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INTRODUCCION

La presente tesis trata sobre la implementacion de una estrategia que
permita mejorar el servicio post venta del area de tecnologia de los

almacenes Super Paco en la ciudad de Guayaquil

El servicio Post venta del area de tecnologia de los almacenes Super
Paco de Guayaquil presenta demoras en la solucién de problemas que
causan incomodidad a los clientes que adquieren sus productos para

satisfacer una necesidad inmediata.

En el presente trabajo se realizaré un levantamiento de la informacion
que permiti6 determinar cual o cuales son los factores que impiden que
alguna parte del proceso de garantia sea mas agil, para esto se
analizaron los procesos mediante diagrama de flujos, se estudio la
informacion del sistema de garantias y su base de datos, se realizd
encuestas a clientes que pasaron por el proceso de garantia para conocer

Su punto de vista y como percibieron el servicio post venta.

Con los resultados de estos analisis se procedid a determinar los
procesos innecesarios y responsables de la demora a fin de realizar una
propuesta que optimice los tiempos de entrega de los casos de garantia y
mantenga informado a sus clientes en cada etapa del proceso.

Esta investigacion, mediante su propuesta, pretende optimizar los
recursos humanos y tecnolégicos que se encuentren disponibles para el

cumplimiento de sus objetivos de forma factible.



El resultado deseado es la reduccion del tiempo de solucién en casos de
garantia mediante la optimizacién de los procesos como estrategia para
mejorar el servicio post venta del area de tecnologia de Super Paco en

Guayaquil y elevar el nivel de satisfaccion y fidelidad de sus clientes.



Capitulo |

1. Planteamiento del Problema
1.1. Antecedentes del Problema

Durante la Ultima década las empresas de autoservicio han
experimentado grandes cambios y avances, los mismos que han sido
atribuidos a diversos factores como el crecimiento de la economia, el
aumento en el consumo, los avances de la tecnologia, entre otros (El
Universo, 2012).

En Ecuador, el mercado de autoservicio ha tenido un fuerte crecimiento
especialmente en productos de computacién, una de las razones que
explican la alta penetracion de estos productos tecnolégicos en las
tiendas, es que hoy, a diferencia de afios atrds, los computadores,
periféricos y suministros se han transformado en articulos de consumo
masivo, de wuso tan cotidiano y necesario como cualquier

electrodoméstico.

El aumento de las ventas de productos de computacion en las tiendas
por departamento se da, ademas de la masificacion propia de la
tecnologia, porque las cadenas entregan crédito en condiciones
ventajosas, razon por la cual las tiendas de autoservicio dentro de su
oferta exhiben un area exclusiva para productos de tecnologia como una

de las mas importantes y de mas cuidado.



En el afio 2002 Super Paco Comercial e Industrial S.A., una tienda de
origen quitefio abre sus puertas en la ciudad de Guayaquil como tienda de
autoservicio en el Centro Comercial San Marino, siendo actualmente éste
el almacén que mas ingreso por ventas registra al presupuesto de la
regidbn costa. Actualmente, existen cinco almacenes en la ciudad de

Guayaquil ubicados en algunos de los Centros Comerciales mas grandes.

La actividad por la cual naciéo Super Paco en el afio de 1953 era la de
venta de papeleria y como complemento a sus actividades de
comercializaciéon tradicional y en respuesta a la demanda del mercado,
hace 10 afios establecio un area especifica para la venta de tecnologia
dentro de los almacenes, esta nueva linea de negocio incluye desde
equipos de cOmputo e impresion hasta suministros y consumibles
originales, logrando durante este tiempo convertirse en un area

importante que aporta con mas del 50% del ingreso de cada almacén.

