroalimentacion honesta y constructiva. Esto ayuda a evitar sesgos y efectos
negativos en las evaluaciones.

4. Adaptabilidad a la cultura organizacional: las evaluaciones 360 grados se
ajustan bien a las empresas que fomentan la participacion de los colaboradores y
equipos de trabajo. Se promueve la confianza en la retroalimentacion de los
comparieros, clientes internos y subordinados, lo que genera un sentimiento de
participacion en el proceso de revision.

5. Resolucién de interrogantes: Durante dicho proceso de evaluacion surgen
preguntas que requieren ser abordadas, como:

e (;Cdmo se puede potenciar el desempefio del evaluado?

e (Qué précticas lo hacen mas eficiente?

e (Cudl es el entorno més propicio para el éxito del proceso?

e ;Qué aspectos destacan positivamente del evaluado?

e ;Qué aspectos necesitan mejorar?

e ;Qué cambios o modificaciones les gustaria ver en el comportamiento del

evaluado?

Total, de Evaluaciones por Colaborador en el Proceso de Evaluacion de Desempefio
Es crucial considerar el namero adecuado de evaluaciones que cada colaborador debera
completar durante el proceso de evaluacion de desempefio. Un nimero excesivo de evaluaciones
puede sobrecargar a los empleados y afectar la calidad de las respuestas, asi como su compromiso

con el proceso.

Se sugiere que cada usuario tenga entre 7 y 10 evaluadores para obtener una

retroalimentacion significativa y representativa.

Hacer campafa de sensibilizacion
No es aconsejable informar a los participantes sobre su participacion en la evaluacion de 360

grados solo un dia antes. El proceso debe comenzar una semana antes, brindando informacion



sobre como se llevara a cabo.

Es crucial involucrar desde el principio a todos los directivos o gerentes de cada area, y
hacerlos participes en la seleccion de &reas de competenciay la eleccion de evaluadores. Identificar

las areas de mayor importancia para la empresa es fundamental para este proceso.



Y detektor

iPREPARATE PARA LA EVALUACION
DE 360 GRADOS!

¢{QUE ES LA EVALUACION DE 360
GRADOS?

Es un proceso de retroalimentacién que
recoge informacién sobre el desempefio
de un colaborador de diferentes fuentes,
incluyendo jefes, compafieros,
subordinados y clientes internos.

BENEFICIOS PARA TI:

Obtén una visiéon completa de tu
desempefio.

Identifica fortalezas y areas de
mejora.

Impulsa tu desarrollo profesional.

¢COMO FUNCIONA?

Selecciona a tus evaluadores.
e Completa tu autoevaluacién.
Recibe retroalimentacién de
multiples fuentes.

e Establece metas de
desarrollo.

IMPORTANCIA DE TU
PARTICIPACION: -

« Contribuye a tu crecimiento profesional.

¢ Ayuda a mejorar la cultura
organizacional.

¢ Demuestra tu compromiso con tu
desarrollo y el de la empresa.

PROXIMOS PASOS:

Atiende las sesiones informativas.
Elige a tus evaluadores con cuidado.
Preparate para recibir y dar
retroalimentacién constructiva.
iParticipa activamente y haz que tu voz
sea escuchada!

iTU EVALUACION DE

. 360 GRADOS ES UNA

OPORTUNIDAD PARA
CRECER Y
DESTACAR!




¢ Con queé frecuencia aplicar las evaluaciones 360 grados?

Es importante tener en cuenta que el proceso de identificar areas de oportunidad,

capacitarse y mostrar mejoria lleva su tiempo y no debe apresurarse.

Por lo tanto, se recomienda que al implementar las evaluaciones 360 por primera vez, se
espere un afio antes de volver a aplicarlas. A medida que los colaboradores se familiaricen con el
proceso y reconozcan sus beneficios se pueden realizar evaluaciones mas frecuentes,

preferiblemente cada seis meses, centrdndose en las competencias clave de la organizacion.

Reglamento del Comité de Calidad

Con el objetivo de evaluar la mejora continua en Detektor, se creara el Comité de Calidad y
estard integrado por: Gerente general, gerente comercial, jefa de control de calidad, jefa de servicio
al cliente, supervisor de instalaciones y jefe de recursos humanos. A continuacion, se detalla el

organigrama:

Gerente
General

" Gerente I Jefa de Control “Jefade
Gerente Jefa de Control il Jefede efa de

Supervisor de

Comercial de Calidad Recursos Servicio al Instalaciones
Humanos Cliente

La composicion de la estructura serd la siguiente:

Presidente: gerente general

Secretario (a): jefa de control de calidad

Miembros del comité: gerente comercial, jefe de recursos humanos, jefe de servicio al

cliente y supervisor de instalaciones.



Con esta estructura, se asegura la representacion de diferentes areas clave de la

organizacion en el comité, lo que permitira abordar los temas de calidad desde diversas

perspectivas y garantizar una gestion integral de la calidad en la empresa.

Jefe de Control de
Calidad

Supervisor de Calidad Auditor de Calidad

Analista de calidad

Esta subdivision permitird un enfoque mas técnico y detallado en la realizacion de las

auditorias, asegurando una evaluacion exhaustiva de los procesos y procedimientos de calidad en

la empresa, garantizando ademas el cumplimiento de los estandares establecidos. Al tener una

estructura clara y definida, se facilita la toma de decisiones y la implementacion efectiva de

acciones correctivas y preventivas para garantizar la satisfaccion del cliente y la competitividad de

Detektor.

Las funciones del Comité seran las siguientes:

1.
2.
3.

Establecimiento de politicas para la gestidn de la calidad.

Elaborar un codigo de conducta y de ética para el funcionamiento del Comité.
Trabajar en conjunto con la alta gerencia, para definir los objetivos de calidad en
funcidn de los objetivos estratégicos para cumplir con la vision y mision de Detektor.
Realizar el monitoreo continuo de los objetivos de calidad.

Implementacion de sistemas de gestion de calidad que garanticen la disponibilidad

de informacion oportuna y confiable, para tomar decisiones en base a estadisticas.



6. Definir mejoras a los procesos basados en las incidencias y métricas establecidas para
medir el desempefio de estos.

7. Implementar un sistema de reclamos, quejas y sugerencias a través de su pagina web,
para garantizar la calidad y la proteccién de los derechos a los usuarios de los
servicios de Detektor.

8. Trabajar de la mano con el area de recursos humanos, para identificar las necesidades
de capacitacion a través del levantamiento de un diagndstico de necesidades.

9. Realizar la evaluacion de la unidad de gestién de calidad.

La periodicidad de las reuniones del Comité de Calidad se realizara de forma mensual. En
este caso, es importante que se realicen revisiones sobre la efectividad de las estrategias
establecidas en dicho Comité y se ajuste la periodicidad de las reuniones de ser necesario. En casos
que se requiera la atencion inmediata por parte del Comité, se llevaran a cabo reuniones

extraordinarias.

Todos los acuerdos tomados dentro del Comité de Calidad seran formalizados a través de un
acta, la cual debera ser enumerada bajo un correlativo asignado y fecha en la cual se elabord. Estas

estaran firmadas por el presidente y el secretario de dicho comité.

POLITICA DE SERVICIO EN DETEKTOR
Introduccion

En Detektor, nos comprometemos a ofrecer productos y servicios de calidad
excepcional, centrados en las necesidades y expectativas de nuestros clientes. Nuestra
politica de servicio establece un marco general de actuacion para garantizar la

satisfaccion del cliente y construir relaciones solidas a largo plazo.

Justificacion

Reconocemos que el enfoque al cliente es fundamental en un mercado globalizado.
Por ello, hemos construido una cultura organizacional orientada al servicio y la
satisfaccion del cliente como parte integral de nuestros negocios. Entendemos que la

permanencia en el mercado depende de la lealtad de nuestros clientes, lograda a través



de la prestacion de servicios de alta calidad y sostenibles en el tiempo.

Marco de Referencia Juridico

En Detektor, nos comprometemos a respetar y cumplir con todos los marcos
constitucionales, legales y regulatorios relacionados con la calidad y el servicio al cliente
en cada pais donde operamos. Ademas, reconocemos Yy respetamos los acuerdos que

hemos establecidos con nuestros accionistas.

Marco de Referencia Conceptual

1. Clientes: Empresas, entidades o personas que adquieren nuestros productos y
servicios especializados en tecnologia de radiofrecuencia y GPS.

2. Producto o Servicio: Resultado de un proceso que busca satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros clientes, ofreciendo valor agregado y confianza.

3. Calidad: Conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de nuestros
clientes, cumpliendo con los estdndares mas exigentes.

4. Gestion de calidad: Procesos orientado a la satisfaccion del cliente, basado en el ciclo
de Deming (PHVA).

5. Promesa de Servicio: Compromiso explicito de ofrecer productos y servicios que

cumplan con los estandares de calidad y las expectativas del cliente.

Alcance de la Politica

En Detektor, nos comprometemos a ofrecer servicios de calidad excepcional,
asegurando la satisfaccion del cliente y construyendo relaciones duraderas. Nuestro
alcance incluye la prestacion de servicios de tecnologia de radiofrecuencia especializada
en la recuperacion de vehiculos robados en Centroamérica y parte de Latinoameérica, con

puntos de servicio en Honduras, especificamente en Tegucigalpa y San Pedro Sula.

Criterios de Aplicacion

1. Cultura orientada al cliente: Establecemos précticas y valores que orientan nuestra actuacién

hacia la comprension y satisfaccion de las necesidades del cliente.



2. Relacionamiento continuo: Desarrollamos mecanismos de interaccion eficaz para una
comunicacion confiable y permanente con nuestros clientes.

3. Conocimiento integral: Analizamos de manera estructurada las necesidades y expectativas de
nuestros clientes para ofrecer soluciones personalizadas.

4. Evaluacién permanente: Escuchamos la voz del cliente y evaluamos su satisfaccion para
identificar areas de mejora.

5. Mejoramiento Continuo: Implementamos medidas para mejorar nuestra gestion orientada al

cliente, basadas en los resultados obtenidos.

Marco de Actuacion

En Detektor, nos esforzamos por ofrecer productos y servicios a costos competitivos,
con estandares de calidad comparables a nivel internacional. Orientamos nuestra gestion
para convertirnos en socios estratégicos de nuestros clientes, generando relaciones

duraderas basadas en la confianza, el conocimiento y la innovacion.

Implementamos el concepto de calidad en todas nuestras actividades, entregando
productos y servicios que sean valorados, por nuestros clientes y que satisfagan
plenamente sus necesidades expectativas. Cumplimos nuestras promesas de servicio de
manera eficiente y confiable, mediante una comunicacion transparente y la mejora

continua de nuestros procesos.
POLITICA DE ATENCION AL CLIENTE

Introduccion

En Detektor, reconocemos la importancia de ofrecer una atencion eficiente y
oportuna a nuestros clientes, tanto internos como externos. La modernizacion y la
innovacion tecnoldgica han aumentado las expectativas de la poblacion en cuanto a la
calidad de los servicios, y es nuestro compromiso asegurar que sus demandas y

necesidades sean atendidas de manera adecuada. Este manual establece las politicas y



procedimientos para garantizar una atencion al cliente de calidad en Detektor.

Objetivo, Aplicacion y Valores

El Objetivo de la politica de Atencion al cliente es estimular y orientar la accion de los
empleados de Detektor para brindar una atencién rapida y oportuna, garantizando la satisfaccion
del usuario y la optimizacion del servicio. Esta politica se aplica en la oficina de atencion al
usuario, encargado de atender, tramitar y canalizar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones. Los valores que guian nuestra operacion son: Responsabilidad social, confianza,

trabajo en equipo y la mejora continua.

Términos y Definiciones
En Detektor, definimos algunos términos relacionados con la calidad y la gestion:
1. Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos del cliente.
2. Servicio: Acto o conjunto de actos que satisfacen las necesidades y deseos del cliente.
3. Demanda de Servicio: Caracteristicas deseadas por el cliente para el servicio que demanda.
4. Meta de Servicio: Valores y caracteristicas fijadas como objetivo para el servicio ofrecido.
5. Nivel de Servicio: Grado en que se cumple la meta de servicio.
6. Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Gestion de Calidad

En Detektor, implementamos un modelo de mejora continua para dirigir y controlar nuestra
organizacion en lo relativo a la calidad. Este modelo se basa en la definicion de la politica y los
objetivos de calidad, asi como en la mejora continua de nuestros procesos. Estamos
comprometidos en ofrecer un servicio de calidad, oportuno y eficaz, que supere las expectativas

de nuestros clientes.

Politica de Atencion al Cliente
Nuestra politica de atencién al cliente se fundamenta en los siguientes principios:

1. Brindar un trato justo y esmerado a todos nuestros clientes.



2. Atender a nuestros clientes es responsabilidad de todos los empleados de Detektor.

3. Mantener un comportamiento ético en todas nuestras interacciones con los clientes.

4. Interpretar y comprender las necesidades de nuestros clientes para ofrecer soluciones
adecuadas.

5. Escuchar atentamente las necesidades de nuestros clientes y mantener una comunicacion
constante.

6. Utilizar herramientas tecnoldgicas para facilitar la comunicacion con nuestros clientes.

7. Ofrecer capacitacion en atencion al cliente y protocolo de atencidn para motivar a nuestros
empleados.

8. Recopilar la opinion de nuestros clientes a través de encuestas para mejorar nuestro
servicio.

9. Mantener un grado de confidencialidad sobre las solicitudes de los clientes.

10. Descentralizar los medios de recoleccion de solicitudes, como atencion telefonica, internet
y atencion personalizada en nuestras oficinas.

11. Promover el trabajo en equipo para fomentar el continuo mejoramiento del servicio al

cliente.

El cliente

¢Quién es un cliente de Detektor?

Un cliente es un sindnimo de compra frecuente u ocasional, de alto o bajo volumen,

satisfecho o insatisfecho y segun sus potenciales.

Detektor debe asegurarse de tomar en cuenta tanto las necesidades como las expectativas de
cada cliente. Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes, tendra una
existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque es el
verdadero impulsor de todas las actividades de la organizacion. “El cliente no siempre tiene la

razon, pero siempre tiene una razon”.

Enfoque al cliente

La Direccion Administrativa de Detektor asegura el enfoque al cliente para lograr y aumentar

su satisfaccion, en la conciencia de que un principio basico para lograrlo es la determinacién clara



y completa de sus necesidades y requisitos, asi como su cumplimiento.

Los 10 mandamientos de atencion al cliente son:
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El cliente por encima de todo.

No hay nada imposible cuando se quiere.

Cumplir todo lo que se promete.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.
Para el cliente, usted como colaborador marca la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente.

Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar.

. Cuando se trata de satisfacer al cliente todos somos un equipo.

Derechos y Deberes

Derechos de los clientes:

1.

o g ~ w

Recibir un trato con amabilidad, honestidad y respeto de su dignidad humana e igualdad,
sin discriminacion.

Presentar peticiones, consultas, solicitudes, quejas o reclamos verbalmente, por escrito o
por cualquier otro medio idéneo.

Obtener respuesta oportuna y eficaz en cortos plazos.

Ser informado sobre la gestion realizada respecto a su solicitud.

Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los funcionarios de Detektor.

Recibir un servicio con estandares de calidad y seguridad en los tiempos y condiciones
establecidos, dentro de una infraestructura adecuada.

Acceder libremente a una oferta de productos y servicios de acuerdo con la tarifa o precios
correspondientes a su categoria.

