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Antecedentes

La industria de cerraduras electrénicas en Colombia ha tenido una evolucién en las
Ultimas décadas, respondiendo a la necesidad de los avances tecnoldgicos en materia de

seguridad y la demanda de soluciones avanzadas.

En Colombia, la cerrajeria tradicional inicié un proceso de transformacién con
dispositivos electrénicos que permiten el acceso sin necesidad de llaves mecanicas. Desde
hace dos décadas aproximadamente, los dispositivos electrénicos en el pais comenzaron a
ganar reconocimiento, utilizando tecnologias como la Identificacion por Radio Frecuencia
(RFID), el reconocimiento facial, biométrico, entre otros, que permiten el acceso a diferentes

lugares dependiendo del sector en el que se esté trabajando.

A través del tiempo, las soluciones de acceso digitales empezaron a ofrecer diferentes
funcionalidades como ingreso mediante cddigos, huellas, tarjetas y control total de los
dispositivos por medio de aplicaciones, lo cual llama la atencién de las personas que buscan

estar a la vanguardia en temas de tecnologia.

Actualmente, la industria de soluciones de acceso electronico es un sector en
crecimiento, un mercado cada vez mas competitivo y evolutivo. En Colombia hay variedad de
empresas que ofrecen este tipo de soluciones, Assa Abloy hace parte de estas organizaciones
gue ofertan diferentes opciones en temas de seguridad. Esta compafiia que en sus inicios se
llamé Cerracol S.A, fundada en Bogoté en el afio 1965, se caracteriz6 por sus productos de
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calidad e innovacion, fabricando articulos bajo la marca Yale, utilizando tecnologia de

punta en la industria metalmecanica, afianzandose como lider en el mercado nacional.

Para 2009, la multinacional sueca Assa Abloy lider en soluciones de seguridad a nivel
mundial, adquirié Cerracol quedando bajo el nombre de Assa Abloy Colombia, ampliando asi
su portafolio de marcas y productos ofrecidos, permitiendo el crecimiento y reconociéndose
como una companiia de productos de alta calidad. Assa Abloy fue galardonada por la Revista
Forbes como una de las 100 compafiias mas innovadoras del mundo durante tres afios

consecutivos, lo que genera confiabilidad hacia el cliente y posicionamiento en la industria.

Con este crecimiento exponencial la organizacion ha tenido un reto importante para
poder brindar soluciones optimas y de calidad, llevando a que su enfoque siga siendo el cliente
y la innovacion en temas de seguridad y servicio. Sin embargo, con el objetivo de aportar desde
el area de calidad y soporte técnico al crecimiento adecuado de la organizacion, se desea llevar
el control organizado de los servicios postventa prestados a los clientes, en los cuales se
atienden personas naturales y proyectos de construccion de diferentes ambitos como la

educacion, la salud, el sector del turismo y vivienda, entre otros.

El servicio postventa ofrecido por cualquier organizacién genera confianza en sus
clientes y de aqui parte la importancia de identificar, controlar y analizar las causas que
generan la devolucién de los productos y los motivos por los cuales se debe realizar una vista

de soporte técnico para corregir su funcionamiento.
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Descripcion del problema

Actualmente, el area de calidad de Assa Abloy Colombia es la encargada de prestar el
servicio de soporte técnico y realizar los cambios por garantias de los productos dentro de la
organizacion y a nivel nacional. Estos servicios son prestados por una red de técnicos que
fueron capacitados por el personal experto del area, pero que no hacen parte de la némina de
la empresa, por lo cual no tienen la obligacion de prestar el servicio y agendan a los clientes
dependiendo de su disponibilidad y del lugar en donde se esta requiriendo el soporte.

Las solicitudes de soporte técnico llegan al area por medio de las lineas telefonicas,
WhatsApp y la plataforma Salesforce la cual es el Customer Relationship Management (CRM)
con el que cuenta la organizacion. Después de recibir la informacion, los asesores del area
contactan al cliente e identifican el tipo de gestion que se debe atender. Si hay que realizar el
cambio total del producto o si por el contrario se soluciona con el cambio de una pieza en
especifico o la correccion de la instalacion; de este modo lo asignan a los técnicos segun la
zona.

Cuando se requieren repuestos, los técnicos deben informar si cuentan con dicha pieza,
en caso de que no, el area de calidad realiza él envié a la residencia del cliente o el técnico
dependiendo de la urgencia del caso.

La informacion de las visitas es enviada por los asesores de la empresa a los técnicos
en distintas ciudades y municipios por medio de WhatsApp, lo cual impide llevar un control
organizado de la informacion. En este proceso existen falencias que comprometen la veracidad
de la informacién, ya que los técnicos realizan las visitas, pero no comparten la fecha, horay
reporte fotogréfico de las actividades realizadas, lo que no permite poder comprobar cudl es la
referencia del producto o en su defecto, determinar si se realiz6 la visita de soporte. En estos
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casos, el cliente vuelve a comunicarse con la empresa por medio de las lineas de soporte,

molesto por la falta de respuesta del técnico. Mediante la plataforma WhatsApp es dificil
implementar politicas para que los colaboradores gestionen la informacion de manera
adecuada, ya que el dia a dia y su forma de trabajar les dificulta llevar el control de los clientes
gestionados, no obstante, hay algunos de ellos que se esfuerzan por entregar trabajos de
calidad y con puntualidad.

Otro aspecto importante es la gestién que debe realizar el area para realizar la revision
de las cuentas de cobro enviadas por estas personas, en las que suele faltar informacion de los
clientes gestionados y no se lleva un control del cobro realizado por referencia de producto.

La carencia de un sistema ordenando para administrar y documentar, impacta
directamente la gestion que se realiza con cada uno de los proveedores de productos a nivel
nacional e internacional, debido a que no se facilita la identificacién con exactitud del producto
gue esté presentando fallas en un periodo de tiempo especifico y no se logra obtener
informacion real sobre los datos de los clientes que por algin motivo se comunicaron para

solicitar soporte técnico.

Pregunta de Investigacién

¢, Qué beneficios podria aportar el desarrollo e integracién de una aplicacion para la
gestién de la informacion de los servicios técnicos y de las garantias prestadas por Assa Abloy

Colombia?
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Objetivo general

Disefiar un aplicativo que permita al area de Calidad de la empresa Assa Abloy

Colombia, gestionar la informacion de los servicios técnicos y garantias prestadas.