1.2. Descripcién del problema

En Sdper Paco, cuando un cliente adquiere un producto del area de
tecnologia por lo general lo hace con la finalidad de satisfacer una
necesidad inmediata, como en el caso de una impresora para usarla en
una oficina, los suministros de impresion o un computador portatil de uso
personal con respaldo de garantia sobre el equipo o0 suministro. Sin
embargo, cuando uno de estos productos presenta un problema de
funcionamiento al poco tiempo, o inclusive en el mismo momento de la

instalacion, la respuesta y solucion al inconveniente no es instantanea.

Uno de los problemas que actualmente sobrelleva el area de
tecnologia, es el tiempo que se toma en la solucion de los casos de
garantias y novedades por defectos de los productos, como parte del

servicio post venta que se brinda en cada almacén, la cobertura de



garantia que ofrece Super Paco es por defecto de fabrica, su duracion es
de un afio en todos los equipos y de seis meses para los suministros y
accesorios que comercializa. Todo equipo 0 suministro que presente
alguna novedad de funcionamiento después de la compra, tiene que
pasar por el proceso de garantia determinado por el departamento de
Servicio Técnico, este proceso inicia cuando el cliente se acerca con el
producto al almacén donde lo adquirid, con una copia de la factura que
acredite su adquisicion en cualquier punto de venta de Super Paco, luego
un asesor del area de tecnologia ingresa los datos y las novedades que
presenta el equipo en una base de datos de gestién de garantias que
ayuda a hacer el seguimiento de una forma ordenada del caso, el
producto en garantia se envia al Departamento Técnico donde se
realizara una primera evaluacién para determinar si es mala configuracion
u otro desperfecto que se pueda solucionar sin comprometer sellos de
seguridad del equipo, una vez pasado este filtro se envia al Centro
Autorizado de Servicio al cliente del proveedor donde se realizard una
segunda evaluacién para determinar si es defecto de fabrica o dafio
causado por mala manipulacién del equipo. Las posibles soluciones van
desde el remplazo de los componentes defectuosos hasta el cambio del

mismo equipo.

El proceso de gestién de garantia tiene un lapso promedio de solucion
de veinte dias laborables. En Super Paco cada caso de garantia es
considerado como una eventualidad urgente por lo que la gerencia
comercial ha determinado que el mismo dia que se ingrese en el sistema
un producto con novedades de defecto, se envie directamente al
departamento técnico para su evaluacion, esta parte del proceso demora
aproximadamente de dos a tres dias si es problema de configuracién del
equipo, si no fuese el tema, se envia al Centro Autorizado de Servicio de
la marca donde el tiempo de respuesta es de ocho a doce dias
laborables.



2DIAS 3 DIAS 12 DIAS

SERVICIO

CLIENTE ALMACEN PROVEEDOR

TECNICO D.T.

3 DIAS
Total de dias del proceso: 20dias

Figura 1. Elementos del proceso de garantia

Fuente: (Paco Corporativo, 2013)

Elaborado por: Edison Espinoza

En la figura 1, se observara los elementos que intervienen en el
proceso de garantia y el tiempo aproximado que cada uno de ellos toma
en la solucién del desperfecto.

Este retraso en el servicio post venta es lo que provoca malestar a los
clientes, ya que ellos buscan estos productos para satisfacer una
necesidad inmediata. Esta contrariedad trae como consecuencia la
insatisfaccion de los clientes no s6lo con la marca sino con el almacén,
generando malas referencias hacia los clientes potenciales a quienes se
les genera la duda sobre la calidad de los productos comercializados y la
calidad en el servicio del area de tecnologia, lo que conlleva a buscar
mejoras en el servicio post venta de gestion de garantias por dafios o

problemas.

1.3. Alcance y delimitacion del objeto de la invest  igacion

Super Paco cuenta con almacenes a nivel nacional que en su gran
mayoria funcionan en centros comerciales. La presente tesis toma como
referencia de investigacion los locales que se encuentran ubicados en la

Provincia del Guayas, canton Guayaquil.