Recibir informacion clara, oportuna, veraz, actualizada y completa sobre los beneficios,
productos y servicios ofrecidos.

Que se les garantice que la informacion personal y empresarial suministrada a Detektor sea

manejada con responsabilidad y confidencialidad.



10. Recibir atencion preferencial si se trata de poblaciones incluidas en ciertos grupos
vulnerables.
Deberes de los clientes:

1. Abstenerse de presentar informacion falsa

2. Entregar oportunamente la informacién correspondiente para facilitar la identificacion de
su solicitud.

3. Solicitar, en forma oportuna y respetuosa, documentos y/o servicios.

4. Conocer el portafolio de servicios ofrecidos por Detektor.

5. Cumplir con las normas, procedimientos y reglamentos establecidos por Detektor para
acceder a los servicios.

6. Hacer buen uso de las instalaciones, bienes y servicios de Detektor.

7. Pagar de manera oportuna y totalmente los productos y servicios adquiridos.

8. Tratar con dignidad, respeto y consideracion al personal que lo atiende y a otros usuarios.

Los Colaboradores

Los colaboradores de Detektor deben adoptar una actitud orientada al servicio al
cliente, que incluye saludar con calidez, sonreir transmitir confianza y respaldo, ser
amable y cortes, comprensivo, mantener contacto visual, dirigirse al cliente por su
nombre, ofrecer toda su atencion leer el lenguaje corporal del cliente y mostrar respeto
hacia él, independientemente de su raza, sexo, educacion o cultura. Ademas, deben
mantener un tono de voz adecuado y evitar adoptar la actitud de “esto no es

responsabilidad mia”.
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POLIMEABE -
CENCION IR
CLIENTE A&

oo GESTION DE CALIDAD

En Detektor, implementamos un modelo de mejora
continua para dirigir y controlar nuestra organizacion
en lo relativo a la calidad. Este modelo se basa en la
definicién de la politica y los objetivos de calidad, asi
como en la mejora continua de nuestros procesos.
Estamos comprometidos en ofrecer un servicio de

calidad,

oportuno y
expectativas de nuestros clientes.

supere las

@O
OO

eficaz, que

NUESTROS PRINGIPI0S <<<

» Brindar un trato justo y esmerado a todos nuestros
clientes.

-Atender a nuestros clientes es responsabilidad de
todos los empleados de Detektor.
-Mantener un comportamiento ético en todas nuestras
interacciones con los clientes.
‘Interpretar y comprender las necesidades de
nuestros clientes para ofrecer soluciones adecuadas.
-Escuchar atentamente las necesidades de nuestros
clientes y mantener una comunicacién constante.
-Utilizar herramientas tecnoldgicas para facilitar la
comunicacion con nuestros clientes.

+ Ofrecer capacitacion en atencion al cliente y
protocolo de atencién para motivar a nuestros
empleados.

-Recopilar la opinion de nuestros clientes a
través de encuestas para mejorar nuestro
servicio.

-Mantener un grado de confidencialidad sobre las

solicitudes de los clientes.
-Descentralizar los medios de recoleccion de
solicitudes, como atencion telefénica, internet y
atencién personalizada en nuestras oficinas.
-Promover el trabajo en equipo para fomentar el
continuo mejoramiento del servicio al cliente.

>>> ALCANCE DE LA POLITICA

En Detektor, nos comprometemos a ofrecer servicios de calidad @
excepcional, asegurando la satisfaccion del cliente y construyendo
relaciones duraderas. Nuestro alcance incluye la prestaciéon de servicios
de tecnologia de radiofrecuencia especializada en la recuperacién de
vehiculos robados en Centroamérica y parte de Latinoamérica, con
puntos de servicio en Honduras, especificamente en Tegucigalpa y San

BEST QUALITY

*
* *
* *

* *

Pedro Sula.




Prestacion del Servicio

En la planificacion del servicio, Detektor es una organizacion centrada en el cliente.

Imagen de los colaboradores

Los colaboradores deben seguir un estandar de orden y presentacion en las oficinas y centros de

instalacion, con uniformes y apariencia profesional.

Puntualidad y cortesia

Nos comprometemos a ser puntuales en cada encuentro con nuestros clientes,
cumpliendo con los compromisos adquiridos en los plazos establecidos.
Brindaremos un saludo cordial y una sonrisa en todo contacto con el cliente, demostrando cortesia
y profesionalismo desde el primer momento.

En los momentos dificiles mantenga una actitud serena, invite a su cliente a tomar
asiento, ofrézcale un café o un vaso con agua.
Despidase amablemente: al despedirse, agradezca al cliente haber adquirido los productos o
servicios de Detektor.
Contacto personalizado

En cada interaccion con el cliente, nos esforzaremos por establecer un contacto
visual, saludar de manera amable y ofrecer una atencion personalizada.
Proporcionaremos informacion clara, confiable y oportuna, demostrando dominio sobre nuestros
productos y servicios para proyectar seguridad y confianza.
Saludo: jBuenos dias/tardes! Bienvenido (a) a Detektor, su socio en seguridad y soluciones
integrales. ¢En qué puedo colaborarle hoy?
Despedida: “Ha sido un placer asistirle en Detektor. Si tiene otra consulta 0 necesita ayuda

"’

adicional, no dude en contactarnos. jQué tenga un excelente dia/tarde

Atencion telefonica Eficiente

Contestaremos rapidamente todas las llamadas telefonicas, asegurandonos de que
ningun cliente espere mas de dos timbres.

Al contestar, saludaremos con amabilidad, nos identificaremos claramente y

hablaremos con buena articulacion para garantizar una comunicacion efectiva.
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- PROCESO VENTA NUEVA
Linea Base

Objetivo: Ofrecer una experiencia oportuna y de calidad al cliente, a través de los servicios ofrecidos,
garantizando un tiempo de respuesta adecuado, que cumpla con las expectativas y necesidades de las partes
interesadas.

Alcance: Descripcion detallada del ciclo de ventas, desde la prospeccién hasta el cierre de la venta.
Identificacion de los diferentes tipos de clientes, definicion de los pasos especificos que debe seguir un asesor
comercial durante el proceso de venta. Documentacién de las politicas y procedimientos relacionados con la
gestion de clientes, la elaboracién de cotizaciones, la gestion de contratos y la resolucion de problemas.
Areas involucradas en el proceso: Area comercial, Area de atencién al cliente y el Area de Instalaciones.

Descripcion:
Actividad Responsable Pasos / Observaciones
1. Creacion de cliente prospecto Asesor Comercial |1) Recepcion de la solicitud del cliente
Tradicional

2) Solicitar requisitos al cliente
3) Verificar que cumplan con los requisitos

4) Iniciar sesion en el CRM: Acceder al
sistema de gestion de relaciones con los
clientes utilizando las credenciales
adecuadas. Visualiza el panel de ventas.

5) Crear nuevo cliente potencial: Seleccionar
la opcidn para crear un nuevo cliente
prospecto o potencial.

6) Ingresar informacién basica: Rellenar los
campos obligatorios del formulario de




Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

creacion de cliente prospecto con los
datos basicos del nuevo cliente potencial:
Nombre, apellidos, correo electrénico,
teléfono principal, sexo, origen del cliente
potencial, Grupo cliente, Departamento.

7) Realizar actividades de prospeccion:

-Realizar llamada al cliente potencial.
-Realizar envio de correo electronico al
cliente potencial.
5) Guardar el registro: Confirmar y guardar la
informacion ingresada para crear el registro
del cliente prospecto en el CRM.

2.

Creacion de Cliente (No es

prospecto)

Asesor Comercial
de financieras o
concesionarias

1) Creacién de solicitud de servicio al cliente

Estas solicitudes dependen del tipo de
cliente (Bronce, Plata, VIP, Diamante u oro)
- Se especifica el tipo de solicitud

(Cambio de propietario, cambio de
frecuencia, cancelacion de contrato,
etc)

- Al asesor le tiene que llegar por correo
electrénico la confirmacion de que su
solicitud se encuentra agendada.

- Este formulario realizado en Google
forms viaja a un funnel para SAC.

Los clientes particulares se ingresan uno por
uno, cuando son empresas no.

3.

Crear Ficha del Cliente

Asesor Comercial

1. Permite crear una Orden de servicio, la
cual viaja a la bandeja de SAC.

2. Control de clientes. Documentacion
requerida (5): -Fotografia del producto
instalado

- Solicitud de créditos

- Boleta de revisién del vehiculo o factura
proforma en caso de que el vehiculo sea




Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

nuevo. Para identificar el vehiculo exacto
al que se va a instalar.

Estos documentos tienen que estar al
nombre del cliente, salvo que sea una
empresa. Que todo va bajo el concepto de
la empresa.

DNI, licencia o pasaporte (Para garantizar

y notificar quién es que solicita el crédito)
Solicitud de Instalacion (Para reconfirmar).

Estos 5 documentos son muy importantes,
sobre todo cuando es una venta a un
cliente particular.

Por medio de los comentarios en CRM,

SAC le informa el estatus de su orden de
servicio al asesor comercial.

Cuadro de capacitacion, para la creacion
de usuarios al cliente. (Alimentado por
SAC)

El tiempo de ingreso de la informacién
por cliente es de 10 min.

Se procura utilizar una direccién exacta

Se exigen 2 contactos de referencia.

3. Crear una Oportunidad Asesor Comercial 1. Se genera el motivo de instalacién en
CRM.

El tipo de oportunidad permite visualizar a
que ejecutivo viaja la orden de servicio.
Tipos de oportunidades: - Nueva
- Renovacién
- Reactivacién
- Venta cruzada.

4. Cotizacién Asesor comercial La lista de precios depende del grupo de

cliente.




Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

Se coloca la fecha efectiva, el asesor coloca el
tiempo estimado para que se pueda agendar
la orden de servicio.

Se coloca el tipo de contrato, el cual depende
de la comercializacion que realizo el asesor;
que puede ser: Venta, Renta o leasing, Demo.
Se identifica el tipo de periodo

Una semana, Anual, 24 meses.

Cada proceso llenado se va guardando, para
que el sistema vaya aperturando otros
campos.

- Colocar los productos en cotizacién

- Se pueden dar descuentos de instalacion
en caso de que Detektor no sea el que
instale.

- Se agrega un host a la cotizacién (crear la
informacion del vehiculo) con la ayuda de
la factura proforma o la boleta de revisién.

- Cuando el vehiculo no tiene placa se
utilizan los ultimos 6 digitos del chasis y al
principio se le agrega una “S" que significa
sin placa. Si el sistema arroja un error, es
porque ya se utilizado esos digitos en otro
vehiculo, entonces se utiliza la siguiente
alfa numeracién, hasta que no aparezca
duplicado, ya que los chasis son Unicos.

5.

Activar la Oferta

Asesor comercial

Aqui CRM le da la opcidn al asesor de verificar
y confirmar los precios. Asegura que se ha
elegido el plan correcto. Y se evita los
rechazos por parte de SAC por Plan
incorrecto.

6.

Aceptar la propuesta

Asesor comercial

Se acepta el Plan y los precios.

Se genera la orden de servicio en CRM.
Fecha de agendamiento y hora

Se guarda y cierra el proceso.

7.

Subir Expediente

Asesor comercial

Nuevo expediente digital. El CRM permite
adjuntar los archivos completos.

Se utiliza una carta de autorizacion para
vehiculos que no estan bajo el nombre de la
persona que quiere instalar.




Actividad Responsable Pasos / Observaciones

Dentro del CRM el asesor comercial debe
finalizar actividades para que la orden de
servicio viaje al panel o bandeja de SAC.

1 Tarea: Registrar informacion de las unidades
2 Tarea: Adjuntar documentacion de unidades
Se finalizan las dos tareas y esto le certifica al
asesor que la informacion ya pasé a SAC.

- Al asesor comercial llega un correo de

confirmacion o rechazo de la orden de
servicio a su teléfono corporativo.

- Cada asesor puede verificar el estatus de
sus oportunidades en CRM si dice
agendamiento es porque fue aprobado
sin problemas, si dice documentacion se
encuentra en revision.

FIN DEL PROCESO

Anexos
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DOCUMENTOS UTILIZADOS

Manual de Ventas
Tarifario vigente

Documento de capacitacion en CRM

Registro
. Tiempo de Responsable de Cédigo de
Registro P . s P g
retencion conservarlo registro
=  Orden de servicio = 5 afos = Finanzas = Correlativo de
orden de
servicio

Cambios a esta version

Num.el:? de Fecha de actualizacion Descripcion del cambio
revision
1 11/04/2024 Creacion de documento base

Datos de Entrada

Controles para el procedimiento

Solicitud del cliente

Recepcion de la documentacion para la
creacion de la ficha del cliente

Datos de Salida

Controles para el procedimiento

Creacion de la Orden de Servicio

Correlativo de la orden de servicio




CONTROL DE EMISION

ELABORO REVISO AUTORIZO
Mtr.. plreCC|on Empresarial Asesor Comercial Gerente Comercial
Digitador en Procesos
Nombre Nombre Nombre

Bryan Ramirez Marlon Peralta Odilson Mendoza
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PROCESO REVISION DE ORDEN DE SERVICIO

Linea Base

informacién errénea.

Intervienen las areas de servicio al cliente y comercial

Objetivo: Revisar que la informacion ingresada en la orden de servicio por los asesores comerciales sea
igual a la documentada en el expediente del cliente, para minimizar los riesgos relacionados a

Alcance: El proceso inicia desde que la Analista del Servicio al Cliente recibe la orden de servicio en la
plataforma hasta que le da el alta a clientes.

Descripcion:

Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

4. Ingreso al CRM

Analista de
Servicio al Cliente

Ingresa al sistema de gestion de
relaciones con los clientes (CRM), con sus
credenciales (usuario y contrasefia)

5. Recepcion de Orden de
Servicio

Analista de
Servicio al Cliente

1)

2)

Recibe en bandeja de entrada la orden
de servicio de forma automatica (recibe
correo y asignacion en el CRM)

Ingresa a la orden de servicio asignada
y descarga expediente digital del
cliente.

3) Revision de la Orden de
Servicio

Analista de
Servicio al Cliente

1)

2)
3)
4)

)

6)

Compara que la informacion ingresada
en la ficha del cliente se encuentra
ingresada correctamente y sea igual a la
del expediente digital.

Revisa que el expediente digital del
cliente se encuentre completa.

Revisa que el asesor comercial haya
elegido la lista de precios correctos.
Revisa que la agrupacion del cliente este
correcto.

Revisa que el chasis del vehiculo del
cliente se  encuentre ingresado
correctamente.

Revisa que dentro de la orden de
servicio se le haya ingresado minimo
dos contactos para que reciba alertas
del botén de panico.

(Tiempo estimado para realizar revisién
entre 10 a 15 minutos)
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PROCESO REVISION DE ORDEN DE SERVICIO

Linea Base

Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

4) (Ficha del cliente esta
correcta y es igual a la
documentada fisicamente? ;Lista
de precios, agrupacion del cliente
es correcta? ;Expediente digital
esta completo? ;Chasis de
vehiculo esta correcto?

Analista de
Servicio al Cliente/
Asesor Comercial

1)

2)

3)

4)

Si, la informacién ingresada en la ficha
del cliente es correcta e igual a la
documentada fisicamente, el
expediente digital esta completo, el
chasis del vehiculo estd ingresado
correctamente, la eleccién de la lista de
precios y la agrupacion de cliente
elegida por el asesor comercial es
correcta, se procede a cerrar la bandeja
para que la informacién migre al correo
y dar el alta a clientes.