Objetivos especificos

Realizar un diagnéstico del proceso actual que tiene el area de calidad para la gestion
de los datos de las visitas de soporte técnico.

Identificar las variables que mayor impacto tienen en el proceso de gestion de datos de
soporte técnico.

Construir el requerimiento funcional de desarrollo para el &rea de Tl y el gerente de

operaciones.

Justificacion

Este proyecto se realiza con el objetivo de que el area de Calidad logre llevar una
gestion organizada de los datos de los productos, que generan reclamos postventa y la
informacion de las actividades realizadas a los clientes en el momento de la visita, ya que
actualmente los reportes son informales y no se almacena la informacién.

Al realizar una adecuada gestién de los datos, el area podra llevar un control sobre los
productos que actualmente salen por garantia, y cuales son las referencias de productos
digitales y mecdanicos que mas presentan reclamos mes a mes, de manera que el producto
defectuoso debe ser reemplazado y llevado a las instalaciones de la empresa, para identificar
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el lote de producto que presenta fallas y con ello identificar el proveedor del cual se
presentan el mayor nimero de garantias por mes. Esto ayudara al area a tomar decisiones
sobre la gestidon que se debe realizar con los proveedores, en términos de los lineamientos de

calidad que debe tener un lote de productos, segun los estandares definidos por la Compafiia.

La implementacion del aplicativo ayudara al area de calidad a gestionar los tiempos que
actualmente se invierten en la organizacion de las cuentas de cobro que realiza cada técnico

mensualmente, y a tener una plataforma de consulta de la informacion de las visitas realizadas.

El creciente numero de proveedores y los problemas de calidad que se presentan con
las cerraduras digitales, hace cada dia mas necesario empezar a llevar un control de los datos
gue generan los soportes técnicos, ya que hay productos de la misma referencia que se

fabrican con diferente proveedor.

Marco tedrico

El concepto de gestion de las bases de datos nacié en la década de los sesenta,
cuando el mundo llevaba mas de cien afios de inicio de la revolucion industrial y Edgar Frank
"Ted" Codd un cientifico informatico ingles creo el modelo relacional de bases de datos, dando

paso a la normalizacién de bases de datos!. El control de datos que se llevaba dentro de

1 Consiste en designar y aplicar una serie de reglas a las relaciones obtenidas tras el paso del modelo entidad-relacién al modelo
relacional con objeto de minimizar la redundancia de datos, facilitando su gestion posterior.
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las organizaciones en los inicios fueron nulas. Con el paso del tiempo y la creacién de la
necesidad de controlar los problemas gue se presentaban dentro de las companiias, los
registros se empezaron a llevar de manera manual.

Hoy en dia es impensable que una empresa sobreviva, sin llevar un control de toda la

informacion generada en cada una de sus dependencias.

“Un estudio recientemente publicado por Oxford Economics y SAP determiné que el uso
de datos es vital para las empresas. Dicho estudio concluy6 que la integracion de los datos
debe ser parte de las estrategias de empresas, y trabajar en conjunto con el resto de las
estrategias y planes de negocio como las estrategias de gestion de talento, la experiencia del
empleado y la capacidad de toma de decisiones, todo ello implica aplicar elementos de mejora
en la competitividad y rentabilidad de las empresas” (Escuela Europea de direccion y empresa,
2020).

La tecnologia ha jugado un papel importante en el desarrollo de la administracién de
informacién, permitiendo reducir el tiempo utilizado para presentar reportes que contengan
informacion til, limitando los errores que provienen de la gestion realizada por seres humanos

y ofreciendo servicios de almacenamiento de datos.

Segun (Carlos Coronel, 2011) hay una diferencia entre tener datos y tener informacion,
los datos son aquellos que se encuentran sin procesar en cualquier base de datos y la
informacion es el resultado de procesar datos sin elaborar para conocer su significado. El
procesamiento de datos puede ser tan sencillo como organizar los datos para revelar patrones,
tendencias, hacer prondsticos o hacer inferencias con modelos estadisticos. Entonces cuando
hablamos de la importancia de recolectar y controlar los datos es importante que se defina que
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tipo de informacién se quiere obtener a partir del analisis de estos, tener un propdsito claro,

saber que se es lo que se quiere transmitir y hacia quien va dirigido.

Teniendo en cuenta lo que menciona (David Reinsel, 2018) el crecimiento de los datos
en los ultimos afios es exponencial, cada dia se generan millones y millones de datos. Como se
aprecia en la figura 1, se estima que en el afio 2025 el volumen de los datos en el mundo sea
175 veces mas que en el afio 2011 y que cada persona interactuara con dispositivos unas

4.800 veces al dia.

Figura 1

Tamafo anual de la esfera de datos global

175 ZB

En la actualidad poder contar con datos de calidad es clave para el éxito y la

sostenibilidad a largo plazo de cualquier organizacion.

De alli surge la importancia de generar beneficios para las empresas al implementar la
digitalizacion de los datos, dejando atras cualquier metodologia manual, que ha llevado a las

compafias a invertir en altos tiempos de procesamiento, equipos de personas para la gestion
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de estos, quienes pueden generar desviaciones y baja confiabilidad de la data. Tener
una clara y definida digitalizacion permitira tomar decisiones precisas, facilitar la realizacion de
los pagos dentro de los tiempos, hacer seguimientos a los soportes técnicos ofrecidos a los
clientes, brindar un excelente servicio postventa, identificar oportunidades de mejora y, sobre

todo, entregar informacion, correcta y confiable.

Tener datos de calidad, mejora no solo los procesos internos, sino que facilita la
identificacién de diferentes aspectos para la innovacién, impulsando el desarrollo de nuevos

productos y servicios.

La gestion de la calidad de los datos (Data Quality Management, DQM) es un enfoque
sisteméatico que se centra en garantizar que los datos de una organizacion sean precisos,
completos, consistentes y relevantes. DQM es esencial para maximizar el valor de los datos en
una organizacion, apoyando su crecimiento y adaptabilidad en un entorno empresarial cada vez

mas competitivo.