Actualmente en la ciudad de Guayaquil existen cinco locales
comerciales ubicados estratégicamente en diferentes puntos de la ciudad.
Todos estos almacenes estan ubicados en centros comerciales como San
Marino, Piazza Samborondén, Mall del Sol, Village Plaza y Plaza
Comercial Gran Aki Domingo Comin. La Gerencia Regional, que cubre no
solo a Guayaquil sino también a locales en Machala y Babahoyo, se
encuentra muy interesada en una solucion al problema de garantias ya
gue si en algun momento se ve forzada al cambio de equipos, el costo se
agrega a la gestion de su region, si bien es cierto el porcentaje que este
costo representa es el 0.43% de la venta anual de Tecnologia, segun se
comunicé en informes anuales del 2003, lo que mas le preocupa a la
jefatura es el valor intangible que se pierde, como la credibilidad y
confianza que el cliente tiene al comprar en Super Paco y que dificulta la

fidelizacion del mismo.

En el presente trabajo de investigacion, se realizard un diagnéstico de
la situacion actual a fin de desarrollar una estrategia para mejorar el
servicio post venta del area de tecnologia de Super Paco de la ciudad de
Guayaquil, optimizando los procesos de uso de las garantias que

permitan la preferencia y fidelizacion del cliente.

1.4. Justificacion

El mercado actual de productos tecnoldgicos se caracteriza por ser
muy competitivo, considerando como punto mas importante lo
impredecible de su evolucién. Por esto, para Super Paco, incursionar en
la venta de tecnologia es entrar en un mercado cambiante y competitivo,
ya que las cadenas de autoservicio no especializadas en esta area
acondicionan un espacio en sus almacenes para la comercializacion de
equipos y suministros tecnoldgicos, es decir, la competencia es bastante
grande, siendo asi que en la ciudad de Guayaquil cadenas de
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autoservicio como Megamaxi, Gran Aki, Juan Marcet, Hipermarket, entre
otras, cuyo giro principal del negocio no es la venta de tecnologia, estan

incursionando y dando impulso a esta area.

Si bien es cierto Super Paco en sus inicios comercializaba Unicamente
productos de papeleria, hace algunos afios atrds comenz6 a vender
bienes de tecnologia debido a la demanda y exigencia del mercado.
Actualmente su presupuesto de ventas anual para su linea de
autoservicio esta dividido en tres categorias de productos como son
Papeleria, Textos y Tecnologia, siendo esta ultima la que aporta con mas

del 50% del ingreso de la empresa, como lo muestra la tabla 1.

Tabla 1. Ingreso por categoria del afio 2013

PRESUPUESTO REAL
2013 2013

PAPELERIA 47,24% 39,30%
TEXTOS 3,71% 9,02%
TECNOLOGIA 49,05% 51,68%
TOTAL 100,00% 100,00%

Fuente: (Super Paco, 2013)

Elaborado por: Edison Espinoza

Esta informacion de ingresos por categoria es tomada de los aportes
gue representa la operacién comercial de los almacenes de Super Paco
en la ciudad de Guayaquil. Por eso es importante reconocer que la
diferenciacion que el cliente perciba, debera ser el servicio ofrecido antes
durante y después de la compra, esto genera fidelizaciéon del cliente y

mejora el nivel de ventas.



1.5. Preguntas de investigacion

1. ¢Como percibe el cliente el servicio post venta en el area de
tecnologia en los almacenes Super Paco de la ciudad de

Guayaquil?

2. ¢Qué parte del proceso de la gestion de garantias en el area de

tecnologia se puede mejorar?

3. ¢Como puede mejorar el servicio post venta en el area de

tecnologia en almacenes Super Paco de la ciudad de Guayaquil?

1.6. Objetivos de la investigacion

1.6.1 Objetivo General

Desarrollar una estrategia para mejorar el servicio post venta del area
de tecnologia de Super Paco de la ciudad de Guayaquil, optimizando el

uso de las garantias.

1.6.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacién actual del proceso de post venta en el
manejo de garantias del area de tecnologia de Super Paco de la
ciudad de Guayaquil.