En caso de rechazo de la orden de
servicio, Analista de Servicio al Cliente
ingresa comentarios en la orden de
servicio, rechaza la misma y cierra la
orden para que la informacién migre al
correo y el asesor comercial revise la
orden.

Al rechazar la orden de servicio el
Asesor comercial recibe una notificacion
a través del correo, en la cual se le
notifica los motivos del rechazo de esta.
El Asesor comercial de acuerdo con su
disponibilidad ingresa al CRM a revisar
la orden de servicio y procede a realizar
las correcciones brindadas por la
analista de servicio al cliente y vuelve a
actividad 2.
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Anexos
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Proceso de Revisiéon de Orden de Servicio
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PROCESO REVISION DE ORDEN DE SERVICIO

Linea Base

Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS

= Tarifario vigente
= Expediente digital del cliente

Rﬂ;istro
. Tiempo de Responsable de Cédigo de
Registro P .. P g
retencion conservarlo registro

= Orden de Servicio = 5 aflos = Tecnologia de la | = Numero
Informacion correlativo de
= Finanzas Orden de

Servicio.
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PROCESO DE AGENDAMIENTO

Linea Base

instalacion.

agenda hasta que se elabora la gira de trabajo de los técnicos.

Interviene el area de servicio al cliente

Objetivo: Coordinar con el cliente la disponibilidad de horario y fecha, con el objetivo de establecer el
plan de trabajo de los técnicos de servicios, para minimizar los tiempos muertos durante el proceso de

Alcance: El proceso inicia desde que se asigna la orden de servicio para realizar la coordinacién de

Servicio al Cliente

Descripcion:
Actividad Responsable Pasos / Observaciones
1. Asignacion de Orden de Supervisora de Asigna orden de servicios
Servicio Servicio al Cliente equitativamente a cada analista
conforme a la recepcién de estas.
2. Envio de informacion del Supervisora de Envia asignacién de ordenes de servicio
nimero de la Orden de Servicio Servicio al Cliente a través del WhatsApp
3. Recepcion de asignacion Analista de Recibe asignaciones de ordenes de
Servicio al Cliente servicio asignadas.
4. Coordinacion de Agenda Analista de Realiza llamada a cliente para verificar la
Servicio al Cliente disponibilidad de este y poder coordinar
la instalacién del servicio.
5. ¢Cliente contest6 la llamada? Analista de Si el cliente contesta la llamada se

procede a consultarle, sobre la
disponibilidad para poder agendar y se
le consulta donde se encuentra ubicada
la unidad o unidades a las cuales se les
realizara el servicio.

En caso de que el cliente no conteste la
llamada en las primeras dos veces que se
le marcd, se procede a escribir un
mensaje por medio de WhatsApp para
poder contactarle.

Dentro del mensaje se escribe un saludo,
nombre del cliente, se presenta y se le
indica que se le esta contactando para
poder coordinar el servicio. También se
le agrega el niumero de chasis, placa,
marca de vehiculo y se le consulta sobre




Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

la disponibilidad y el lugar donde estan
ubicados la unidad o unidades.
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PROCESO DE AGENDAMIENTO

Linea Base

Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

6. Alta de Clientes

Analista de
Servicio al Cliente

Cuando no se recibe una respuesta del
cliente, en la gestién del CRM se le
agrega una tarea y se coloca cliente no
contactado y fecha en la cual se
procedera a realizar el contacto
nuevamente.

Luego, se ingresa en el archivo Excel
denominado “Alta de Cliente”, Ia
informacion ingresada al CRM ingresa la
fecha de gestién, nombre de quien
realizd la gestion y comentario de volver
a contactar, asi como fecha en la cual se
llamara nuevamente al cliente.

Cuando se tiene la confirmaciéon por
parte del cliente de fecha y hora, en el
cual se realizara el servicio se procede a
ingresar la gestién y a negociar con el
cliente un espacio en la agenda.

7. Cita del Cliente

Analista de
Servicio al Cliente

Se le programa una cita al cliente
dependiendo de la disponibilidad de la
agenda, disponibilidad del cliente y de
los técnicos.

8. Planificacion de trabajo de
los técnicos.

Analista de
Servicio al Cliente

Ingresa al OneDrive a una carpeta
compartida, en el cual busca el archivo
denominado "Agenda Nacional”,
desbloquea y agrega plan de trabajo
para los técnicos (Agrega el nombre del
cliente, nUmero de contacto, nombre de
la persona que realizé la gestion, placa
de vehiculo, ubicacion, tipo de servicio
que se va a realizar, comentario de
pendiente gira y fecha para realizar
gestién de llamada para confirmar de




Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

nuevo la disponibilidad antes de enviar
al técnico.)
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Anexos

Proceso de Agendamiento

Supervisora de Atencién al Cliente

Analista de Atencion al Cliente
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3
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Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS

= Solicitud de Orden de Servicio

Registro




. Tiempo de Responsable de Codigo de
Registro . :
retencién conservarlo registro
Orden de Servicio revisada » 5 afos » Tecnologia de la | = Nimero
Informacion correlativo de
» Finanzas Orden de

Servicio.
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Cambios a esta version

MACROPROCESO DE SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE

PROCESO DE AGENDAMIENTO

v detektor

Num.er.c,) de Fecha de actualizacién Descripcion del cambio
revision
Linea base 11-04-2024 Ninguno

Datos de Entrada

Controles para el procedimiento

=  Orden de Servicio Revisada

= Archivo Excel de Alta de Clientes

= Archivo Excel de Agenda Nacional

CONTROL DE EMISION

ELABORO

REVISO

AUTORIZO

Mtr. Direccion Empresarial
Digitador en Procesos

Analista de Servicio al Cliente

Supervisora de Servicio al
Cliente

Nombre

Nombre

Nombre

Karen Caceres

Abigail Mendoza

Loana Carranza
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PROCESO DE POST VENTA
Linea Base

Objetivo: Garantizar una experiencia continua y satisfactoria para el cliente después de la adquisicion
de los servicios de Detektor, mediante la provisidn de soporte, asistencia y atencion personalizada, con
el fin de mantener la confianza del cliente y fortalecer las relaciones a largo plazo.

Alcance: se centra en la provisién de soporte virtual principalmente orientado a la capacitacion de los
clientes para el 6ptimo uso de las herramientas y servicios proporcionados. Este proceso abarca la
interaccion directa de un agente de post venta, cuya funcion principal es brindar asistencia personalizada
alos clientes a través de medios digitales, como correo electronico, chat en linea o plataforma de soporte
remoto. Las actividades principalmente incluyen la ensefianza de las funcionalidades clave de los
productos o servicios. También implica explicar de manera detallada y proactiva las bondades y
beneficios que los clientes obtienen al adquirir el servicio. Asi como escalar y gestionar de manera
presencial todo lo que no se puede intervenir o solucionar via plataforma. A través de los técnicos
especializados, esto para garantizar una atencion integral y una solucion efectiva para los clientes,
asegurando que las necesidades y expectativas se solucionen de manera completa y satisfactoria, tanto
a través de canales virtuales como presenciales. Ademas, el alcance abarca la gestion de solicitudes de
bloqueo de vehiculos por parte de los clientes.

Interviene las Areas de servicio al cliente, instalaciones y comercial

Descripcion:

Actividad Responsable Pasos / Observaciones

1. Bloqueo de Unidad Agente de Hay dos casos por robo o por falta

postventa de pagos por parte del cliente

1. Llamada del cliente para notificar
robo de vehiculo.

2. SAC envia correo al agente de
postventa solicitando bloqueo de
vehiculo.

3. Recibir solicitud del cliente
mediante correo electrénico.

4. El cliente indica e identifica el
vehiculo con el modelo, el motor,
numero de chasis, el nombre del
cliente.

5. El agente se asegura que es el
vehiculo correcto que el cliente
desea bloquear.
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Actividad Responsable Pasos / Observaciones

Agente de 6. Se gestiona la informacion dentro

postventa de la plataforma. (Skytrack)

7. Se le da seguimiento al vehiculo o
unidad hasta encontrar su
ubicacién.

8. Proceder con el bloqueo.

9. Se ejecuta la serie de comandos
(registrados en un archivo de Excel)
segun cada modelo de dispositivo.
Bajo las directrices que el cliente
proporciona (concesionarias).

10. El agente se asegura que el
vehiculo se encuentra en una zona
gue no sea de alto riesgo para la
recuperacién de la unidad.

11. En el sistema debe aparecer
apagado remoto activo.

12. Una vez realizado el bloqueo, el
agente toma una captura de
pantalla y se lo comparte al cliente
para indicarle que el vehiculo ya se
encuentra apagado y le comparte
la ubicacién del vehiculo segln
Google maps.

2. Soporte Virtual Agente de 1. Validar transmision del dispositivo

postventa instalado con fecha y hora si el
vehiculo se encuentra encendido.

- Si el vehiculo se encuentra
apagado los dispositivos de
Detektor transmiten una vez cada 3
horas.

2. Una vez validado se visualiza el
motivo por el cual el vehiculo no
transmite que pueden ser:

- Desconexion de bateria.

- Niveles bajos de la bateria del
dispositivo de Detektor.
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Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

3. Reseteo de dispositivo

Agente de
postventa

Todos los dispositivos GPS cuentan con un
chip. (Proveedor claro)

1. El agente trabaja con los comandos
de teltonika que se encuentran en
un archivo de Excel.

2. Realizar llamadas interrogativas
para que el reseteo de comando
llegue pronto, sin necesidad de
esperar los 5 minutos de
transmision y poder agilizar el
proceso.

Los comandos de reseteo se
pueden enviar a nivel plataforma y
por mensaje de texto.

4. Creacion de usuarios del
cliente (GPS)

Agente de
postventa

Para que el cliente almacene la cantidad de
placas ingresadas al sistema que quiera.
Se puede crear un usuario por cada
vehiculo o tenerlos todos en uno solo.
Depende de las necesidades del cliente.
Se ingresa al sistema de administracion de
usuarios.

Donde se visualiza el nombre/usuario del
cliente

RTN

El nombre empresarial junto con su
responsabilidad social

Las configuraciones que estan destinadas
dentro del usuario. Que puede ser usuario
activo, externo con apagado remoto, que
tiene acceso a zonas y rutas.

5. Administracién de placas

Agente de
postventa

1. Acceder al sistema de
administracion de usuarios de
Detektor.
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Actividad Responsable Pasos / Observaciones

Agente de 2. Verificar los datos del cliente,

postventa incluyendo su nombre de usuario,
RTN (Registro Tributario Nacional),
nombre empresarial y
configuraciones especificas
asociadas a su cuenta.

3. Acceder ala seccién de
administracion de placas dentro
del sistema.

4. Visualizar las placas de los
vehiculos asociados a la cuenta del
cliente, mostrando la cantidad de
placas registradas y la informacion
detallada de cada una, como el
numero de placa, tipo de vehiculo,
modelo, entre otros detalles
relevantes.

5. Permitir al cliente agregar nuevas
placas o eliminar las existentes
segun sea necesario, manteniendo
un control sobre la cantidad y la
informacion de las placas visibles
en el sistema.

6. Asesorar al cliente sobre las
mejores practicas para la gestién
de sus placas y garantizar que la
informacion esté actualizada y
precisa en todo momento.

7. Garantizar la privacidad y
seguridad de los datos de las
placas, asegurando que solo el
cliente y el personal autorizado
tengan acceso a esta informacion.

6. Configuracion de alertas Agente de 1. Ingresar al sistema Skytrack

postventa 2. Navegar hasta la seccion de
configuracién de alertas.

3. Seleccionar el tipo de alerta a
configurar como:

- boton de panico
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Actividad Responsable Pasos / Observaciones

Agente de - Fuera de rango de velocidad

postventa - Salida de e ingreso

4. Especificar los parametros de la
alerta, como el limite de velocidad,
la ubicacién de la geo cerca,
encendido/apagado, etc.

Las configuraciones se pueden
cargar de forma masiva
dependiendo del nimero de placas
y optimizar recurso de tiempo.

5. Verificar que las alertas estén
correctamente configuradas y
activadas segun las preferencias
del cliente.

6. Guardar los cambios realizados en
la configuracién de alertas y
asegurarse de que estén en vigor
para los dispositivos y vehiculos
correspondientes en el sistema
Skytrack.

7. Otorgamiento de permisos Agente de Para el otorgamiento de permisos, como
postventa capacidad de ingreso en la plataforma 'y
aplicacién movil si el cliente no cuenta con
estos permisos por mucho que tenga el
usuario no va a poder ingresar, permisos de
bloqueo de motor, apertura y cierre de
puertas, se pueden seguir los siguientes
pasos:

1. Identificacién del Cliente: Verificar
la identidad y los detalles del
cliente, incluyendo nombre,
empresa, nUmero de registro y
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Actividad Responsable Pasos / Observaciones

Agente de
postventa

cualquier otro dato relevante.
Acceso al Sistema de
Administracion: Ingresar al sistema
de administracion de usuarios de
Detektor con credenciales de
administrador o autorizacion
correspondiente.

Creacion de Usuario: Crear un
nuevo usuario en el sistema para el
cliente, si es necesario, o modificar
un usuario existente.

Asignacion de Permisos: Dentro del
perfil de usuario, seleccionar los
permisos especificos que se desean
otorgar al cliente. Estos pueden
incluir capacidad de ingreso en la
plataforma web y aplicacién mévil,
permisos de bloqueo de motor,
apertura y cierre de puertas, entre
otros.

Configuracién de Niveles de
Acceso: Definir los niveles de
acceso correspondientes a cada
tipo de permiso, asegurando que el
cliente tenga acceso Unicamente a
las funcionalidades y dispositivos
autorizados.

Verificacién de Configuracion:
Revisar cuidadosamente la
configuracion de permisos antes de
confirmarla para asegurarse de que
sea precisa y refleje las necesidades
del cliente. Las combinaciones de
permisos son diferentes para los
distintos tipos de clientes, ya que
por ejemplo la concesionaria no le
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Actividad

Responsable

Pasos / Observaciones

Agente de
postventa

otorga el apagado remoto a sus
clientes.

Confirmacién y Guardado: Guardar
los cambios realizados en el
sistema de administracion de
usuarios una vez que se haya
confirmado la asignacion de
permisos.

Comunicacion con el Cliente:
Informar al cliente sobre los
permisos otorgados y proporcionar
cualquier informacion adicional
necesaria para utilizar las
funcionalidades autorizadas de
manera adecuada

Seguimiento y Mantenimiento:
Realizar un seguimiento regular de
los permisos otorgados y mantener
una comunicacion abierta con el
cliente para ajustar o actualizar los
permisos segun sea necesario en el
futuro

8. Gestionar informes a los
clientes

Agente de
postventa

Los informes pueden ser:
Estadisticos, de detencién
detallada, personalizados de Ultimo
punto. El agente de postventa
evalla y sugiere al cliente el tipo
de informe que necesita, segun las
caracteristicas de sus necesidades.
Capacitacion Inicial: En la fase
inicial de la interaccion con el
cliente, el agente de postventa
debe proporcionar una
capacitacion detallada sobre cémo
acceder y generar los informes por
si mismos a través de la plataforma
de Detektor.
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Actividad Responsable Pasos / Observaciones
Agente de Esto incluye explicar el proceso
postventa paso a paso y demostrar cémo

utilizar las herramientas necesarias
para obtener los informes
deseados.