“La nube” para almacenar datos tiene una gran capacidad, pero los lideres de los
procesos dentro de una organizacion, deben ser meticulosos a la hora de escoger el tipo de
dato del cual se quiere generar un histérico y evitar almacenar datos que no son utiles para el
proceso y que si ocupan espacio en la base de datos. Es clave tener claridad en lo que se
necesita medir, de manera que esté alineado con la estrategia y que responda a las

necesidades de los clientes y de las metas corporativas.
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Es importante que se identifique el tipo de herramienta que se quiere utilizar para captar
la informacion. Captar datos de manera efectiva es fundamental para cualquier organizacién
gue busque tomar decisiones acertadas que permitan alinear objetivos, metas e iniciativas

aprovechando el valor de los datos y asi contribuir al mejoramiento de sus procesos.

Estas herramientas deben escogerse de manera adecuada segun las necesidades de
cada proceso y segun el tipo de informacién que quiere presentarse. Los cuadros, tablas,
gréficos, histogramas, diagramas, mapas de calor, dashboards, tienen objetivos diferentes
segun el analisis que se desea realizar. “La visualizacion de datos es otra forma de arte visual
gue capta nuestro interés y mantiene nuestros o0jos en el mensaje, provocando una respuesta
emocionalmente atractiva, siendo también faciles de compartir y de comprender. "Cuando
vemos un gréfico, vemos rapidamente las tendencias y los valores atipicos." (“;Qué es la
visualizacion de datos? Definicién, ejemplos y recursos.”) Si podemos ver algo, lo
interiorizamos rapidamente. Es contar historias con un propésito. Si alguna vez haz visto una
gigantesca hoja de calculo de datos y no te fue posible ver una tendencia, sabes cuan eficaz

puede ser una visualizacion” (Tableau Software, LLC, empresa del grupo Salesforce, 2003).

Entre las herramientas mas utilizadas para la recoleccién y el cntrol de los datos, se
encuentran los CRM como salesforce, el cual es utilizado por grandes empresas como Femsa,

el banco BVVA, Adidas, Telefonica entre otras.

Las aplicaciones moviles y las redes sociales son hoy en dia herramientas poderosas
para la recoleccién de datos y son adecuadas, dependiendo de la necesidad de cada negocio,
esto implica la observacion de comportamientos y acciones que permiten ver en tiempo real las
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preferencias y gustos de las personas, proporcionando informacién del como usuarios
interactian con distintos elementos. Otra forma es el integrar formularios de contacto,
encuestas y opciones de suscripcion en un sitio web y aplicaciones moviles para captar datos

de usuarios.

Cuando se crea una herramienta tecnolégica como un aplicativo movil, se debe tener en
cuenta varios aspectos como el conocimiento del pablico objetivo que va atado a la experiencia
de los usuarios ya sean internos o externos, el desarrollo y la planificacién, sus funcionalidades,
se debe también asegurar el servicio pre y post que se prestara a los usuarios de dicha

aplicacion.

Segun (Zendesk, 2023) hoy dia toda empresa debe tener en cuenta la importancia del
servicio al cliente y soporte técnico, para poder garantizar una experiencia positiva para el
cliente. Cuidar las necesidades de los consumidores con agilidad y establecer una conexién
personal en el proceso es muy importante. De hecho, en Latinoamérica, el 32% de los

consumidores estan dispuestos a dejar una marca después de una mala experiencia.

La satisfaccion del cliente puede mejorar no solo la imagen de las empresas, sino
también una excelente reputacion de la marca, atrayendo asi nuevos clientes. Un excelente

servicio al cliente mejora la satisfaccion, y contribuye al éxito a largo plazo de las empresas.
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Marco institucional

La organizacion ASSA ABLOY de origen sueco, es la multinacional lider en soluciones de
apertura a nivel mundial. Cuenta con méas de 61.000 colaboradores, 190 marcas de productos y

tiene presencia en 70 paises de los 5 continentes.

ASSA ABLOY Colombia, hace parte de la division Américas de la multinacional y cuenta con
una planta de produccion y centro de distribucién ubicado en el barrio Pensilvania de la ciudad
de Bogota. Su actividad econdmica principal es la fabricacién de articulos de cuchilleria,
herramientas de mano y articulos de ferreteria codigo ClIU 2593. La actividad econémica
secundaria es el comercio al por mayor de materiales de construccion y articulos de ferreteria
cédigo CIIU 4663. La planta de produccion se divide en 3 areas: fabricacion de candados,
cerraduras y puertas cortafuego. Estos productos son mano de obra colombiana, ya que se

inicia desde la fundicién de los metales y se termina con el embalaje del producto.

El proceso lider en este caso es produccion y se soporta del area de calidad para la
inspeccion de las materias primas, producto en proceso y producto terminado, area de
mantenimiento para realizar ajustes y correcciones en la maquinaria utilizada en cada uno de
los procesos mencionados, e ingenieria y disefio como soporte a los cambios realizados en los

procesos y productos.

En lo que respecta a la actividad econémica secundaria ASSA ABLOY Colombia, distribuye
cuatro marcas principales de productos para el sector residencial, vidrio y aluminio.

La estructura de la compafiia se visualiza a continuacién figura 2:
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Figura 2

Organigrama Assabloy Colombia

Gerente

general
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Fuente: Propia

Adicionalmente, existe un area especial dentro de la organizacion que se encarga de
comercializar productos para proyectos especiales que requieren control de acceso, aperturas

y cierres de diferentes lugares dentro de un proyecto.

En este sentido, se trabajan proyectos del sector salud, hotelero, educacioén, entre otros. Los
productos que se especifican para este tipo de proyectos se traen bajo pedido del cliente, y
deben ser instalados por personal con conocimientos especificos en temas electromecénicos y

de automatizacion.
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Dentro del canal residencial se ofrecen productos como las cerraduras digitales, las cajas
fuertes, cerraduras electromecanicas, 0jos magicos entre otros, los cuales vienen generando
una creciente demanda en los Ultimos cinco afios, debido a la necesidad de las personas de
controlar los productos de su hogar mediante el celular. Por esta razon, hace unos afios se
tomé la decision de abrir puntos de venta en los centros comerciales de las principales
ciudades del pais, con el objetivo de llegar a las personas que frecuentan estos lugares en

compaiia de sus familias.