2. Establecer un modelo estratégico de servicio post venta del area
tecnoldgica de Super Paco de la ciudad de Guayaquil, a través de la
optimizacién de procesos.

3. Desarrollar una propuesta de mejoramiento del proceso de post

venta.



Capitulo Il

2. Marco Teorico
2.1. Fundamentacion tebrica.

El servicio al cliente se ha convertido en un diferenciador muy
importante para las empresas hoy en dia, la homogeneidad de los
productos y las necesidades que pueden satisfacer articulos de distintas
marcas pero con las mismas funciones hace que sea la calidad en el

servicio lo que al final elija el cliente (Vertice, 2008).

Esta diferenciacion debe ser Unica de cada empresa y de dificil
imitacién, la cual se logra por medio de una buena cultura organizacional
y procesos internos que estén dirigidos a la satisfaccion y fidelizacion del
cliente, como menciona Juan Carlos Alcaide en su obra Fidelizacion de
Clientes, no se trata en si de que el servicio ofrecido al cliente sea
totalmente sin errores y perfecto sino de que el cliente viva una
experiencia memorable en todo el trato, contacto e interrelacion que tenga
con la organizacion (Alcaide, 2010). Una buena atencion, un excelente
servicio post venta y una relacion de fidelizacion con los clientes
facilmente pueden ser parte de un programa de fidelizacion rentable ya
que en el fondo el verdadero interés es la rentabilidad de la empresa
(Campo, 2002)



En el servicio al cliente, también se considera como actividades tipicas,
el servicio post venta y los procesos de reclamaciones (Paz, 2005). El
servicio Post venta juega un papel importante a la hora de fidelizar y
atraer nuevos clientes, en el caso del area de tecnologia de Super Paco
gue comercializa bienes de consumo duradero y suministros el servicio
post venta tiene gran influencia en el nivel de satisfaccion de los
consumidores y de manera indirecta en la lealtad de la marca, ya que el
cliente deseara una respuesta muy rapida si se le presenta una novedad
con el producto adquirido, el riesgo que presentan los retrasos en soluciéon
de problemas en muy alto (Abascal, 2002).

El servicio post venta de Super Paco en la ciudad de Guayaquil, sobre
todo en lo que a gestion de garantia se refiere, tiene deficiencias que
marca negativamente su relacién con el cliente, el tiempo de solucién y el
procedimiento para atender los casos de garantia son los factores que en
esta investigacion se pretende mejorar con el desarrollo de una estrategia

gue optimice los elementos del proceso.

2.2. Definiciones Conceptuales.

2.2.1. Estrategia

La determinacion de metas y objetivos basicos de largo plazo de la
empresa, la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de recursos

necesarios para lograr dichas metas. (Chandler, 1962)

2.2.2. Servicio Post Venta

Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para
satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o
repetida. Una venta no concluye nunca porgue la meta es tener siempre

al cliente completamente satisfecho. (Rivassanti, 2013)



2.2.3. Fidelizaciéon del Cliente

La fidelizacion de clientes consiste en lograr que un cliente (un
consumidor que ya ha adquirido ya sea un producto o servicio) se
convierta en un cliente fiel a al producto, servicio 0 marca; es decir, se
convierta en un cliente asiduo o frecuente. (Crecen Negocios, 2012)

La fidelizacidén de clientes no solo permite lograr que el cliente vuelva a
comprar el producto o a visitar el negocio, sino que también permite lograr
gue recomiende el producto o servicio a otros consumidores. (Crecen
Negocios, 2012).