2. Proveer Material de Referencia:
Proporcionar al cliente material de
referencia, como guias o tutoriales
escritos o en video, que describan
claramente el proceso de
generacién de informes. Estos
materiales deben ser faciles de
entender y accesibles en caso de
que el cliente necesite revisarlos en
el futuro.

3. Recordatorios Periddicos: Enviar
recordatorios periodicos a los
clientes recordandoles la
disponibilidad de los informes y
cdmo acceder a ellos por si
mismos. Estos recordatorios
pueden enviarse a través de correo
electrdnico, mensajes de texto o
cualquier otro canal de
comunicacién preferido por el
cliente.

4. Soporte Continuo: Estar disponible
para brindar soporte continuo y
responder a cualquier pregunta o
problema que pueda surgir
mientras el cliente intenta generar
los informes por si mismo. Esto
puede incluir ofrecer asistencia en
tiempo real a través de chat en
linea, correo electrdnico o por
teléfono.
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Agente de 5.
postventa

Asistencia Personalizada: Para
aquellos clientes que encuentren
dificultades para generar los
informes por si mismos o que
simplemente prefieran recibir
ayuda directa, el agente de
postventa debe estar preparado
para ofrecer asistencia
personalizada. Esto implica guiar al
cliente a través del proceso paso a
paso y generar los informes seguin
sus especificaciones.

Seguimiento: Realizar un
seguimiento regular con los
clientes para asegurarse de que
estén satisfechos con la forma en
gue estan gestionando sus
informes y ofrecer ayuda adicional
si es necesario. Esto ayuda a
garantizar que los clientes estén
utilizando efectivamente las
herramientas proporcionadas y
maximizando el valor de los
servicios de Detektor.

FIN DEL PROCESO
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Anexos

Proceso de Post Venta

BREYAN JOSUE 1

)
A

Recepcion de solicitud
de bloqueo de unidad

" LLamada del cliente
Por robo para notificar el robo

Recibir solicitud del
cliente mediante correo
electrénico. Por
incumplimiento de pago

Al

Gestionar
informes a los
clientes

El cliente indica e
identifica el modelo
del vehiculo

v

El agente post de
venta se asegura de
que sea la unidad
correcta, se la da
seguimiento de
ubicacion y procede a
bloquearla

:

Otorgamiento de
permisos

%

L4

Se notifica al cliente Configuracién de
de la ubicacion y alertas
bloqueo de la unidad

;

o de |
Soporte Virtual | dispositive ’

-

| Creacion de | Administracién
de placas

el
cliente (GPS)

Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS

=  Orden de servicio
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Registro

Tiempo de
retencion

Responsable de
conservarlo

Codigo de
registro

»  Gestion de usuarios y permisos

= Permanente o

= Agente de post

= Correlativo de

mientras el venta los usuarios
usuario sea » Equipo de soporte
cliente técnico
Cambios a esta version
Numero de e e .. .
. .. Fecha de actualizacion Descripcion del cambio
revision
1 11/04/2024 Creacion de documento base

Datos de Entrada

Controles para el procedimiento

= Usuarios interactive

= Solicitud del cliente por parte de SAC "

Recepcion de correos de solicitud del cliente

Recepcién de certificado de usuario y

contrasefa por parte del cliente.

CONTROL DE EMISION

ELABORO

REVISO

AUTORIZO

Mtr. Direccion Empresarial
Digitador en Procesos

Agente de Post Venta

Supervisor de Soporte

Nombre

Nombre

Nombre

Bryan Ramirez

Erick Montenegro

Guillermo Lezama




Plan de Capacitacion
1. Obijetivos del Plan de Capacitacion

Objetivo General

El objetivo principal de este plan de capacitacion es proveer las herramientas
necesarias a los colaboradores de Detektor, para que entreguen valor a los clientes a
través del fortalecimiento de habilidades y competencias de trabajo y fomentar una
cultura colaborativa para mejorar la eficiencia y la productividad.

Obijetivos especificos
1. Proveer conocimientos y desarrollar habilidades en los colaborades de Detektor para mejorar

la calidad de los servicios.

2. Mejorar la satisfaccion de los colaboradores a través de un plan de desarrollo profesional,
que incremente su motivacion y mejore el clima laboral.

3. Favorecer la continuidad del negocio a través de la preparacion de personal en temas

enfocados al cumplimiento de los objetivos estratégicos de Detektor.

2. Metas

Capacitar al 100% de los gerentes, jefes de area, personal administrativo y personal
operativo de Detektor.
Con el objetivo de medir el cumplimiento del plan de capacitacion se estableceran

los siguientes indicadores, el cual sera el siguiente:

Numero de capacitaciones recibidas

Nivel de cumplimiento del plan de capacitacion: — —
Numero de capacitaciones programadas

Numero de colaboradores capacitados

Porcentaje de colaboradores capacitados:
J p Numero total de colaboradores

Los resultados seran comunicados trimestralmente al Comité de Calidad, con el objetivo de

monitoreo y ajustes en caso de ser necesarios.

3. Estrategias

Las estrategias que se emplearan para dotar al personal de las habilidades y

competencias necesarias para realizar el trabajo son las siguientes:



1. Desarrollo de casos préacticos
2. Talleres

3. Exposiciones y didlogos enfocados a una tematica especifica

4. Tipos, modalidades y niveles de capacitacion

4.1 Tipos de capacitacion

Capacitacion formal: Orientada a desarrollar habilidades de los colaboradores conforme a
un diagndéstico de necesidades de la empresa, con talleres, cursos y programas estructurados y

planificados, para cubrir los objetivos de aprendizaje definidos.

Capacitacion informal: En este tipo de capacitacion los lideres de area son los facilitadores

de conocimiento al personal operativo de la empresa.

Capacitacion en el trabajo: Este tipo de capacitacion se orienta a impulsar el desarrollo
profesional de los colaboradores a través del aprendizaje de nuevos conocimientos o desarrollo de
habilidades blandas.

Capacitacion vivencial: Este tipo de capacitacion se orienta a mejorar el trabajo en equipo
a traves de actividades recreativas y culturales, asi como desarrollar la empatia, la comunicacion,

el respeto y el liderazgo.

4.2 Modalidades de capacitacion

Modalidad presencial: Esta modalidad de capacitacion se lleva a cabo de manera fisica en
las oficinas de la empresa o en un salon con la presencia de los instructores como de los

participantes.

Modalidad virtual o en linea: Se realiza a traves de plataformas virtuales de aprendizaje,
donde los participantes pueden acceder a cualquier contenido desde cualquier ubicacion, siempre

y cuando cuenten con un equipo y conexion a internet.

4.3 Niveles de capacitacion



Nivel basico: Orientado a introducir un nivel de conocimiento basico sobre herramientas,

conceptos fundamentales relacionados con el tema de capacitacion.

Nivel intermedio: Dirigido a profundizar el conocimiento en aspectos mas complejos,

ampliando las habilidades de los participantes.

Nivel avanzado: Disefio para participantes que poseen un nivel de conocimiento y
competencias en un area especifica, con el fin de perfeccionar sus habilidades y explorar nuevas

técnicas.

5. Plan de capacitacién a desarrollar



Objetivo

Competencia
para
desarrollar

Orientado
a:

Indicador

Actividades

Proveedor

Inicio

Fecha

Finalizacion

Técnicas de
prospeccién y
generacion de

contratos.

Diagnostico
de clientes.

Habilidades
de
comunicacion

Fortalecer las
habilidades de
los asesores
comerciales
con relacién a
ventas,
negociacion,
construccion
de relaciones
con los
clientes.

Comprender
las
necesidades,
deseos y
problemas del
cliente, con el
objetivo de
fortalecer las
relaciones con
los clientes y
fidelizacién a
largo plazo.
Mejorar la
comunicacion
oral
en
presentaciones
comerciales.

Habilidades de
identificacién
de prospectos
ideales de
clientes, para
establecer
estrategias de
contacto.

Identificacion
de las
necesidades
del cliente con
el objetivo de
establecer
ventas
cruzadas.

Comunicacion
oral

Asesores
comerciales

Asesores
comerciales
y personal de

televentas.

Asesores
comerciales
y personal de
televentas.
Asesores
comerciales,
personal de
televentas,

1. Ndmero de
prospectos

identificados

en el mes.
2. Numero de

ventas nuevas
generadas en

el mes.

Numero de ventas

realizadas en el
mes.

Mejoraen la
calificacion
de encuesta de
satisfaccion.

1.

Simulaciones de
escenarios de

ventas, donde los

participantes
identifican las
necesidades del
cliente.
Aplicacion de
casos practicos.

Realizar un juego

de roles para
practicar las
técnicas de
prospeccién y
ventas.

Grupo focales

para discutir entre

compafieros y
proporcionar
ideas sobre las
necesidades y
preferencias de
los clientes.

Curso de ventas
efectivas y
técnicas de
negociacion.
Curso de
comunicacion y
expresion oral.

. 0
ekt responsable
interno
Presencial Gerente
Comercial
Presencial Gerente
Comercial
Virtual Udemy
Virtual Udemy

01-05-
2024

01-08-
2024

01-09-
2024

01-10-
2024

31-07-2024

31-10-2024

30-09-2024

31-10-2024



Objetivo

Competencia

Indicador

Actividades

Modalidad

Proveedor
0
responsable

Inicio

Fecha

Finalizacion

Habilidades
gerenciales

Trabajo en
equipo

Mejorar las
habilidades de
liderazgo y
gestion de
equipos.

Mejorar la
comunicacién,
construir
relaciones y
confianza

Orientado
para a
desarrollar
servicio al
cliente e
instalaciones.
Asesores
comerciales
y personal de
televentas.
Asesores
comerciales
y personal de
televentas.
Liderazgo Gerentes y
efectivoy jefes de area.
gestion de
equipos.
Trabajo en Todo el
equipo personal

1.

2.

1.

2.

Incremento en
la satisfaccién
laboral.
Aumento de
la
productividad.

Incremento en
la satisfaccién
laboral.
Aumento de
la
productividad

Competencia
"Mejor
Presentacion de
Demos"

Curso de lenguaje
corporal en los
negocios.

Curso avanzado
en habilidades
blandas y
liderazgo.
Resolucién de
conflictos y
gestion del
cambio.

Coach en
habilidades
sociales e
inteligencia
emocional.
Curso de maéster
en programacion
neurolinguistica,
nivel avanzado.
Curso: El arte de
trabajar en
equipo.

Taller de
construccion de
equipos.
Aplicacion de
casos practicos en

interno

Presencial Gerente

Comercial
Virtual Udemy
Virtual Udemy
Virtual Udemy
Presencial Sinergia
Training

Honduras

Virtual Lideres de

areas

01-01-
2025

01-11-
2024

01-05-
2024

01-05-
2024

01-01-
2025

01-01-
2025

31-03-2025

30-11-2024

31-07-2024

31-05-2024

31-05-2025

31-05-2025



Proveedor Fecha

Orientado Indicador . . 0
a Actividades Modalidad responsable

Competencia
para

Objetivo

Inicio Finalizacion

desarrollar

interno

3. Cumplimiento equipos para
de objetivos abordar
estratégicos. problemas.
Habilidades Mejorar el Enfoque al Personal de 1. Nivel de 1. Curso: Técnicas Virtual Udemy 01-07- 31-07-2024
de servicio al nivel de cliente servicio al satisfaccion para dar un 2024
cliente satisfaccion del cliente e del cliente. servicio al cliente
cliente externo. instalaciones 2. NUmero de a nivel
quejas por la excepcional
calidad del 2. Curso de servicio Virtual Udemy 01-06- 30-06-2024
servicio al cliente: ;Cémo 2024
manejar clientes
dificiles?
3. Aplicacion de Virtual Lideres de 01-07- 31-07-2024
examenes con area 2024
ejercicios
aplicados para
medir el
conocimiento de
servicio al cliente.
Gestion de Promover una Eficiencia de Lideresde 1. Nivelde 1. Cursode Virtual Udemy 01-02- 28-02-2025
procesos y cultura de los recursos area satisfaccion herramientas 2025
mejora mejora del cliente. basicas de la
continua continua en la 2. Numero de calidad en la
organizacion. reprocesos en mejora continua
el mes.
3. Porcentaje de
procesos
mejorados.
Todo el Numero de 2. Enviar boletines Virtual Recursos 01-04- 31-05-2025
personal boletines periddicamente Humanos 2024

compartidos

para promover
una cultura de
mejora continua.



Objetivo

Competencia
para
desarrollar

Orientado
a:

Indicador

Proveedor
0

Modalidad responsab|e

Actividades

Inicio

Fecha

Finalizacion

Cultura Mejorar el
organizacional sentido de
pertenencia en
los

colaboradores

Aumentar la
eficienciay
precision en el
manejo de
datos.

Excel

Creacion de un
ambiente
colaborativo y
motivador

Dominio de
las funciones
intermedias y
avanzadas de

Excel

Personal
operativo

Todo el
personal

Analistas de
servicio al
cliente

Nlmero de
sesiones
realizadas

Incremento en
el nivel de
satisfaccion
laboral
Aumento en
las
actividades de
participacién
a la marca.
Cumplimiento
de objetivos
estratégicos.

Nivel de
productividad

interno
Realizar sesiones Presencial Lideres de
de area
retroalimentacion
y revision para
compartir
lecciones
aprendidas y
mejores préacticas.
Compartir
boletines
periddicos sobre
la filosofia
corporativa de
Detektor.
Retroalimentacién
constante de la
mision, vision,
valores y
principios de
Detektor.
Envio de
mensajes
motivacionales a
través de correo
electronico.
Crear un dia para
el reconocimiento
del trabajo entre
comparieros
Curso de Excel
intermedio y
avanzado.
Ejercicios
practicos para
aplicar los

Virtual Recursos

Humanos

Virtual Udemy y

lider de area

01-01-
2025

01-05-
2024

01-01-
2025

31-05-2025

31-05-2025

31-03-2025



Proveedor Fecha

Competencia Orientado Indicador 0

Objetivo para Actividades Modalidad

a: responsable Inicio Finalizacion

desarrollar :
interno
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6. Recursos

6.1 Recursos humanos: Esta conformado por los participantes, facilitadores y expositores que poseen conocimientos especializados

en temas de: comunicacion, ventas, liderazgo, construccion de equipos, Excel avanzado, gestion y mejora continua de procesos.

6.2 Materiales, equipo y sitios de capacitacién: Conformado por el mobiliario, equipo, recursos pedagogicos y locales para

desarrollar la capacitacion.