Actualmente la organizacion cuenta con seis puntos de venta a nivel nacional, figura 3 y

recibe la visita de miles de clientes que se interesan por los productos digitales.
Figura 3

Puntos de venta de Yale en Colombia

[
‘ Barranquilla
p

Cartagena

Fuente: Propia
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Para posicionar las marcas de ASSA ABLOY Colombia en el mercado competitivo del pais,
la organizacién cuenta con un portafolio de mas de dos mil productos de las diferentes marcas,
los cuales son distribuidos por una red de vendedores que se encargan de dar a conocer el
funcionamiento y aplicacion de cada uno de los productos, segun la ciudad y el sector con el

gue trabajan los ferreteros a nivel nacional.
Diagnéstico

Actualmente generar estos reportes de los casos gestionados es aparentemente facil de
obtener por medio del CRM, pero en realidad los casos llegan por distintos medios y en

ocasiones la informacion de la gestion se pierde.

Los reportes de la cantidad de productos que tienen que ser reemplazados totalmente,
se controlan con el movimiento del producto en el ERP a una localidad asignada a la gestién de
garantias. No ocurre lo mismo con los productos a los cuales se les reemplaza solo una pieza,
ya gue la organizacién no cuenta con un control de inventario de repuestos, por ende, si esta
visita llego por un medio informal como WhatsApp, no se contabiliza el tiempo invertido en la
solucion en ninguna plataforma. Esto genera que el reporte de los casos atendidos por asesor

no sea un dato real.

Una opcién seria crear caso por caso en el CRM, pero esto toma tiempo valioso, el cual
se puede invertir en atender mas clientes por dia y evitar recibir quejas por la falta de respuesta

a los clientes.
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El tiempo establecido por servicio al cliente para realizar el primer contacto es de 24
horas, en dias habiles. Cuando no hay respuesta en este tiempo el cliente se encuentra en todo

el derecho de presentar una queja ante la superintendencia de industria y comercio.

Recolectar la informacion de los cobros que realiza cada técnico es otro aspecto que es
importante para el area y actualmente, no se realiza un control sobre el nimero de soportes
gue realiza cada técnico mensualmente, por tanto, no se lleva un control exacto del costo
actual de estas visitas. Cuando se reciben las cuentas de cobro, el tiempo que toma la
verificacion de los datos de los clientes puede tardar entre cuarenta y sesenta minutos por
técnico, tiempo que puede utilizarse en otro tipo de actividades que podrian ayudar al

crecimiento del area.

Metodologia
Primer nivel

Enfoque

El enfoque de esta investigacion es mixto, combinando métodos cuantitativos y
cualitativos. Busca medir la eficacia y la eficiencia sobre la gestién actual de la
informacién de servicios técnicos y garantias, para comprender las problematicas y
necesidades del personal del area de Calidad en relaciéon con el manejo de informacion
mediante encuestas. Este enfoque permite obtener una vision integral del problema, con el
objetivo de desarrollar un aplicativo que realmente atienda las necesidades de los stakeholders,
optimice el proceso, centralice la gestiéon de incidencias, las piezas cambiadas, y correcciones
realizadas en las visitas generadas por los técnicos a cargo.
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Alcance

El alcance esta limitado a los productos comercializados bajo las marcas Yale y
phillps, dentro de las cuales se encuentran los productos digitales, mecénicos y

electromecanicos.

Esta investigacion no contempla los productos utilizados en proyectos especiales
provenientes de Estados Unidos. Esta investigacién se realizara en los meses comprendidos
entre julio y noviembre del afio en curso, con el objetivo de presentar la propuesta en enero del

afio siguiente.

En el &rea de Calidad se requiere un sistema que centralice la informacion de los datos
relacionados con la prestacién de servicios técnicos y garantias sobre las referencias de los
productos que se cambiaron o se ajustaron, fechas de las visitas, registros fotogréficos y las
cuentas de cobro enviadas por los técnicos encargados de las visitas. También surge la
necesidad de tener documentacién estandarizada por medio de plantillas establecidas para los
servicios técnicos con campos de hallazgos, recomendaciones y acciones tomadas. Se
suguiere que este sistema permita notificaciones y seguimiento de discusiones sobre casos
especificos.

Con esta propuesta se quiere obtener datos definidos en las siguientes variables:

e % de perdida por referencia de producto.
e Proveedor con el mayor % de rechazo
e Numero de visitas realizadas por mes
o Costo total de las visitas realizas por mes
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VARIABLE
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OPERACIONAL

Gestion de la

Informacion

Recopilar, almacenar, procesar y
distribuir datos sobre la
prestacién de servicios técnicos
incluyendo la
administracion de registros de servicios,
seguimiento de solicitudes,
control de piezas de repuesto y

analisis de la satisfacciéon del cliente.

La gestion de la informacion se medira a

través de la

cantidad de registros de servicios técnicos

cargados en el aplicativo, el tiempo
promedio de respuesta a las
solicitudes de garantia, el
nuamero de incidencias relacionadas que se
registran y el nivel de satisfaccion del
personal del area de Calidad en el uso del
aplicativo (medido a

través de encuestas de satisfaccion).

Eficiencia

Operativa

Es la capacidad de un sistema o
proceso para maximizar su output con
el minimo de recursos posibles. En el

contexto del

area de Calidad de assabloy, se refiere
a cémo el aplicativo ayuda a reducir la
fuga o perdida de informacién, el
tiempo y los recursos necesarios para

gestionar servicios técnicos y garantias.

Se evaluara mediante la comparacion de los
tiempos de procesamiento de solicitudes
antes y después de la implementacion del
aplicativo, asi como el nUmero de errores en
la gestion de informacién reportados por el
personal. Se utilizaran métricas como el
tiempo promedio de gestién de cada
solicitud y el porcentaje de solicitudes

atendidas en tiempo y forma.
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VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL

Se evaluara a través de encuestas que
Es la medida en que el aplicativo
midan la percepcion del personal respecto a
satisface las expectativas y
utilidad y funcionalidad del aplicativo, asi
necesidades del personal del
Satisfaccion del como la identificacién de posibles mejoras.
area de Calidad. Incluye la
Usuario Se empleard una escala Likert para evaluar
facilidad de uso, funcionalidad,
diferentes aspectos de satisfaccion
velocidad y la utilidad del aplicativo en
(ejemplo, de 1 a 5, donde 1 es "muy
su uso diario.
insatisfecho" y 5 es "muy satisfecho").