2.2.4. Garantia

Propiedad que adquieren los productos que se comercializan en el que
el consumidor tiene la certeza de que en caso de fallas técnicas que
afecten el correcto funcionamiento del equipo, los responsables se haran

cargo de la reparacién o cambio del producto. (Super Paco, 2010)

2.2.5. Caso de Garantia

Es el nUmero consecutivo que se le asigna al problema registrado por

el cliente del equipo que adquirié. (Super Paco, 2010)

2.2.6. Sistema de Garantia

Inicio del proceso de garantia donde se toman los datos del cliente y se
describe las fallas que el producto presente en el funcionamiento del
mismo para ingresarlo en una base de datos en red con el departamento

técnico y hacer un seguimiento del caso. (Super Paco, 2010)

2.2.7. Politicas de Garantia Técnica

Es el conjunto de normas que rigen los procesos de garantia dentro de
la empresa, en el caso de que al haber adquirido un producto de
tecnologia, y el mismo, presente algun tipo de inconveniente en lo que
respecta a su correcto funcionamiento dentro de un plazo de hasta 1 afio.
(Espinoza, 2014)

10



2.2.8. Proveedor

Entidad representante de la marca o importador del producto que se
responsabiliza de los defectos de fabrica que estos tengan. (Espinoza,
2014)

2.2.9. Centro Autorizado de Servicio al cliente

Estos centros autorizados son distribuidores exclusivos que tienen la
representacion de la marca en territorio ecuatoriano, cuentan con técnicos
especializados, repuestos y brindan también servicio de mantenimiento
con costo cuando el tiempo de garantia haya expirado. (Super Paco,
2010)

2.2.10. Area de Tecnologia

Se refiere al espacio fisico ubicado dentro de los locales comerciales,
destinado a la promocion y venta de productos de tecnologia, donde se
puede encontrar desde computadores, pen drive, CD, impresoras hasta
las dltimas tendencias en accesorios para ordenador, tintas, cartuchos.
(Espinoza, 2014)

2.2.11. Departamento Técnico

Es el departamento encargado de gestionar las garantias de los
productos directamente con la marca. Realiza la primera evaluacion del
producto para conocer si el dafio efectivamente es de fabrica, luego
realiza el respectivo seguimiento de los casos de garantia con el
proveedor de la marca de bien comercializado, los prueba y los entrega al
almacén de origen. Ademas realiza reparaciones y mantenimientos con
costo cuando los productos ya no estan cubiertos por la garantia. (Paco
Corporativo, 2013)
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2.2.12. Autoservicio

Servicio de venta empleado en algunos establecimientos, en el que se
disponen los articulos al alcance del comprador, el cual va tomando los

que le interesan y los paga al salir del establecimiento. (Larousse, 2009)

2.3. Naturaleza de la Institucion

Super Paco Comercial e Industrial S.A., fue fundada en 1953 por
Pablo Pfeifer, un visionario empresario de procedencia checa, en sus
inicios su nombre comercial era solo PACO, cuyas siglas significan Paper
Company, distribuia fundas de papel y papel de despacho en las que se

envolvian viveres y otros productos.

En ese entonces habian dos lineas de negocio: se comercializaban
materiales para la industria grafica y se distribuian fundas de papel para

surtir a los pequefios minoristas.

A inicios de los afios 70 se empiezan a buscar nuevos proveedores en
Latinoamérica, Estados Unidos y Europa. En 1971 Narciso Attia se
convierte en accionista de la empresa, de la que hoy es socio mayoritario.
Con una visibn de negocios mas expansionista, en 1974 se abre la
primera sucursal en Ambato y otro local en la calle Robles, en Quito, en el
gue se mantiene la venta tras mostrador y la distribucion de papel al por

mayor.

En 1998 se da otro hito dentro de la compafia: la apertura del primer
local de autoservicio “Super Paco” dentro del cual, el servicio al cliente a
través del tiempo, ha sido uno de los pilares fundamentales de gestién de
la empresa. A partir de esta fecha, la empresa toma un rumbo diferente y

enfoca su negocio al consumidor final, a través de la venta en
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autoservicio. Se incorpora a la oferta articulos de tecnologia y se definen
los tres canales comerciales con los que cuenta actualmente: Retail,

Ventas al Por Mayor y Outsourcing?.