6.3 Presupuesto: Es la proyeccion del uso de recursos econdémicos para capacitaciones del personal de Detektor.

Actividades de
capacitacion

Descripcion

Cantidad

Costo Unitario

Costo total

Comentarios

Todas las capacitaciones para

Contratacion anual de una

Las capacitaciones programadas en
modalidad virtual seréan realizadas a
través de esta plataforma, a
excepcion de los boletines y
reuniones virtuales por Zoom, asi

desarrollarse mediante una plataforma virtual para las 1 L 1,650 L 19,800 . .
. o como la aplicacién de evaluaciones
plataforma virtual. capacitaciones (UDEMY) en linea
Todo el personal cuenta con una
computadora personal y un
dispositivo movil.
Dos cajas de _12 unidades de 2 L 52 104 Ninguno
lapices tinta negra
Simulaciones de escenarios de ;
1 paquete de 100 unidades de .
ventas, donde los participantes P qfc')lder tamafio carta 1 L 299 299 Ninguno
identifican las necesidades del R q L bond tamaf
cliente. €sma de papel bond tamano 1 L 129 129 Ninguno
carta que contiene 500 hojas
Imprevistos 1 L 500 500 Ninguno




De DCIO dad ario 0 a omentario
CA . i QA .
Costo total por actividad L 1,032
Impresion de casos précticos 15 5 L 75 Ninguno
L o en blanco y negro
Aplicacion de casos practicos Imprevistos 1 500 L 500 Ninguno
Costo total por actividad L 575
Impresion de las
instrucciones del juego de 15 5 L 75 Ninguno
Realizar un juego de roles para _,roles .
practicar las técnicas de Impresion de hoja de 15 5 L 75 Ninguno
prospeccion y ventas. evaluacion del juego de roles
Imprevistos 1 500 L 500 Ninguno
Costo total por actividad L 650
Detektor cuenta con el equipo, por lo
Data show 1 - L -| que no es necesario comprar uno
nuevo.
Premios en efectivo al Premios
. Primer lugar: L2,000.00
primer, selguggo y tercer 1 3,500 L 3,500 Segundo lugar: L1,000.00
gar. Tercer lugar:  L500.00
En el proceso de evaluacion se
N requiere la participacion de dos
Competgpma Mejor ) Impresién de hoja de observadores que evaluaran las
Presentacion de Demos evaluacion de los 30 5 L 150 | competencias y habilidades de los 15
participantes en competencia participantes y con base a la
ponderacién de resultados se
premiard a los tres primeros lugares.
Café 17 15 L 255
- Coffee Break a las 10:00 am
Caja de_: 12 donas de 2 170 L 340
PriceSmart
Almuerzo 17 130 L 2,210 Almuerzo a las 12:30 pm




Actividades de

N Descripcion Cantidad | Costo Unitario Costo total Comentarios
capacitacion
Caja de 24 unidades de Coca- 1 L 365 L 365
Cola en lata
Costo total por actividad L 6,820
Contratacic_in de una empresa El taller sera dirigido a todo el
que se dedique a ofrecer este 1 L 27600 L 27600 | Personal que labora en Detektor, para
tipo de talleres (Sinergia ' ’ mejorar la cohesién y colaboracion
Training Honduras) de los equipos de trabajo. Este taller,
Alquiler de transporte 2 L 3,500 L 7,000 | se llevara a cabo en las instalaciones
Taller de construccién de de Finca Las Glorias, ubicado en el
equipos. D(ra]sayunc; (.j.e Idos baleadas 105 L 55 L 5 775 Lago de Yojoa. El lugar propuesto,
(huevo, rjoles, queso y ' se debe a que la ubicacién de esta
mantequilla) y café finca es estratégica para movilizar al
Almuerzo con refresco 105 L 250 L 26,250 | personal que labora en Tegucigalpa 'y
Alquiler del lugar 1 L 10,000 L 10,000 San Pedro Sula.
Costo total por actividad L 76,625
Presupuesto Total L 105,502

6.4. Disefio de certificados de capacitaciones internas




¢ detektor

Otorga el Presente

//(’}'//'///'('/// (s //’
,<“/z/m//€(%(//////k/z/&/ 7/

Nombre colaborador

Por su destacada participacién
en el curso:
Tegucigalpa, M.D.C. 30 de
marzo de 2024

Recursos Humanos Facilitador
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Por haber completado satisfactoriamente el curso
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Canal de quejas, reclamos, sugerencias, consultas y solicitud de servicios

L= -
E 2 © = detektorcomhn/soporte * ® DDl oS i E

[ Goegle G antecedentesymar.. I YouTube ¥ Maps M Grmail

(L) VENTAS:(804) 3184 4548 J VENTAS: (504) 2280 4000 EN CASO DE ROBO: (S04) 2290 4040

y Jetektor o — — - - CEEESEED

,,-\\,.M [ eSP) 4
|I o
. ||Iif
.¢= bl
- ‘.& 2t Buzdn quejas, reclamos sugerencias, consultas

SAC
Servicio al cliente

diente  (504) 2290-4000

nes alguna duda? Escribeme

X

Canal de quejas, reclamos, sugerencias, consultas y solicitud de servicios

@ Autoguardado @) B2 0 Y = Diseiio en pégina.. - Guardado £ Buscar BRYAN BANEGAS

Archivo Inicio  Insertar  Disposicién de pdgina  Férmulas  Datos Revisar  Vista  Ayuda |

fl,.j X |A7ptus pY— ”11 v| P == |;‘ é& EE} ‘_General v\ fEf] Formato condicional ~ FH Insertar > o~ E? p
. | = = . o | . = . = .
Pegar [@ N K 5o o ldny A - = = = = . £z % oo [ Dar formato como tabla % Eliminar Ordenary  Buscary
> '{g - — - - T - (_‘UB _98 @ Estilos de celda ~ Eﬂ Formatao ~ 6> ~  filtrar~  seleccionar ~
Portapapeles T Fuente =] Alineacidn =] Mumero [ Estilos Celdas Edicidn
H13 w i fx
A B T D E F G H | J K |
L °
2 W detektor
3 DETEKTOR HONDURAS
+ | DISENO DE REPORTE GENERADO CON LA INFORMACION INGRESADA POR LOS CLIENTES A TRAVES DEL SITIO WEB
5
D Nomb Tipo d | Namero de c N® de
B omare 5 I?‘_’ e. . ‘ Identificacié | orreo Tipo de Gestion Mensaje
. o Complete @ identificacion § n ele:tronl:o Contacto
7 Atlantida DNI : . SmLici[ud de un senvicio
g Choluteca Pasaporte Sugerencia
9 Colon RTN Reclamo
10 Atlantida DNI Queja

13| 1

Manual de Procedimiento para la debida atencion de quejas y reclamaciones.

Objetivo General: El objetivo principal de este manual es establecer un conjunto de
procedimientos para la gestion adecuada de quejas, reclamaciones, sugerencias y consultas
recibidas a través del formulario en la pagina web de Detektor. Estos procedimientos tienen como
finalidad garantizar una respuesta oportuna y satisfactoria a los clientes, asi como recopilar

informacién valiosa para mejorar continuamente los productos y servicios ofrecidos por la



empresa.

Objetivos Especificos:

1.

Fomentar la confianza y lealtad del cliente mediante una comunicacion transparente y una
atencion de calidad, centrada en sus necesidades y expectativas.

Inculcar en todos los niveles de la organizacion una cultura que priorice la satisfaccion del
cliente desde el primer contacto, garantizando la claridad en las condiciones del servicio y
previniendo reclamaciones futuras.

Proporcionar una respuesta oportuna y respetuosa a todas las reclamaciones recibidas,
demostrando compromiso con la resolucién de problemas y la mejora continua.
Garantizar que todas las reclamaciones sean abordadas de manera rapida y efectiva,
cumpliendo con los plazos establecidos y manteniendo informado al cliente sobre el
proceso de resolucion.

Educar a todo el personal de Detektor sobre los derechos y responsabilidades de los
clientes, promoviendo una cultura de servicio centrada en el respeto y la satisfaccion del
cliente.

Impulsar practicas y procesos eficientes en toda la organizacion, con el fin de optimizar el

desempefio y alcanzar los objetivos estratégicos, incluida la satisfaccion del cliente.

Definiciones

Queja: Expresion de insatisfaccion por parte de un cliente debido a las tardanzas,
desatenciones o cualquier otro tipo de circunstancia incorrecta con respecto a la prestacion
de un producto o servicio de Detektor.

Reclamacion: Se consideran reclamaciones a la solicitud o exigencia de un derecho
supuestamente vulnerado como consecuencia de una actuacion irregular.

Consulta: Solicitud de informacién o aclaracion por parte de un cliente sobre algin aspecto
relacionado con los productos o servicios de Detektor.

Sugerencia: Propuesta de mejora o recomendacion realizada por un cliente para la

empresa.

Procedimientos

Recepcidn de las Solicitudes:

Todas las quejas, reclamaciones, sugerencias y consultas recibidas a través del

formulario en la pagina web de Detektor seran registradas y gestionadas por el equipo de



atencion al cliente.
Clasificacion y Priorizacion:

El equipo de atencidn al cliente clasificara cada solicitud segun su naturaleza (queja,
reclamacion, consulta o sugerencia) y la priorizaré en funcion de su gravedad y urgencia.
Analisis y Respuesta:

Se realizara un analisis detallado de cada solicitud para determinar la causa raiz del
problema y tomar las acciones necesarias para resolverlo.
Se proporcionara una respuesta oportuna y satisfactoria al cliente, comunicando las medidas
tomadas para abordar su inquietud.
Seguimiento y Registro:

Cada solicitud y la respuesta correspondiente seran registradas en una base de datos
0 sistema de gestion de clientes, para facilitar el seguimiento y garantizar que todas las
solicitudes sean atendidas de manera adecuada.
Informe y Anélisis de Tendencias:

Se elaboraré un informe periédico que contenga informacion sobre el nimero y tipo
de solicitudes recibidas, asi como las acciones tomadas para su resolucion.
Se realizara un analisis de tendencias para identificar patrones recurrentes y areas de mejora en los
productos o servicios de Detektor.
Responsabilidades:

- El equipo de atencion al cliente sera responsable de gestionar adecuadamente todas las

quejas, reclamaciones, sugerencias y consultas recibidas.
- Los supervisores de servicio al cliente supervisaran y aseguraran el cumplimiento de los
procedimientos establecidos en este manual.
- El Area Control de calidad serd responsable de monitorear la efectividad de los

procedimientos y proponer mejoras segun sea necesario.

En el caso de que el personal encargado de atender el canal de quejas, reclamos,
sugerencias, consultas y solicitud de servicios; tuviese dudas o desconozca la
informacidn requerida por el cliente, debera apoyarse con los supervisores o directamente

con la jefa de servicio al cliente, para dar informacion correcta a los clientes.



Colaboracion con el Servicio al Cliente de Detektor

Todas las areas de Detektor, estan obligadas a suministrar a los asesores de servicio al cliente
cuanta informacién sea solicitada por este para el ejercicio de sus funciones, y adoptarén las
medidas oportunas para garantizar que dicha informacion es transmitida con la maxima rapidez,

seguridad y coordinacion.

El encargado de gestionar las quejas, reclamos, sugerencias, consultas y solicitudes de
servicio recibidas a través del formato en la pagina web de Detektor puede ser designado al equipo
de atencion al cliente o al &rea de servicio al cliente. Este equipo estara capacitado para manejar

adecuadamente cada tipo de solicitud y brindar una respuesta oportuna y satisfactoria a los clientes.

El objetivo principal de esta herramienta es mejorar la comunicacion entre la empresa y sus
clientes, permitiendo que estos puedan expresar sus inquietudes de manera sencilla y rapida. Al
brindarles un canal directo para comunicarse, se busca aumentar la satisfaccion del cliente y

fortalecer la relacion entre Detektor y sus clientes.

El beneficio de esta herramienta radica en la posibilidad de recopilar retroalimentacién
valiosa de los clientes, lo que permite identificar areas de mejora en los productos o servicios
ofrecidos por Detektor. Ademas, al atender y resolver las quejas o reclamos de manera efectiva, la

empresa puede mejorar su reputacion y fidelizar a los clientes existentes.

Los comentarios recibidos a través de este formato seran descargados y almacenados
en una base de datos o sistema de gestion de clientes. La frecuencia con la que se
descarguen estos comentarios dependera del volumen de solicitudes recibidas, pero
idealmente se deberd hacer de manera regular, al menos una vez por dia. Una vez
descargados, el equipo de atencion al cliente revisara cada comentario y tomara las
acciones necesarias para resolver las inquietudes de los clientes. Ademas, la informacion
recopilada se utilizara para realizar analisis de tendencias, identificar patrones

recurrentes y proponer mejoras en los procesos internos de Detektor.

Disefio del Buzén en la Pagina Web
Se creara un boton o pestafia visible y accesible en la pagina web de Detektor. Este
botdn estara ubicado en un lugar destacado y de facil acceso para los usuarios, como en

el menu principal o en el pie de pagina.



Redireccion al Formulario de Contacto
Cuando un cliente haga clic en el botdn del buzén, sera redirigido a una pagina que
contenga el formulario de contacto para quejas y sugerencias.
Formulario de Contacto
El formulario de contacto estara disefiado para recopilar la informacion necesaria del
cliente y su comentario o consulta. Incluird campos como:
1. Fecha (automatica)
Departamento (desplegable)
Nombre completo
Tipo de identificacion
NUmero de identificacion
Correo electronico
NUmero de contacto

Tipo de gestion (queja, reclamo, sugerencia, consulta) (Desplegable)

© © N o gk~ w DN

Mensaje (area de texto)

Formulario de atencion quejas, reclamos,
sugerencias y consultas del usuario o
cliente

iBienvenido al formulario de atencién de quejas, reclamos, sugerencias y consultas!

En nombre de la familia de Detektor, le extendemos una célida bienvenida a este espacio
dedicado a escuchar sus opiniones y comentarios. Valoramos enormemente su
participacion, ya que nos ayuda a mejorar nuestros productos/servicios y a brindarle una
mejor experiencia.

Aqui, tiene la oportunidad de expresar cualquier inquietud, sugerencia o reclamo que tenga
respecto a nuestros productos, servicios o procesos. Nuestro compromiso es atender
cada mensaje con la mayor diligencia y responsabilidad posible.

bryanr58.br@gmail.com Cambiar cuenta foy

£% Mo compartido

¢ detektor



Fecha de Ingreso
Fecha

dd/mm/aaaa (]

Fecha del Incidente
Fecha

dd/mm/aaaa (]

Departamento (Regidn del pais)

Elegir -

Nombre completo

Tu respuesta



Tipo de Identificacion

Elegir -

Numero de Identificacion

Tu respuesta

E-mail

Tu respuesta

N° de contacto Telefonico

Tu respuesta



Tu respuesta

Tipo de Gestion

Elegir -

Mensaje

Tu respuesta

Enviar Borrar formulario

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google

Google no cred ni aprobd este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios

Envio de la Informacion

Una vez que el cliente complete todos los campos requeridos en el formulario y envie su

mensaje, la informacion sera enviada al equipo de atencidn al cliente de Detektor.
Revision y Respuesta

El equipo de atencion al cliente revisard cada mensaje recibido a traves del formulario y
tomara las acciones necesarias para dar respuesta a las quejas, reclamos, sugerencias o consultas
de los clientes. Esto puede incluir la resolucién directa del problema, la investigacion adicional o

el seguimiento con el cliente para obtener mas informacion.
Seguimiento y Registro

Cada mensaje recibido y la respuesta correspondiente se registraran en una base de datos o
sistema de gestion de clientes. Esto permitira realizar un seguimiento adecuado de cada caso y

garantizar que todas las solicitudes sean atendidas de manera oportuna y efectiva.