Poblacion y Muestra

El proceso de seleccion de la muestra se llevé a cabo mediante un muestreo aleatorio
simple, efectuado a 21 técnicos de diferentes areas de la compafiia utilizando como
instrumento para la recoleccion de datos una encuesta con un total de 11 preguntas lo que
garantiza que cada individuo de la poblacién tenga la misma probabilidad de ser incluido en la

muestra.
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Analisis de datos

La encuesta fue disefiada para capturar informacion detallada sobre el proceso de
soporte técnico que ofrece la compafiia en relacion con los productos vendidos, con el fin de
identificar la causa raiz que origina la necesidad del soporte.

El objetivo de este apartado es analizar e interpretar los resultados obtenidos, utilizando
representaciones graficas que faciliten la presentacion de los datos y agilicen su analisis de
manera mas efectiva.

Se encuesta un total de 21 técnicos de diferentes areas como se presenta en la Gréafica

1y tabla 1:

Gréfica 1.

Porcentaje de Participacion del personal por area y cargo

Participacion por areay por cargo

16 70,00%
66,67%
14 60,00%
12 50,00%
10
40,00%
8 53,33%
s 30,00%
4 20,00%
2 10,00%
0 0,00%
Técnico Assa Abloy Tecnico Externo

mmmm Cantidad  e==Porcentaje

Fuente: Autores del proyecto
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Tabla 1.

Personal participante por area, cargo y porcentaje de participacion

CARGO CANTIDAD | % PARTICIPACION
Técnico Assa Abloy

Tecnico Externo
TOTAL

Fuente: Autores del proyecto

De acuerdo con los resultados de la Grafica 1 y la Tabla 1, el &rea con mayor
participacion en la encuesta fue la de los técnicos externos, con un 67%, seguida por los

colaboradores de Assa Abloy Colombia con una participacion del 33%.

Para las Graficas 2y 3, el producto por el cual los clientes solicitan mas soporte técnico
es el digital, con un 81% siendo la principal causa de falla el mal funcionamiento electrénico,

con un 71,43%, esto seguido por fallas en la instalacién, con un 9,52%.

Por otro lado, aunque en menor medida, también se detectan fallas en los productos
mecanicos, que representan el 19% de los casos. Las principales causas incluyen mal
funcionamiento mecéanico (9,52%), fallas de instalacion (4,76%), y problemas de programacién

y configuracion (4,76%).
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Gréfica 2.

Producto con mas solicitudes de soporte técnico

¢Cudl es el producto que cambia con
mayor frecuencia por temas técnicos o
de garantia?

Mecanico ; 4;/'/
19% /

igital ;
17;81%

Fuente: Autores del proyecto

Gréfica 3.

Causas que originan el soporte técnico por tipo de producto

¢Cual es la causa que origina el soporte técnico por tipo de producto?

71,43%
15
3,52% 4,76% 3,52% 4,76%
Falla de instalacién Mal funcionamiento Falla de instalacién Mal funcionamiento Programaciény
electronico mecanico configuracion
Digital Mecénico

Fuente: Autores del proyecto
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Dado que el producto con mas solicitudes de soporte técnico es el digital, segun la

Grafica 4, se observa que en promedio se reemplazan entre 1y 10 unidades de este producto
(57,14%), seguido por reemplazos de entre 11 y 20 unidades (19,05%) y, en menor medida,

entre 31 y 50 unidades (4,76%).

En cuanto al producto mecanico, el promedio mensual de cambios se sitla entre 1y 10

unidades (9,52%), y entre 11 y 20 unidades (9,52%).

Gréfica 4.

Cantidad de unidades que se cambian por mes por tipo de producto

¢Clantas unidades de producto cambia por mes por tipo de

producto?
57,14%
N
~N
12 9,05%
9,52% 9,52%
: S Wl W
.
Entre 1y 10 Entre 11y 20 Entre 31y 50 Entre 1y 10 Entre 11y 20
Digital Mecénico

Fuente: Autores del proyecto
A continuacién, se presenta un analisis de los soportes técnicos dados y el tiempo que

se tardan en realizarlos:
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Grafica 5.

Tiempo de atencion al cliente desde que es asignado el servicio

éCuanto tiempo tarda en atender y
cerrar a conformidad la solicitud del
cliente, desde que es asignado el
servicio?

Menos de 1
dia; 2;9%

&
Ve

£
I."' \ Entrely?2
l, dias ; 9; 43%

/

Entre3y5 .\\\
dias; 10;48%

Fuente: Autores del proyecto

Segun la Grafica 5, en general, los técnicos tardan entre tres (3) y cinco (5) dias en
responder y cerrar satisfactoriamente el soporte técnico solicitado por los clientes, lo que
representa un 48%. Le sigue un tiempo de respuesta de entre uno (1) y dos (2) dias, con un

43%, y, por ultimo, menos de un (1) dia, con un 9% de participacion.

Para analizar con mayor detalle los tiempos de respuesta de los técnicos, en la Grafica
6 se muestra el tiempo de atencion al cliente desde que se asigna el servicio, segun la causa o

falla y el tipo de producto.
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Gréafica 6.

Tiempo de atencion al cliente desde que es asignado el servicio por tipo de causa y producto

¢Clanto tiempo se tarda en cerrar un caso de acuerdo con la causa y el tipo de producto?
42,86%

AN
28,57%
9
6
4,76% 4,76% 4,76%
e
Entre 1y 2 dias Menos de 1 dia Entre 1y 2 dias Entre 3y 5 dias Menos de 1 dia Entre 1y 2 dias Entre 3y 5 dias
Falla de instalacion Mal funcionamiento electronico Falla de instalacion = Mal funcionamiento ~ Programaciony
mecanico configuracion
Digital Mecanico

Fuente: Autores del proyecto

Se observa que el producto digital, cuando presenta fallas de mal funcionamiento
eléctrico, es el que mas tiempo toma en ser atendido, con un promedio de entre tres (3) y cinco
(5) dias, representando el 42,86%, y entre uno (1) y dos (2) dias, con un 28,57%. Le sigue el

mal funcionamiento mecanico, que tarda entre uno (1) y dos (2) dias.