Actualmente la compaiiia es dirigida por la segunda generacion de la
familia Attia, a través de una moderna vision de negocios, ha convertido a
Super Paco en lider de mercado en la comercializacion de articulos de

papeleria, oficina y tecnologia en el Ecuador (Paco Corporativo, 2013).

2.4. Filosofia Empresarial

2.4.1. Visiéon

Ser lideres reconocidos en el Ecuador por la atencion al cliente, en la
comercializacion de productos y prestacion de servicios de papeleria y
tecnologia; continuamente se genera valor para los accionistas y
colaboradores, siendo un excelente lugar para trabajar. (Paco
Corporativo, 2013)

2.4.2. Misiéon

Trabajar con pasién y eficiencia, brindando a los clientes una
experiencia de compra superior, ofreciendo productos y servicios de

calidad. (Paco Corporativo, 2013)

2.4.3. Politicas de Calidad
1. Confianza

2. Respeto

! Tiendas de autoservicio

Z Linea de negocio de servicio de suministros deriadés de oficina a empresas
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3. Vision humanistica
4. Comunicacion

5. Trabajo en equipo
6. Compromiso

7. Actitud positiva

8. Honestidad

9. Servicio al Cliente

2.4.4. Politicas de Garantia Técnica

Las politicas de garantia técnica de Super Paco, cubre por defecto de
fabricacion a todos los productos comercializados del area de tecnologia,
esta cobertura es para hardware solamente, si el producto presenta

problemas con el software debe ingresar por servicio técnico con costo.

La garantia a su vez es proporcionada por las diferentes marcas
fabricantes y sus representantes en Ecuador mediante sus Centros
Autorizados de Servicio, quienes la hacen efectiva una vez que se haya

confirmado que es un defecto de fabricacion.

Para certificar la garantia el proveedor solicita que se entregue el
producto con todos sus elementos, es decir, cajas, embales, manuales,
software, cables, cargadores de energia y una copia legible de la factura
gue certifique la compra en cualquier almacén de Super Paco, el producto
ademas debera estar en perfecto estado fisico, nUmero de serie intacto,
con sellos de seguridad que cercioren que el equipo no fue revisado o
abierto en otro sitio. Los productos que se entreguen como promocion u

obsequio no estan cubiertos por ninguna garantia.
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El software que se comercializa en Sdper Paco de Guayaquil es de
procedencia legal, por lo tanto, la empresa no se responsabiliza por la
ejecucion de los mismos a través de su uso, ni por averias producidas por
programas sin licencia, virus informatico, dispositivo inadecuado o mal
manejados que perjudiquen el buen funcionamiento el equipo. Toda
informacion debe estar debidamente respaldada ya que la garantia no

cubre la pérdida de datos.

Los componentes como baterias, pilas, unidades de imagen, cabezales
de impresién y otros que sufran un desgaste por su uso, estan cubiertos
por la garantia dependiendo del tiempo que cada fabricante lo determine,
en algunos casos, componentes como cargadores no esta cubierta por la

garantia.

Los dafos causados por reparaciones no autorizadas, manipulacion del
producto en forma diferente a la que especifica el fabricante, o sobrecarga
eléctrica no estan cubiertos por la garantia de fabrica, Super Paco de
Guayaquil se acoge a la politica de la marca, cuando durante el proceso
de garantia se descubre algun elemento con defecto de fabricacion, la
marca remplazara el mismo sin que esta obligado a sustituir el producto

entero.

El departamento técnico de Super Paco Guayaquil esta acreditado y a
la vez se acoge a las politicas de cada marca (ver Anexo 4), la atencion
es de lunes a viernes en horario de 10 am a 5pm. Una vez recibido el
equipo en el departamento técnico se tiene 48 horas habiles para emitir
un diagnostico e informar al cliente o almacén mediante correo electrénico
o llamada telefénica, esto lo ha establecido la gerencia para mantener
informado al cliente de que se esta haciendo seguimiento a su caso. El
tiempo promedio establecido para resolver un caso de garantia es de 20

dias habiles.
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Si algan producto tuviese problemas de fabricacion y la marca no
pudiese repararlo, se procedera a sustituirlo por un producto igual o con

similares propiedades.