IMPACTO DEL BUZON Y LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE EN LA NPS
DE DETEKTOR

El buzdn de quejas y la encuesta de satisfaccion al cliente son herramientas fundamentales
para mejorar el NPS de Detektor. Aqui se explica como pueden impactar en la mejora del NPS:

BUZON DE QUEJAS

e ldentificar Problemas: Las quejas recibidas proporcionan informacion valiosa sobre las areas
en las que los clientes estan insatisfechos o experimentan dificultades con los productos o
servicios de Detektor.

e Analisis de Tendencias: Al analizar las quejas recurrentes, Detektor puede identificar patrones
y tendencias en los problemas experimentados por los clientes, lo que permite abordar las
preocupaciones de manera proactiva.

e Acciones Correctivas: Basandose en la retroalimentacion recibida, Detektor puede tomar
medidas correctivas para resolver los problemas identificados, mejorar la calidad de los

productos/servicios y satisfacer las necesidades del cliente.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

e Medir la Satisfaccion: La encuesta permite medir de manera sistematica la satisfaccion
del cliente en diferentes areas, identificando areas de mejora y fortaleza. A través de
preguntas abiertas que permitan conocer la verdadera opinién de los servicios adquiridos
por Detektor.

e Segmentacion de Clientes: Al analizar los resultados de la encuesta, Detektor puede
segmentar a los clientes en promotores, pasivos y detractores, 1o que proporciona una
comprension clara de la base de clientes y sus necesidades.

e Acciones de Mejora Especificas: Los comentarios y sugerencias de los clientes en la
encuesta ayudan a identificar areas especificas que necesitan mejoras. Detektor puede
utilizar esta informacion para implementar cambios concretos que satisfagan las

expectativas del cliente y aumenten la satisfaccion general.



e Fomentar la Lealtad: Al abordar las preocupaciones y mejorar la experiencia del cliente,
Detektor puede fomentar la lealtad del cliente, convirtiendo a los pasivos en promotores y

reduciendo la proporcion de detractores.

Es crucial para Detektor tomar medidas proactivas basadas en la retroalimentacion recibida

para garantizar una experiencia positiva del cliente y promover la fidelizacién a la marca.

®, z

W detektor FORMULARIO DE EVALUACION
Datos del evaluado: ESCALAS DE EVALUACION

Necesit | Cumple Supera las
Nombre: il a & expectativ Excelente
’ rio mejora | expectati P
r vas

Departamento: 5
Puesto:

Periodo evaluado
Datos del evaluador
Nombre:

Relacion con el
evaluado:

11. ESCALA DE EVALUACION

Se han establecido cinco escalas para calificar el desempefio de los colaboradores:
5 "Excelente: Ha cumplido sobresalientemente con todos los aspectos de la descripcion del trabajo o tareas especificas; ha realizado
contribuciones a Detektor en la aplicacion de los requisitos de su trabajo.
4 ""Supera las expectativas'': Ha cumplido el 100% de los objetivos propuestos y con los aspectos del puesto de trabajo, tareas especificas y
objetivos establecidos dentro del plazo requerido con eficiencia e iniciativa, cumpliendo las expectativas segun lo convenido con el supervisor
ylo jefe inmediato.
3 "Cumple las expectativas': Ha cumplido con al menos el 80% de los objetivos propuestos y con los aspectos del puesto de trabajo, tareas
especificas y objetivos establecidos dentro del plazo requerido con eficiencia e iniciativa, cumpliendo las expectativas segin lo convenido con
el supervisor y/o jefe inmediato.
2 ""Necesita mejorar'*: Cumplioé con muchos de los componentes de la descripcion del puesto de trabajo y tareas especificas, sin embargo, el
colaborador requirié motivacion externa para elevar su desempefio en su trabajo y completar las tareas. El trabajo requirié mas apoyo de lo
normal por parte del supervisor y/o jefe inmediato.
1 "Insatisfactorio: EIl empleado ha fallado completamente con el cumplimiento de los estandares de Detektor, area de desempefio en tareas
especificas, existe duda de la disciplina del colaborador, su iniciativa y capacidad para realizar sus tareas

111. FACTORES DE DESEMPENO

Los factores para considerar en la evaluacion de desempefio se separaron en dos secciones, la primera sera ponderada con 60% en base al
cumplimiento de objetivos y metas del area, mientras que la segunda en base a competencias necesarias para desempefiar el trabajo con
calidad y eficiencia.

Puntuaci

p s Calificaci on
Areas Descripcion Peso ar pondera
da

o 8 10% 5 0.50
O Aa 10% 5 0.50
S« 10% 5 0.50
5 z 5' 10% 5 0.50
o m 10% 5 0.50
O 10% 5 0.50

SUBTOTAL | 60% | | 300



W detektor FORMULARIO DE EVALUACION

Datos del evaluado:

Nombre:

Departamento:
Puesto:
Periodo evaluado

ESCALAS DE EVALUACION
Necesit | Cumple

Insatisfacto a EY
rio mejora | expectati

r vas

Supera las
expectativ | Excelente

Datos del evaluador

Nombre:
Relacion con el
evaluado:

Areas

COMPETENCIAS

Puntuaci
Enfoque al Cliente Peso Calllflcam o
pondera

Ve a los clientes como la razén principal del negocio, sea cliente interno o externo. 1%
Construye relaciones cordiales con los clientes internos o externos. 1%
Trata con respeto y amabilidad a los clientes internos o externos. 1%
Identifica las necesidades de los clientes para darles una respuesta adecuada
y oportuna. 1%
Brinda respuestas en tiempo a cualquier inquietud que tengan los clientes internos o
externos. 1%
Puntuaci
. Calificaci on
Enfoque de calidad Peso on pondera
Demuestra compromiso con la calidad en su trabajo. 1% 5 0.05
Muestra precision y minuciosidad. 1% 5 0.05
Conoce sus funciones, aprende y aplica nuevas habilidades. 1% 5 0.05
Sigue las politicas y procedimientos de Detektor. 1% 5 0.05
Promueve el valor de la calidad con los demas. 1% 5 0.05
Puntuaci
n N Calificaci on
Aptitudes comunicativas Peso 6n pondera
da
Comparte informacion de manera precisa. 1% 5 0.05
Escucha con atencién las opiniones de los demés y las recibe de manera asertiva. 1% 5 0.05
Se comunica de manera escrita con claridad. 1% 5 0.05
Expresa con respeto a la otra persona. 1% 5 0.05
Fomenta el didlogo de manera abierta y directa. 1% 5 0.05
Puntuaci
- - - Calificaci on
Capacidad administrativa Peso a pondera
da
Puede identificar las prioridades en sus actividades. 1%
Realiza efectivamente y a tiempo los proyectos asignados. 1%
Hace uso de los recursos asignados para llevar a cabo sus tareas laborales. 1%
Puntuaci
Lo Calificaci on
Optimizacién de recursos Peso ar pondera
da
Obtiene suficiente informacidn antes de tomar una decision. 1% 5 0.05
Logra identificar asuntos clave para resolver problemas. 1% 5 0.05
Ejerce la disposicion de cambio ante las situaciones. 1% 5 0.05
Conserva la calma en situaciones complicadas. 1% 5 0.05



W detektor FORMULARIO DE EVALUACION

Datos del evaluado: ESCALAS DE EVALUACION

Necesit | Cumple

: Supera las
Nombre: Inggidsifagie a ks expectativ | Excelente
: rio mejora | expectati
r vas
Departamento: 5
Puesto:

Periodo evaluado
Datos del evaluador

Nombre:
Puntuaci
- . Calificaci on
Trabajo en equipo Peso 4 pondera
da

Relacion con el
evaluado:

Se destaca como un miembro activo de cualquier equipo. 1%

Entrega los informes o tareas a tiempo con el objeto de evitar retrasos en los procesos,

siendo consciente de que su aporte influye en el resultado del departamento que esta 1% 5 0.05
asignado

Acepta su parte de responsabilidad si hay un problema, en vez de echarle la culpa a
sus otros comparieros

Transmite su conocimiento, habilidades y experiencia. 1% 5 0.05
Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo. 1% 5 0.05

Puntuaci

Adaptabilidad y mejora interna Peso Calllflcam on
on pondera

da

1% 5 0.05

Se adapta facilmente con nuevos procesos y tareas. 1% 5 0.05
No muestra rechazo a las ideas planteadas en el equipo. 1% 5 0.05
Busca activamente nuevas maneras de realizar las actividades. 1% 5 0.05
Tiene como prioridad innovar y aportar ideas nuevas para mejorar procesos. 1% 5 0.05
Se empefia por reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad. 1% 5 0.05

Puntuaci
. Calificaci on
Pensamiento proyectual Peso p
on pondera
da

Identifica el desenlace de sus decisiones en el negocio a corto, mediano y largo plazo. 1% 5 0.05
Propone objetivos y establece metas para lograrlos. 1% 5 0.05
Identifica oportunidades para cumplir con su vision a largo plazo. 1% 5 0.05
Basa sus decisiones y acciones estratégicas en la mision, vision y valores de la 1% 5 0.05

organizacion.

Puntuaci
. Calificaci on
Cultura organizacional Peso p
on pondera
da
Demuestra actitudes transparentes. 1% 5 0.05
Muestra los valores corporativos a través de acciones. 1% 5 0.05
Esta involucrado en las diferentes actividades dentro del lugar de trabajo. 1% 5 0.05
Desarrolla comportamientos éticos. 1% 5 0.05

. suBTOTAL_ | 40% [ | 200 |

IV. NIVEL GENERAL DEL DESEMPENO

RESULTADOS (MAX: 5

TOTAL 5.00

RESUMEN Tabla de puntuacion



W detektor FORMULARIO DE EVALUACION

ESCALAS DE EVALUACION
Necesit | Cumple
. Supera las
Nombre: Inggidsifagie a &5 expectativ | Excelente
rio mejora | expectati as
r vas
Departamento: 5
Puesto:
Periodo evaluado
Datos del evaluador
Nombre:
Relacion con el
evaluado:
Cumplimiento 3.00 4.25 -
de metas ) 5.00 Excelente
. 3.50 - Supera las
Competencias 2.00 424 expectativas
2.75- Cumple las
Total 5.00 3.49 expectativas
2.00 -
2.74 Necesita mejorar
Menos
de 2 Insatisfactorio

Indique algunas fortalezas y areas de oportunidad particulares que identifiques en el evaluado
SUGERENCIAS DE
OPORTUNIDAD

V. RECOMENDACIONES PARA EL MEJORAMIENTO Y DESARROLLO

COMENTARIOS DEL
EVALUADOR
COMENTARIOS DEL
COLABORADOR
EVALUADO

FORTALEZAS

NOMBRE Y FIRMA
DEL
COLABORADOR

NOMBRE Y FIRMA
DEL EVALUADOR

Identificacion del Euesto

AR Unidad de control de Calidad
- Nombre del Puesto Superior (reportaa)

Fechade Elaboracion

Categoriaen laescalasalarial

efa de control de calidad
6/04/2024
L18,000.00 a L20,000.00

Objetivo General del Puesto
Garantizar que los productos o servicios de Detektor cumplan con los estandares de calidad



establecidos, asi como identificar areas de mejora en los procesos y sistemas de calidad. Esto se

logra a través de la realizacion de auditorias internas, el seguimiento y andlisis de datos

relacionados con la calidad, la implementacién de acciones correctivas, preventivas y la

colaboracion con otras areas, bajo la supervision del jefe de control de calidad.

Funciones Principales del Puesto

1.

Mantener el Control sobre la Parte Ejecutada del Plan de Trabajo Mediante Registros
Establecidos:

Registrar y documentar todas las actividades relacionadas con la ejecucion del plan de
trabajo de calidad.

Mantener registros precisos y actualizados de las auditorias internas realizadas, las no
conformidades identificadas, las acciones correctivas implementadas y cualquier otro
aspecto relevante del plan de trabajo.

Utilizar sistemas de gestion de calidad o herramientas especificas para registrar y
monitorear el progreso del plan de trabajo.

Apoyar al Supervisor de Calidad y Jefatura del Comité de Calidad para el Cumplimiento
de Objetivos y Funciones Necesarias:

Colaborar estrechamente con el Supervisor de Calidad y la Jefatura del Comité de Calidad
para garantizar el cumplimiento de los objetivos y funciones del departamento de calidad.
Proporcionar apoyo en la preparacion de informes, andlisis de datos y presentaciones para

revision por parte del Supervisor de Calidad y el Comité de Calidad.

Participar en reuniones periodicas del Comité de Calidad para discutir el progreso, los
desafios y las oportunidades de mejora relacionadas con la gestion de la calidad.
Contribuir con ideas y sugerencias para mejorar los procesos y procedimientos de calidad,
asi como para lograr los objetivos establecidos por el departamento.

Coordinacion con otras Areas: Colaborar con otros departamentos o areas funcionales para
implementar las acciones correctivas y preventivas necesarias y garantizar la mejora

continua de los procesos.

Relaciones Internas y Externas del Puesto
Se excluyen las relaciones con superiores 0 personas a cargo.

Relaciones mas significativas que mantienen el cargo con otros cargos o areas de Detektor y con



el entorno externo de la empresa.

Relaciones Internas Relaciones Externas

Relacion

Frecuencia

Relacion Frecuencia

Todas las areas Segun

requerimiento

Organismos de Segun sea
Certificacion: Los
auditores de calidad
pueden colaborar | generalmente en
con organismos de
certificacion
externos para auditorias
obtener o mantener
certificaciones de
calidad, como ISO cambios en la
9001, y participar
en auditorias
externas.

necesario,

respuesta a

regulatorias o

normativa.

Dimensiones del Puesto

NUmeros de Colaboradores

Directos

Indirectos

0

5

Colaboradores Directos: En este caso, el Auditor de Calidad no supervisa directamente a ningun

empleado. Su rol se centra en llevar a cabo auditorias internas, identificar areas de mejora,

proponer acciones correctivas y preventivas, y colaborar con otros departamentos para garantizar

la calidad. Por lo tanto, no tiene personal a su cargo de manera directa.

Colaboradores Indirectos: Aunque el Auditor de Calidad no tenga colaboradores directos, puede

trabajar en colaboracion con otros colaboradores de la empresa, como el supervisor de calidad y

el analista de calidad, gerente comercial, Jefa de servicio al cliente, supervisor de instalaciones

para implementar acciones de mejora y garantizar la conformidad con los estandares de calidad.

En este sentido, el Auditor de Calidad puede tener influencia indirecta sobre el trabajo de estos

colaboradores, aunque no tenga una relacion jerarquica directa con ellos.

Perfil del puesto de Auditor de Calidad

Formacion Académica

Grado universitario en Ingenieria Industrial,

Administracion de empresas o campo relacionado.

Ingenieria de calidad, Contador Publico,




e Certificaciones relacionadas con calidad
(1SO 9001, Auditor Interno, etc.) son
valoradas.

e Formacion en sistemas de gestion de calidad
y herramientas de mejora continua como Six
Sigma.

e Maestria en carreras afines (deseable)

Estudios Especializados
Requeridos

Experiencia previa, al menos de 2 afios en
funciones similares (Control interno, auditoria,
cumplimiento, riesgos) preferiblemente en
industrias relacionadas con la seguridad, servicios o
tecnologia.

Experiencia Laboral

Disponibilidad para viajar segun las necesidades del
puesto, especialmente para participar en auditorias

Viajes de trabajo o : .
externas o capacitaciones a nivel nacional.

e Habilidades analiticas para identificar
problemas y proponer soluciones efectivas.

e Excelentes habilidades de comunicacion
verbal y escrita.

e Capacidad para trabajar de manera

Competencias y independiente y en equipo.
caracteristicas personales e Orientacion a resultados y atencion al
Requeridas detalle.

e Capacidad para gestionar situaciones de
presion y tomar decisiones efectivas.

e Flexibilidad y adaptabilidad.

e Cumplimiento de politicas y procesos.

e Conocimiento de paquete de Office
Avanzado.

e Dominio numérico y estadistico.

e Facilidad en redaccién de informes.

e Conocimiento solido de sistemas de gestion
de calidad, normativas ISO, Modelo COSO
y estandares de calidad relevantes para el
sector de Detektor.