También se evidencia que, independientemente de si el producto es digital 0 mecanico,
cuando se trata de fallas de instalacion, el tiempo de atencion y resolucion es mas corto, con un
promedio de entre uno (1) y dos (2) dias, esto se atribuye a los protocolos de resolucién que

maneja la companiia frente a la resolucion de problemas comunes.
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En la Grafica 7, de manera general, el costo promedio del soporte técnico brindado se
encuentra entre $50.000 y $100.000 pesos, representando el 52% del total. El 48% restante

corresponde a costos entre $100.001 y $200.000 pesos.

Gréfica 7.

Costo promedio por soporte técnico

¢Cual es el costo promedio por cada
soporte técnico realizado?

,’//
. y Entre $100.001
Entre $50.000| y $200.000; 10;
y $100.000;11; 48%

52%

Fuente: Autores del proyecto

Para analizar mas a fondo los costos asociados a cada soporte, a continuacién, se

presenta la Gréfica 8 que detalla el costo segun el tipo de producto y la causa o la falla.
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Gréafica 8.

Costo promedio por soporte técnico por tipo de producto y causa o falla

¢Cual es el costo promedio por el tipo de causa que origina el soporte técnico?

38,10%

3333%

— N
\
\

9,52%" N 9,52%

2 | N : Ll

Entre $50.000 y $100.000 Entre $100,001 y $200,000 Entre $50,000 y $100,000 Entre $50,000y $100,000 Entre $100.001 y $200.000 Entre $100.001 y $200.000

Falla de instalacion Mal funcionamiento electronico Falla de instalacion Mal funcionamiento Programacion y
mecanico configuracion

Digital Mecanico

Fuente: Autores del proyecto

La causa mas representativa es el mal funcionamiento eléctrico en productos digitales,
cuyo costo oscila entre $50.000 y $200.000 pesos, con 15 casos que representan el 71,43% de

los soportes.

Por otro lado, los productos mecanicos que presentan mal funcionamiento o problemas
de programacion y configuracién tienen un costo promedio entre $100.001 y $200.000 pesos.
Independientemente de si el producto es digital 0 mecanico, cuando se trata de fallas en

la instalacién, el costo promedio del soporte se situa entre $50.000 y $100.000 pesos.
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De acuerdo con la encuesta realizada en la Grafica 9 se observa que normalmente es el
cliente que emite la confirmacion del cierre del soporte (62%), esto se da porgue es el cliente
guien se siente satisfecho con la solucién proporcionada y confirma que el problema fue

resuelto, el restante es notificado por el técnico que brindé el soporte (38%).

Grafica 9.

Verificacion del cierre a conformidad de los soportes

¢Coémo verifica que el caso se cerrd
a conformidad?

Confirmacion \
[ del técnico; \I
|' 8:38% c » |
| onfirmacion |
\ del cliente; !,f
13;62% /
\\
——

Fuente: Autores del proyecto

En la Grafica 10, se observa que el medio utilizado de mayor frecuencia para confirmar
el soporte técnico realizado es via WhatsApp. Por lo anterior, se puede concluir que este medio
de comunicacion a pesar de ser de gran uso para el proceso es muy informal para el esquema

de trabajo que se pretende estructurar.
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Gréfica 10.

Medio de comunicacion por el cual se confirma el soporte técnico realizado.

¢Por qué medio de comunicacidn
confirma el soporte técnico
realizado?

Llamada
telefonica; 1; 5%

A N
r \\'\
l, |
\
\
A v
<
Via Whatsapp;
20;95%

Fuente: Autores del proyecto
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Segun la respuesta de los técnicos encuestados, y como se evidencia en la Grafica 11,

la principal mejora que puede implementarse en el proceso es la realizacion de capacitaciones

0 actualizaciones sobre los nuevos modelos, para asi consolidar una base soélida de

conocimiento para el soporte técnico, incluyendo las otras tecnologias compatibles con el

portafolio de productos. Esto se debe a que, habitualmente, no se recibe retroalimentacién ni

actualizaciones adecuadas sobre los nuevos modelos, lo cual es fundamental para que todos

los técnicos estén preparados para brindar un soporte efectivo.
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Como segunda oportunidad de mejora, se destaca la necesidad de mejorar la

comunicacion y el flujo de informacion entre todas las areas y el personal de la empresa. Esto
garantizaria que la informacion llegue a todos de manera oportuna, permitiendo ofrecer un

soporte técnico mas eficiente.

Grafica 11.

Propuestas de mejora al proceso de servicio técnico y garantias

iComo considera usted que se podria mejorar el proceso de servicio técnico y
de garantias?

[=]
[¥]
w
=
T
]

Capacitadones o actuslizaciones de los modelos nuevos pars
consolidar una base sdlida para el soporte brindado asi como
en las otras tecnologias compatibles con nuestros productos

Mejorar la comunicacion y la ransmision de la informacien
en todss las reas y personal de s empress

Brindar respuestas agiles

Implementar un proceso de revision de calidad antes de
enviar el producto al cliente final

Establecer una relacion directa entre ks empresa y &
prestador de servicios

Estandarizar &l proceso de inspecdon y soporte

Disponibilizar el servido en zonas remotas sin disminuir el
nivel del servicio y su efectividad

Mejoras en algunos aplicatives Ej.: Yale Connect

W Cantidad derespuestas W%

Fuente: Autores del proyecto
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En el analisis de la Grafica 12, el 67% de las personas encuestadas estan de acuerdo
en gue si se implementa una herramienta tecnoldgica se mejora el proceso del soporte técnico
en temas de control de la informacion y como forma de seguimiento, esto evidencia la
necesidad de tener una herramienta que centralice informacion, que permita recolectar datos,
mejore la comunicacién y pueda mejorar la experiencia para el cliente, el 33% restante no esta

de acuerdo con la implementacion.
Grafica 12.

¢,Consideran que la incorporacién de una herramienta tecnolégica serviria para hacer el control

de la informacion y seguimiento del soporte técnico?

i{Consideran gue la incorporacion de una herramienta tecnoldgica serviria para hacer el
control de la informacion y seguimiento del soporte técnico?

Comentario

Particularme nte, prefiero el zpoyo de las
personas. La tecnologizs es buena, pero
nuncareemplaza el valory la efidenda

de las personas

Comentario

Si we capacitaria mas e personal

NO; E; 33% |

i, al i rrupl esrrse itz wm a b erramien ta se te ndnia un
mejor control del historial de los soport es téenicos | T | ENO

quis s realizan y asi tener un mesjor cont nal del -
tiempo que e impleme nta para cermr el soporte . 5I; 15; 67%

1 oni oo

5i, =& tendria control interno y exte mo para el
contral de los prodwctos

Si. Yoomtestar el mome o de tebé fono gquoe apareoe
en las arjetas ya gue hay dientes que se guejan que
no le contesta la lamadass

5i, adicional una hermmie nta de duagnostico

también seria de mucha ayoda

Fuente: Autores del proyecto
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Propuesta de solucién

Actualmente Assa Abloy cuenta con un sistema que integra el CRM, ECOMERCE vy el
ERP para la gestion de las instalaciones de las cerraduras vendidas directamente en los puntos
fisicos de la organizacion, el area de servicio al cliente cuenta con acceso para gestionar las

agendas asignadas a cada técnico segun la ciudad en la que fue vendida el producto.

A este sistema se integrara un aplicativo que muestre a los técnicos externos cuales
soportes tienen asignados y de este modo puedan confirmar el estado del servicio y los datos
gue se requieren en el area de Calidad para obtener indicadores.

La pantalla del sistema se muestra de la siguiente manera:

Grafico 13.

Pantalla principal del sistema

@ o roocs e e 5 EXABYTE

&) siscore Pomona
+16°C
ADMINISTRADOR

@
AGENDAMIENTO Ya le C(%l:o
Sisc @

= 29ms O 18%

1. Crear Orden de

Agenda

Fuente: Siscore Assa Abloy Colombia
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En esta pantalla se observan los casos asignados a cada técnico y la disponibilidad de la

agenda segun los soportes asignados. La pantalla que se muestra desprende una cinta de

opciones como la siguiente:

Grafico 14.

Ventana de programacion de servicios inicial

S::Sscnre:::-fr:llmjn: Microsoft Edge = 0 X
|::'] httns ya\e,appsis[arc,[om app/sMr3nVYKKkVzL0gGInCRySIROBRLPLOTqUD1owop3dZaBOt aMranVYKKkVzLOgGnCRySIROGRLPLo1qUn1owop34ZaB0i recolecciones/crea_agenda_tipo.php
TIPO DE SERVICIO
Instalacion
Prednstalacion

Puerta de Seguridad Pre-nstalacon

Puerta de Sequridad Instalacion

Fuente: Siscore Assa Abloy Colombia

Debido a que los datos que se trabajan en soporte técnico son diferentes a los que se
utilizan para la gestion de las instalaciones de las cerraduras digitales se crea una nueva

pestafia en la que se muestre la linea para soportes técnicos.
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Gréfico 15.

Ventana de programacion de servicios modificada

S :Siscore:: - Trabajo: Microsoft Edge = (u] X
) https://yale.appsiscore.com/app/xMr3hVYKKkVZLOgGinCFySIROSRLPLb 1qUb 1bwop94Zg8Of/xMr3hVYKKkVzLOg.. A
TIPO DE SERVICIO
Instalacion
Pre-Instalacion

Puerta de Sequridad Pre-Instalacion

Puerta de Seguridad Instalacion

Soporte

Fuente: Siscore Assa Abloy Colombia

En esta pantalla se agrega la linea para soporte técnico que sera utilizada por el area
de calidad para agendar las visitas y llevar el control de cada soporte o garantia que llega al
area diariamente. Para realizar esta gestion, el representante de Assa Abloy Colombia que crea
esta orden de agenda debe tener los datos del cliente que requiere la siguiente pantalla con los
datos que se muestran en rojo, los demas deben campos deben ser suprimidos ya que no se

utilizan en las programaciones de soporte y garantia.
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Gréfico 16.

Ventana ingreso de datos del cliente

are - Trabajo: Micresaft Edge

yale.appsiscone.com/app/xMiShVYKKRVzL

Generar Orden de Soporte

Campo Informacion
D 0
Hombre del contacto Angie Medina
| Comeo Electronico angle.medina@assaabloy.com |
| Colular 3176654654 |
Lugar de Venta -SELECCIONAR-
vendedor -SELECCIONAR-
OV "
Direccion CLL145C N 8162
Datalles de Direccian CASA PRIMER PISO
Ciudad BOGOTA-CUNDINAMARCA
Productos Agregar
Tipa di Erirega -SELECCIONAR-

SOPORTE PARA CERRADURA YMF40

Observacknes

Fuente: Siscore Assa Abloy Colombia

Para asignar esta orden de soporte el técnico debe ser creado en la plataforma con sus
datos personales, ya que son personas externas a la organizacion y requiere estar registrado
para descargar la aplicacion y acceder a ella mediante los datos ingresados por el personal de

Calidad de Assa Abloy Colombia.
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A partir de este momento es donde entra en funcién la App Técnico Yale en donde segun la
ciudad en la que se presente el soporte sera asignado el servicio al técnico de esa ubicacion e
inmediatamente la pantalla le mostrara al técnico cuantos servicios tiene asignados. De esta
manera se eliminara él envié de los datos por WhatsApp y se confirmara en tiempo real cuando
se cierra a conformidad el servicio, cuales son los productos, las causas que originaron el

servicio y el costo de este.

En grafico 17 que se muestra a continuacion se evidencia el proceso de manera actual,
seguido del grafico 18 en donde se muestran las variaciones que presenta el proceso con la
propuesta realizada. Las celdas que se muestran resaltadas en rojo son las que presentan

variacién en comparacion con el flujo actual.
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Gréfico 17.

Flujo actual

e )
v

Se recibe solicitud de soporte
mediante CRM

Técnico contacta al cliente y
programa visita

El érea de Calidad contacta al Se realiza el soporte
cliente mediante WhatsApp

corporativo.