Conocimientos Especiales

e Dominio del idioma local (Espafriol)

e Conocimientos de inglés (deseable) u otros
idiomas son valorados, especialmente ya
gue Detektor tiene operaciones
internacionales.

Idiomas




KPI1'S del puesto (Key Perfomance Indicators)

Indicador Objetivo Calculo Cumplimiento Frecuencia
Excelente
Asegurar que
- . I?S Cantidad revisiones Bueno
Cumplimiento | actividades .
e efectuadas/Cantidad
del Plan planificadas - . Mensual
de revisiones Mejora
Anual se completen .
programadas Necesaria
dentro del
afio fiscal. Malo
Excelente
Tiempo Conocer el Bueno
np tiempo de Cantidad de
medio de . ” . . . Mensual
. ejecucion de revisiones/30 dias Mejora
revisiones . .
una revision. Necesaria
Malo
Medir la
conformidad .
P Numero de procesos
Indice de de los .
) conformes / NUmero
Calidad de procesos con . Mensual
total de procesos 95% o superior
procesos los
. evaluados x 100
estandares de
calidad.

Herramientas Utilizadas:
- Checklist de Auditoria: Listas de verificacion predefinidas para evaluar la conformidad con

los estandares de calidad y los requisitos especificos.

- Equipamiento: Computadoras o Portatiles: Para acceder a sistemas informéticos, software

de gestion de calidad y realizar analisis de datos.

Documentacién manejada:
- Procedimientos de calidad: Documentos que describen los procesos y procedimientos

relacionados con la gestion de calidad en Detektor.
- Instrucciones de trabajo: Documentos detallados que describen como llevar a cabo las

tareas especificas de acuerdo con los estandares de calidad establecidos.



- Registros de Calidad: Documentacion que registra informacion relevante sobre auditorias,
no conformidades, acciones correctivas, seguimiento y otras actividades relacionadas con

la calidad.

Sistemas Informaticos: Microsoft Office, Internet, correo electronico, plataformas de
comunicacion y colaboracién: herramientas de colaboracion en linea como Zoom y Teams, que
facilitan la comunicacion y colaboracion entre los miembros del equipo de calidad, especialmente

en entornos de trabajo remoto y para capacitaciones virtuales.

Revision y Autorizacion

Elaborado por: Jefe Inmediato Recursos Humanos

Maésteres en Direccién

. Jefe de Control de Calidad | Jefe de Recursos Humanos
Empresarial

Plan de Auditoria Interna

El plan de auditoria incluye los recursos y procesos a evaluar por el auditor con relacion al

cumplimiento de las normas, procesos y politicas institucionales.

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

El plan de auditoria se desarrolla para verificar que se estan cumpliendo los procesos y para mejorar el
sistema de gestion de calidad.

Frecuencia: : Anual
Afo: 2025

I. OBJETIVO DEL PLAN DE AUDITORIA

Evaluar el sistema de control interno y cumplimiento de procesos para la prestacion de los servicios, la
satisfaccion del usuario y la mejora continua.

Il. ALCANCE DEL PLAN DE AUDITORIA

El 100% de los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de control de Detektor, tanto en la sede
central como en los centros de servicio.

I1l. CRITERIOS DEL PLAN DE AUDITORIA
Los criterios para considerar en el plan de auditoria son los siguientes:




PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Cumplimiento de las politicas de Atencion y Servicio al Cliente.
Ejecucion de la politica de Calidad.
Sistema de gobierno de calidad.

Ejecucion de los procesos internos.
Mejoramiento continuo.

IV. ALCANCE DEL PLAN DE AUDITORIA
Sistema de control interno y procesos de Detektor

V. RECURSOS DE AUDITORIA
Humanos: Un auditor de calidad con un sueldo de L18,000 mensuales

Presupuesto
Salario 252,000
Computadora 20,000
Capacitaciones 10,000
Total 282,000

VI. PLANIFICACION DE REVISIONES

Actividad

Auditado

Tipo de
auditoria

Proceso o tema

Departam
ento

Descripcion de Procesos Para
Verificar

Responsa
ble

Fechas
Planificadas

Auditoria
interna de
procesos
estratégicos

Direccidn, mercadeo y gestion
de calidad

Direccion

3. Estratégicos,

3.1 Planificacién estratégica,
3.2 Sistema de gestion de
calidad,

3.3 Sistema de gobernanza,
3.4 Gestion de mercadeo,

Auditor
de
Calidad

Del 01 de enero
2025 al 31 de
marzo de 2025

Auditoria
Interna a los
procesos
Misionales.

Todos los Procesos de Detektor
Misionales: Ventas, Servicio de
Atencidn al Cliente y Servicio
de Asistencia Técnica.

Comercial,
Servicio al
Cliente e
Instalacion
es

1. Operacion,

1.1 Planificacion y Control
Operacional,

1.2 Requisitos para los
servicios,

1.3 Disefio y Desarrollo de los
Servicios,

1.4 Creacion de Orden de
Servicio,

1.5 Verificacion de Orden de
Servicio,

1.6 Agendamiento del Servicio,
1.7 Instalacion del dispositivo,
1.8 Cierre del Servicio,

1.9 Ligue a la Plataforma,
1.10 Localizacion y rastreo
1.11 Evaluacion de la
satisfaccion al cliente,

1.12 Mejora continua

Auditor
de
Calidad

Del 01 de abril
2025 al 30 de
septiembre
2025

Auditoria

Gestion Financiera y contable,

Finanzas,

2. Apoyo,

Auditor

Del 01 de




PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Internaalos | Gestién Administrativa, recursos 2.1 Compras, de octubre 2025 al
procesos de | Gestion de Recursos Humanos, | humanos, | 2.2 Contabilidad, Calidad |31de
apoyo y Gestion de Informacion y sistemas 2.3 Facturacion, diciembre
control Tecnologia, 2.4 Administracion de 2025.
Soporte a procesos misionales, personal,
2.5 Tecnologia y seguridad de
la informacion,







Evaluacion de Desempeiio

iPOTENCIA TU EQUIPO!

¢QUE ES LA EVALYACION DE
DESEMPENO?

La evaluacion de desempefio es un
proceso sistematico que permite medir,
analizar y valorar el rendimiento laboral

de los colaboradores en relacion con sus 4
objetivos, responsabilidades y ‘ ‘
competencias.

SCOMO SELLEVA A
CABO?

. . s -
Se establecen criterios de evaluacién ﬁ , - h
claros y objetivos. s

Se recopila informacion sobre el ' {(
desempefio del empleado. L F

Se realizan reuniones de retroalimentacion

entre el empleado y su supervisor.

Se identifican Greas de mejoray se
establecen planes de accién.

VENTAJAS DE LA EVALUACION DE
DESEMPENO

Permite identificar
fortalezas y areas de mejora para
impulsar el crecimiento profesional.

Facilita la
capacitacion y el desarrollo de
habilidades para alcanzar metas
individuales y organizacionales.

RECONOCEEL
ESFUERZO

Reconoce los logros y
brinda incentivos para mantener la
motivacion y el compromiso.

Proporciona informacién para la tomade
decisiones sobre ascensos,
compensaciones y asignacion de
recursos.

Promueve el
didglogo abierto entre empleados y
supervisores, fortaleciendo la cultura
organizacional.

e detektor




Detektor: Promoviendo la Mejora
Continua y Fortaleciendo Nuestra

Cultura Organizacional

ESTIMADOS COLABORADORES DE
DETEKTOR
Esperamos que este mensaje los encuentre

bien y con el animo de seguir creciendo
juntos como equipo. En Detektor, creemos
firmemente en la importancia de la mejora
continua y en el fortalecimiento de nuestra
cultura organizacional. Por eso, queremos
compartir con ustedes algunas iniciativas y
consejos que estamos implementando para
seguir avanzando hacia nuestros objetivos
comunes.

Fortaleciendo Nuestra Cultura

Organizacional:

e Valores Compartidos: Recordemos siempre
nuestros valores fundamentales: Responsabilidad
social, confianza y trabajo en equipo,
proporcionando eficiencia, tranquilidad, seguridad
y total satisfaccién a nuestros clientes.

e Celebracion de Logros: Reconozcamos y
celebremos los éxitos individuales y colectivos.
Cada logro nos acerca un paso mas a nuestras
metas y objetivos estratégicos.

e Comunicacién Abierta: Mantengamos una
comunicacion abierta y transparente en todos los

niveles de la organizacion.

jJuntos, podemos superar cualquier desafio!

a

PROMOVIENDO LA
MEJORA CONTINUA

1.Feedback Constante: Queremos escuchar sus
opiniones y sugerencias para seguir
mejorando. No duden en compartir sus ideas
con sus supervisores o a través de nuestros
canales de comunicacion.

2.Capacitacion Personalizada: Estamos
desarrollando programas de capacitacion
adaptados a las necesidades de cada equipo.
jAprovechen estas oportunidades para
adquirir nuevas habilidades y conocimientos!

3.Revision de Procesos: Estamos evaluando
constantemente nuestros procesos internos
para identificar areas de mejoray
optimizacion. Su colaboracién y experiencia
son fundamentales en este proceso.

GENEREMOS MAYOR CONFIANZA 'Y
CREDIBILIDAD EN NUESTROS
CLIENTES

Una cultura organizacional basada en la excelencia
y el compromiso se traduce en una mejor
experiencia para nuestros clientes.

Recuerden que cada uno de ustedes es

parte fundamental del éxito de Detektor.
Sigamos trabajando juntos para alcanzar

nuestras metas y seguir siendo

referente en nuestro sector.

un

iGracias por su dedicacion y compromiso!

Atentamente,
Departamento de Recursos Humanos
Detektor



6.4 MEDIDAS DE CONTROL
Tiempo de Respuestas Quejas

]
u UEtEktDr Medicidn de objetivos de calidad e indicadores de gestion
) Promedio de tiempos de respuesta . Sumatoria de tiempos de respuesta al cliente
Indicador: R Formula: -
para quejas y reclamos Numero de quejas y reclamos resueltos
Proceso: Responsable:
Objetivo: Garantizar la satisfaccion del clientey la calidad del servicio
Rango
Frecuencia Minimo Ideal Maximo  Resultado
ene-24 0 1 5 5
feb-24 0 1 5 5
mar-24 0 1 5 2
abr-24 0 1 5 5
may-24 0 1 5 3
jun-24 0 1 5 5
jul-24 0 1 5 1

PROMEDIODE TIEMPOSDE RESPUESTA PARA
QUEJASY RECLAMOS

Promedio =
] e s A K A X A
z
D4
o
as X
e
= 2
w
: 1 ] ] ] ] ] ] |
(=]
o0 * * * * * * *
%ENE—ZA! FEB-24 ABR-24 JUN-24 JuL-24 SEP-24
o« MESES

¢ Minimo ™ |deal A Maximo XResultado

Fecha:
Variacién:

Causas:
Acciones atomar

Tiempo de respuesta para instalaciones



()
u dEtEktDr Medicidn de objetivos de calidad e indicadores de gestién

. Promedio de tiempos de respuesta . Sumatoria de tiempos de respuesta al cliente
Indicador: . . Férmula: —
para instalaciones Numero de ordenes de servicios
Proceso: Responsable:
Objetivo: Garantizar la satisfaccion del clientey la calidad del servicio
Rango
Frecuencia Minimo Ideal Méximo  Resultado
ene-24 2 3 7 4
feb-24 2 3 7 6
mar-24 2 3 7 7
abr-24 2 3 7 7
may-24 2 3 7 3
jun-24 2 3 7 1
jul-24 2 3 7 2

7 PROMEDIODETIEMPOSDE RESPUESTA PARA
3 INSTALACIONES
2 8
Promedio 4 §7 A A X X A A A
26 x
@5
a4 X
§3 [ ] [ ] [ ] [ ] X (] ]
=2 * . °* . . °* *
[t X
So
%ENE—24 FEB-24 ABR-24 JUN-24 JUL-24 SEP-24
= MESES

¢ Minimo ™ |deal A Maximo XResultado

Fecha:
Variacién:

Causas:
Acciones atomar

6.5 MEDIDAS DE CONTROL
Tiempo de Respuestas Quejas



()
u dEtEktDr Medicidn de objetivos de calidad e indicadores de gestién

. Promedio de tiempos de respuesta . Sumatoria de tiempos de respuesta al cliente
Indicador: . Formula: -
para quejas y reclamos Numero de quejas y reclamos resueltos
Proceso: Responsable:
Objetivo: Garantizar la satisfaccion del clientey la calidad del servicio
Rango
Frecuencia Minimo Ideal Méximo  Resultado
ene-24 0 1 5 5
feb-24 0 1 5 5
mar-24 0 1 5 2
abr-24 0 1 5 5
may-24 0 1 5 3
jun-24 0 1 5 5
jul-24 0 1 5 1

5 PROMEDIODETIEMPOSDE RESPUESTA PARA
1 QUEJASY RECLAMOS
0
Promedio 4 = °
gs X )'S A )'s A )'S A
%4
a3 X
o
%2
F1 [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] ¢
5o * * * * * * *
gENEVZA FEB-24 ABR-24 JUN-24 JUL-24 SEP-24
= MESES

¢ Minimo ™ |deal A Maximo XResultado

Fecha:
Variacién:

Causas:
Acciones atomar

Tiempo de respuesta para instalaciones



()
u dEtEktDr Medicidn de objetivos de calidad e indicadores de gestién

. Promedio de tiempos de respuesta . Sumatoria de tiempos de respuesta al cliente
Indicador: . . Férmula: —
para instalaciones Numero de ordenes de servicios
Proceso: Responsable:
Objetivo: Garantizar la satisfaccion del clientey la calidad del servicio
Rango
Frecuencia Minimo Ideal Méximo  Resultado
ene-24 2 3 7 4
feb-24 2 3 7 6
mar-24 2 3 7 7
abr-24 2 3 7 7
may-24 2 3 7 3
jun-24 2 3 7 1
jul-24 2 3 7 2

7 PROMEDIODETIEMPOSDE RESPUESTA PARA
3 INSTALACIONES
2 8
Promedio 4 §7 A A X X A A A
26 x
@5
a4 X
§3 [ ] [ ] [ ] [ ] X (] ]
=2 * . °* . . °* *
[t X
So
%ENE—24 FEB-24 ABR-24 JUN-24 JUL-24 SEP-24
= MESES

¢ Minimo ™ |deal A Maximo XResultado

Fecha:
Variacién:

Causas:
Acciones atomar




6.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

El cronograma propuesto, con una duracién de seis meses, se considera adecuado para la
ejecucion eficiente de las actividades planteadas en el plan. No obstante, se reconoce la
importancia de mantener flexibilidad para ajustar los plazos segin las circunstancias

particulares de la organizacion y las dinamicas del entorno empresarial.