\ 4
¢ Técnico reporta por WhatsApp
Determinar el tipo de servicio el cierre del caso

Identificar la ciudad en la que Diligenciar el reporte del caso
se ubica el cliente en CRM

Asignar el servicio a un técnico Calidad recopila de WhatsApp
mediante WhatsApp los datos de los soportes

realizados

\ 4

A 4

A\ 4

A 4

Técnico realiza cuenta de
cobro v la envia

Enviar

v
producto

Calidad verifica que la cuenta
No de cobro corresponde a los
soportes realizados

s v

N Pasar a finanzas para pago
Montar solicitud de garantia
JDE
v
v Fin

Reclamar producto en el
almacén y enviarlo al técnico

!

Técnico recibe el producto

Fuente: Autores del proyecto
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Gréafico 18.

Flujo propuesto

O

A 4

Se recibe solicitud de soporte .| Técnico consulta agenda en la
mediante CRM v App y contacta al cliente
El drea de Calidad contacta al Se realiza el soporte
cliente mediante WhatsApp *
corporativo.
Técnico cierra caso con
* evidencias en la App
Determinar el tipo de servicio ¢
Diligenciar el reporte del caso
¢ en CRM
Identificar la ciudad en la que ¢
se ubica el cliente

Calidad descarga el informe
¢ de casos cerrados en Siscore

Asignar el servicio a un técnico
mediante Siscore ¢

Calidad crea cuenta de cobro

v

Pasar a finanzas para pago

Enviar
producto

No Fin

Montar solicitud de garantia
JDE

'

Reclamar producto en el
almacén y enviarlo al técnico

v

Técnico recibe el producto

Fuente: Autores del proyecto
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La aplicacion en el teléfono del técnico se debe observar de la siguiente manera:

Gréafico 19.

Pantalla principal de la App

Tecnico Yale c o 3 80010477 ® CcC o 3

. Ingrese palabra a buscar
Usuario

Buscar

Telefono 3165212030
Fecha Programada 2023-01-31
Hora Programada 08:00
Tipo INSTALACION CERRADURA
Recordar Contrasefia Servicio DESPACHOS
instalar Cant.1Sku0010868-YALE DIGI CERROJO

INICIAR YDF40---

Contrasefia

=) 7%

T

ID MN-0711

Contacto VALERIANO L6PEZ

Direccion CARRERA 7 D # 127-47 APTO 502
Observacion

Ciudad BOGOTA-CUNDINAMARCA
Telefono 3174363242

Fecha Programada 2024-10-08

Hora Programada 08:00

Tipo SOPORTE

Servicio MOSTRADOR

instalar Cant.1 Sku0010953-YALE DIGI EMBUTIR
YMF40---

=) ©7%

—

Fuente: App Instalador Assa Abloy Colombia

Aqui el tecnico identifica la cantidad de soportes asignados y se desplaza hasta cada direccion con el
objetivo de solucionarle al cliente el inconveniente presentado por el producto. La ultima pantalla que
observa el tecnico es la pantalla que recoge los datos relevantes para que el area de calidad realice una

adecuada gestion de la informacion de los soportes tecnicos y de garantias.
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Esta pantalla nos muestra los datos de estado del servicio los cuales pueden ser abierto, en
proceso y cerrado, cual es la fecha de cierre, la evidencia fotografica del trabajo realizado, el costo del

soporte tecnico y las observaciones que deja el tecnico sobre el caso de soporte.

Grafico 20.

Pantalla final del soporte

80010477 ® C & 3

MN-0711

Jireccion

CARRERA 7D #127-47 APTO 502

Observacion:

Selecciona el Estado
-SELECCIOMNAR-

Seleccione en el listado el resultado de la Entrega

Pruebas de la Entrega

Tomar Fotos
Quien Recibe Instalacion u Observacion
Nombre de la persona u Observacion de la Instalacion

Costo

Observaciones

Cancelar Guardar Finalizar

Fuente: App Instalador Assa Abloy Colombia
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Conclusiones

1. El andlisis evidencia que el producto digital es el que més solicitudes de soporte
técnico recibe, representando el 81% de los casos, con el mal funcionamiento
eléctrico como la principal causa de falla (71,43%). Esta situacion sugiere que al
implementar la herramienta tecnoldgica esta permita el analisis de causa raiz,
identificando los fallos reportados, con datos organizados que podrian detectar si
hay problemas recurrentes en ciertos modelos o lotes de produccién, ya que en
relacién con las causas que se presentan en el producto digital, se observa que, en
promedio, se deben reemplazar entre 1 y 10 unidades de este producto por mes, lo
que representa el (57,14%), la alta tasa de remplazo indica que podria haber una
falla de calidad en el producto, por este motivo la herramienta permitiria una mejor
gestion de soporte y una prevencion proactiva con datos consolidados de las piezas
con fallas significativas, que permita corregir problemas a tiempo evitando costos
adicionales.

2. Para reducir los costos y las solicitudes de soporte por parte del cliente, es
fundamental garantizar una revision previa por el area correspondiente, asegurando
gue el producto esté conforme desde el momento de la venta y que se realicen las
pruebas de calidad pertinentes.

3. Laimplementacion de una nueva herramienta tecnoldgica puede mejorar el servicio

de soporte brindado, proporcionando los siguientes beneficios:
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e Realizar trazabilidad de los soportes ofrecidos.

e Llevar indicadores (KPIs) sobre el tiempo real del servicio, de acuerdo con los
Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS).

e Establecer un catalogo de servicios con el fin de estandarizar el proceso junto
con sus respectivos ANS.

e Asegurar que los soportes sean cerrados de manera oportuna y conforme.

e Conocer la capacidad de cada técnico para atender los soportes.

e Tener en tiempo real los cobros que se realizan por cada soporte.

e Establecer cual es el proveedor de productos que representa costos elevados.

4. Es crucial validar adecuadamente el proceso de cierre de los soportes brindados, ya
que, en caso de que el cliente no lo notifique, el soporte podria quedar abierto o no
recibir el cierre conforme en los registros.

5. Se concluye que esta herramienta digital centralizada podria optimizar el proceso de
soporte técnico de la compafiia, mejorando la eficiencia, reduciendo costos y asi de
manera transversal aumentar la satisfaccion del cliente al asegurar un manejo mas

efectivo de las solicitudes y un seguimiento adecuado de cada caso.
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