ACTIVIDADES PRESUPUESTO Mayo de 2024 a Diciembre de 2025

Implementacion
del Plan de L 105,502 v v v v v v
capacitaciones

Auditorias
internas
Monitoreo y
evaluacién de L - v v v v v v

resultados

TOTAL L 387,502

L 282,000 v v v

6.6 JUSTIFICACION DEL PRESUPUESTO

La asignacion de para la implementacion del cronograma en Detektor se justifica en virtud
de su contribucion fundamental al fortalecimiento de los procesos internos de la empresa,
garantizando una mayor eficiencia operativa, la mejora de la calidad del servicio y el
cumplimiento normativo. Esta inversion estratégica no solo promueve una cultura de mejora
continua y adaptacion al cambiante entorno empresarial, sino que también refleja un
compromiso firme con el desarrollo y la capacitacion del capital humano.

Las auditorias internas son la principal fuente de deteccion de No conformidades, ya que
es el momento en el que se realiza un analisis exhaustivo del cumplimiento de los
requerimientos.

Calculode laTIR

ANOO0 |~ ANO1 | ANO2 = ANO3  ARO4 | ARNOS ANO 6
-1.387,502.00 | L50,000.00 | L60,000.00 | L80,000.00 | L100,000.00 | L200,000.00 | L300,000.00

Analisis de Viabilidad de la Inversion en Capacitaciones y Auditor Interno para Detektor

Datos Financieros
Inversion Inicial: L 387,502.00



Tasa de Descuento para el Calculo del VValor Presente Neto (VPN): 10%

Valor Presente Neto (VPN): L 129,472.3

Tasa Interna de Retorno (TIR): 18%

Periodo de Retorno de la Inversion: 4.3 afios

Flujos de Efectivo (en Lempiras)

Los célculos se basan en los flujos de efectivo netos de las actividades operativas, de inversion y
de financiamiento, los cuales no se detallan aqui por solicitud de Detektor.

Interpretacion de los Resultados
Valor Presente Neto (VPN):

El VPN de L 129,472.3 indica que, después de descontar los flujos de efectivo futuros al
10%, la inversion generara un valor adicional positivo. Un VPN positivo significa que la inversion
en capacitaciones y la contratacion de un auditor interno es financieramente beneficiosa y
aumentara el valor de la empresa.

Tasa de descuento:

La tasa de descuento utilizada en el célculo del valor presente neto (VPN) es un factor
crucial para evaluar la viabilidad de una inversion. En este caso, se ha utilizado una tasa de
descuento del 10% para los calculos financieros de la inversion en capacitaciones y la contratacion
de un auditor interno para Detektor.

La tasa de descuento del 10% se puede interpretar como el costo de capital promedio (WACC) de
la empresa. Este costo incluye tanto el costo de la deuda como el costo de capital propio.

e Costo del Capital Propio (Re): 14%

e Costo de la Deuda (Rd): 6.5%

e Proporcién del Capital Propio (E/V): 55% (0.55)
e Proporcion de la Deuda (D/V): 45% (0.45)

e Tasa de Impuestos (Tc): 30% (0.30)

e WACC=0.097475~10%

FORMULA WACC=(VExRe) +(VDxRdx(1-Tc))

Es la tasa minima de retorno que la empresa espera obtener de sus inversiones para que sean
rentables. La tasa de descuento refleja también el riesgo asociado con la inversion en cuestion. Un 10% es
razonable para una inversion en capital humano y mejoras operativas, que generalmente conllevan un riesgo
moderado. Este riesgo incluye la incertidumbre sobre la efectividad de las capacitaciones y el impacto de
la auditoria interna en la mejora de procesos.

Ademas, utilizar esta tasa ayuda a determinar si las ganancias esperadas del proyecto compensan



adecuadamente el riesgo y el tiempo involucrados en la inversion. La tasa de descuento del 10% permite
comparar los flujos de caja futuros con el valor presente, facilitando la toma de decisiones informadas. De
esta manera, se puede analizar si el proyecto generara suficiente valor para superar el costo de oportunidad
y justificar la inversion inicial. Ademas, esta tasa incorpora tanto el riesgo inherente al proyecto como la
preferencia temporal del dinero, lo que significa que un flujo de caja futuro tiene menos valor que un flujo

de caja presente debido a factores como la inflacién y la incertidumbre.

Tasa Interna de Retorno (TIR):

La TIR del 18% es significativamente mayor que la tasa de descuento del 10%, lo que
sugiere gque la inversion generara un retorno considerablemente superior al costo del capital. Esto
refuerza la viabilidad de la inversion, mostrando que la empresa obtendra un buen rendimiento
sobre los fondos invertidos.

Periodo de Retorno de la Inversion:

Con un periodo de retorno de 4.3 afios, la inversion se recupera en un plazo relativamente corto,
considerando que esta es una inversion en capital humano y mejoras operativas, cuyo impacto
positivo puede perdurar mas alla del periodo de retorno.

Conclusion

Basado en el andlisis financiero, la inversion en capacitaciones y la contratacion de un
auditor interno para Detektor es viable y recomendable. Los calculos muestran que la inversion no
solo se recuperara en un plazo razonable, sino que también proporcionara un rendimiento
sustancial superior al costo del capital.

Esta evaluacion proporciona una base solida para la toma de decisiones de la gerencia de Detektor

y justificar la asignacion de recursos hacia estas iniciativas de mejora.

6.7 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA
PROPUESTA
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CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Nombre y apellido dej Dirsctor o Gerente: MO"O b-’) DC{:
Puesto Laboral: l’eﬂf &eneral ;
Empress o Institucion: Uete P[tOI

Dire Yxor pmcn cela “vnaresa Insti (.
&07 Vr{’mwf) Nivel 7. €dihdo  Lehse
uudad Departamento ;[/a‘l gsco M. Dia: éQ Mes: 'Qé Afio: _57OZf

Estimado Senor( MO“O L{') De%

Rzciba un cordial y atento saludo. Por medlo de la presente deseamos solicitar su apoyo,

dado que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos d;sarrc%nyfl‘o el Trabajo de Tesis

previo a obtener nuestro titulo de magstria, en L[N Prexn ‘51\]
Ofgntoda a Compe DifeChiva .

Hemos selecgionado como tema _|{ )')hmnﬂum U Moo d2] (’ef Y/ 210)
_HMSEL&QA_I;C{DLM Lndthlage?) 4\ veio @] (fjendt , por lo que

estariamos muy agradecidos de contar con el apof'o de la empresa que usted representa para
poder desarrollar nuestra investigacion. articular, dicha solj ltud circunscribe a

petxcxonar que se nos autonceareahzar 0 NOUDN0Y, th Wl() a4 |
Lnoveskas . unlie Qbs.

(encuestas, sondeos, etc).

A la espera de su aprobacion, me suscribo de Usted.

Atentamente,

ﬁrum( e Bniiez Prreps aren Lbbzﬂf) CIJ/CClé Iy
No. de cu:;?:w u No. de cuenta:L?%z%imdos

Por este medio, ndural §.A. de C V.

(empresa / institucion),
Autoriza la realizacion dentro de sus instalaciones o del uso de informacién de la empresa en
el proyecto de investigacion de Tesis de Postgrado antes mencionado.

Mario Lopez TTY\O/('U\

(Nombre y sello del Director / Gerente ) IVoBoA {

H\QI'\S)-\QFQ @ ClE‘kJ\‘\OT .LOm .\A\ﬁ

Correo electronico de Director/Gerente

2 Anexo 2. Carta de Compromiso de confidencialidad



@ ®
unitec
Tegucigalpa M.D.C
12 de febrero de 2024

MSc. Mario Lépez.
Gerente General Detektor Honduras

Reciba un atento saludo. Por este medio informo que Bryan Josué Ramirez
Banegas con numero de cuenta 12243029 y Karen Lisbeth Céceres Donaire con
nuimero de cuenta 12243099, son estudiantes activos del programa de
Maestria en Direccién Empresarial de UNITEC, y en el presente periodo

académico se encuentran desarrollando su Trabajo Final de Graduacién.

El Trabajo Final de Graduacién se ha titulado “Optimizacidén y Mejora del
servicio de asistencia técnica e instalaciones y Servicio al Cliente en
Detektor Honduras”, a solicitud de los estudiantes, asi como de la
institucién que wusted representa, se ha solicitado a 1la Facultad de
Postgrado que los datos internos de este documento de tesis no sean

publicos.

Por lo anteriormente expuesto, confirmo que el trabajo de graduacién
elaborado por 1los estudiantes Bryan Ramirez y Karen Céceres, seréa
solamente utilizado para fines académicos dentro de la clase matriculada
en el presente periodo, y dicho documento no serd publicado en el
repositorio de la biblioteca de la universidad, por lo tanto el resto de
la comunidad académica de Unitec no tendrd acceso al documento final
elaborado, y solo se mantendrd en los registros internos de la Facultad

de Postgrado.
Agradecemos de antemano toda la colaboracién que se les ha proporcionado
a nuestros estudiantes y confiamos en que finalizarédn su trabajo final de

graduacién de forma exitosa.

Atte.

Mario Alberto Gallo

Jefe de Postgrado UNITEC Tegucigalpa

La universidad global de Honduras www.unitec.edu

3 Anexo 3. Encuesta realizada en Google Forms para Colaboradores



Pregumtas  Respuestas @ Configuracidn

@ [unitec

Seccion 1de 11

ENCUESTA PARA EVALUACION DE X
PROCESOS

B I U » ¥

Somos estudiantes de la Maestria en Direccion Empresarial de la Universidad Tecnolégica Centroamericana

(UNITEC).

Le agradecemos su colaboracién en el llenado de esta encuesta gue fue disefiada con fines académicos en el
marco de |a tesis de investigacion: “Propuesta para la optimizacion y mejora de los servicios de asistencia
técnica e instalaciones (SAT) y al cliente (SAC) en Detektor, Honduras®. El objetive de este instrumento es
obtener informacion sobre los procedimientos de las areas del proceso preductivo de Detektor v su
participacion en el. Sus respuestas serén tratadas con la mayor confidencialidad vy ancnimato v se utilizaran

unicamente con proposites estadisticos, por lo gue rogamos responda con la mayor honestidad posible.

iScélo le tomara 10 minutos!

4 Anexo 4. Propuesta Encuesta Satisfaccion al Cliente

¢ detektor

ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

Detektor, somos la empresa en la que puede confiar, siempre un paso adelante
Le agradecemos su colaboracion en el llenado de esta encuesta que fue disefiada con el
objetivo de conocer sobre su percepcion sobre nuestros servicios y productos. Sus respuestas seran

tratadas con la mayor confidencialidad y 1 v se utilizaran Gnic con propdsitos

estadisticos, por lo que rogamos responda con la mayor honestidad posible.

4 1

la comp den

El llenado de esta encuesta no le quitarda mucho tiempo, aproxi

un espacio de 5 minutos.

Fecha:

PARTE I- DATOS GENERALES

1. ;Cuail es su ocupacién?

=LA

0 0 ©B



5 Anexo 5. Entrevista Gerente comercial

unitec

FORMATO DE ENTREVISTA GERENCIA DETEKTOR

Somos estudiantes de la Maestria en Direccién Empresarial de la Universidad Tecnoldgica
Centroamericana (UNITEC).

Le agradecemos su colaboracién en el llenado de esta entrevista que fue disefiada con fines
académicos en el marco de la tesis de investigacion: “Propuesta para la optimizacién y mejora
de los servicios de asistencia técnica e instalaciones (SAT) y al cliente (SAC) en Detektor,
Honduras". El objetivo de este instrumento es obtener informacidn sobre su percepcién como
gerente de la situacion actual en la empresa.

iSélo le tomara 5 minutos!

NOMBRE DE ENTREVISTADO:_Odilson Arturo Mendoza
CARGO: Gerente Comercial
FECHA DE LA ENTREVISTA: 09/032024

ENTREVISTADOR: Bryan Josué Ramirez Banegas

1. ¢Cudles son los principales objetivos estratégicos que estan impulsando
actualmente en Detektor? R// En este momento, nuestros principales objetivos
estratégicos en Detektor estan centrados en expandir nuestra presencia en nuevos
mercados, fortalecer nuestras relaciones con clientes existentes y optimizar nuestros
procesos internos para mejorar la eficiencia operativa.

2. ¢éCuales son los mayores desafios y/o retos que enfrenta Detektor? R// El
crecimiento de la cartera de clientes y la falta de recurso humanola
competencia
La falta de comunicacion entre colaboradores y las diferentes areas.La
retencién de clientes, tanto como la alta rotacién de personal.

Los colaboradores no ponen en practica la cultura organizacional de la empresa



¢Como abordan el analisis de problemas en Detektor?
R// Utilizando enfoques estructurados como el analisis causa raiz y el disefio de
soluciones basadas en datos.
é¢Dentro del mapa de los procesos cuales son los procesos que tienen mayor
incidencia en la satisfaccion de los clientes? R//

e Atencidn en el drea comercial

e Servicio al cliente

e Instalaciones

¢En los procesos que tienen una mayor incidencia en la satisfaccion del

cliente se miden las entradas (inputs) y las salidas (outputs)? En caso de ser medidos
Explique. R// Actualmente se implementd una nueva unidad de controlde calidad y
se utiliza una encuesta de “NPS” Para los nuevos clientes, se utilizaotra NPS por parte
de mercadeo para la retencién de clientes.

éCree que es necesario conocer la percepcion del personal respecto a la
implementacion de la gestion por procesos y los cambios que ello implica?

R// Absolutamente, el compromiso y la participacidn del equipo son clave parael
éxito de cualquier iniciativa de mejora y transformacion organizacional.

éA qué le atribuye o cuales son las causas para no cumplir con los tiemposde
respuesta ofrecidos a los clientes? R// Procesos demasiado manuales,
comunicacion deficiente, falta de recursos adecuados.

¢Como considera el grado de compromiso y apoyo que se le pueda brindardesde la
alta gerencia a mecanismos de implementacidn relacionados a la mejora de
procesos operativos en Detektor? R// La alta gerencia juega un papel crucial en
establecer una cultura de mejora continua y proporcionar los recursos necesarios
para impulsar iniciativas de mejora de procesos en toda la organizacion. Pero
principalmente en SAC Y SAT. Estoy seguro de que contamos con el respaldo de la
alta gerencia en este sentido.



6 Anexo 6. Entrevista Gerente Financiero

@ |unitec

RMATO DE ENTREVISTA GERE DETE

NOMBRE DE ENTREVISTADO: ﬂ,m AGJMQ Torlos Eum"

cARGO: _(tor)wador Fifen tien
FECHA DE LA ENTREVISTA: __ " )03 )20

ENTREVISTADOR: b]glgh Bgmrzg 2

1. ¢Cudles son los principales objetivos estratégicos que estdn impulsando
actualmente en Detektor? R/
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3. ;Cémo abordan el andlisis de problemas en Detektor?
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4. ;Dentro del mapa de los procesos cuales son los procesos que tienen mayor
incidencia en la satisfaccion de los clientes? R/
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5. {En los procesos que tienen una mayor incidencia en la satisfaccion del cliente
se miden las entradas (inputs) y las salidas (outputs)? En caso de ser medidos

Explique, R/ k.
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6. ¢Cree que es necesario conocer ln percepcion del personal respecto a la

implementacion de la gestion por procesos y los cambios que ello implica?
R/
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7. ¢Aqué leatribuye o cuales son las causas para no cumplir con los tiempos de

respuesta ofrecidos a los clientes? R/
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procesos operativos en Detektor? R/
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9. ;Puede proporcionar ejemplos especificos de logros recientes que demuestren el
éxito de Detektor en ¢l cumplimiento de sus objetivos?
R/
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7. Flujograma del proceso productivo de Detektor
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