Cuando se trate de suministros con defectos, deberan ser entregados
con sus respectivas cajas, en el caso de las impresoras, el cliente debera
entregarlas con los suministros sin dafio y que tengan un consumo de
hasta 50% como minimo para poder realizar el diagndéstico, Super Paco
no aceptara ni sustituira suministros que se encuentren averiados, vacios

o recargados .

Se considera como venta final y conforme, toda venta realizada en
forma directa y cuya mercaderia haya salido de los locales comerciales,
Super Paco no admite el derecho a la devoluciéon de los productos
comprados. De esta politica estan exentas las ventas que se realicen por
catalogo, internet o por via telefénica, siempre y cuando el equipo no
hubiese sido utilizado y se encuentre en las mismas condiciones en que
fue adquirido, para esta politica el cliente tiene un plazo no mayor a 72
horas desde la compra del producto, de lo contrario debera ingresar al

Departamento Técnico quien evaluara si procede la devolucion.

Todas las politicas de garantia de Super Paco de Guayaquil se
encuentran exhibidas en su pagina web (Super Paco, 2010), al final de
cada factura se sugiere revisar estas politicas antes de proceder a

ingresar su producto a garantia.
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2.5. Fundamentacion legal

El presente trabajo de investigacion basa su fundamentacion legal en

los siguientes articulos:

En la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador el articulo 23,
numeral 7 menciona: “El derecho a disponer de bienes y servicios,
publicos y privados de 6ptima calidad; a elegirlos con libertad, asi como a
recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido vy

caracteristicas”. (Constitucién Politica de la Republica del Ecuador, 2008)

El articulo 244 numeral 8 de la Constitucion indica: “Al Estado le
correspondera proteger los derechos de los consumidores, sancionar la
informacion fraudulenta, la publicidad engafiosa, la adulteracién de los
productos, la alteracién de pesos y medidas, y el incumplimiento de las
normas de calidad” (Constitucion Politica de la Republica del Ecuador,
2008).

La Ley Organica de Defensa al Consumidor en su articulo 4 numeral 4
declara que: “El consumidor tiene derecho a informacion adecuada, veraz,
clara, oportuna y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el
mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los
riesgos que pudieren prestar” (Ley Organica de Defensa del Consumidor,
2011).

El articulo 11 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor menciona:
“Los productos de naturaleza durable tales como vehiculos, artefactos
eléctricos y electrénicos, deberan ser obligatoriamente garantizados por el
proveedor para cubrir deficiencias de la fabricacion y de funcionamiento.

La leyenda garantia solo podra emplearse cuando indiquen claramente en
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que consiste tal garantia; asi como las condiciones, forma, plazo y lugar

en que el consumidor pueda hacerla efectiva” (Ley Organica de Defensa
del Consumidor, 2011).

El Ministerio de Industrias en su programa de proteccién de defensa del

consumidor menciona como objetivo general del mismo; propiciar las

buenas practicas comerciales en las relaciones de consumo entre los

proveedores y consumidores a traves del servicio de asesoria y resolucion

de conflictos por medios extrajudiciales.

Como objetivos especificos mantiene los siguientes ejes:

>

Informar y capacitar a proveedores y autoridades de sus
obligaciones establecidas en la Ley, mediante mecanismos de
difusidbn masiva, talleres y seminarios que permita educar a los
actores y vigilar el cumplimiento de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor.

Proteger los derechos de los consumidores, de posibles
vulneraciones ante publicidad engafiosa, adulteraciéon de los
productos, alteracién de pesos y medidas, y el incumplimiento de
las normas de calidad, controlando que se cumpla la legislacion
vigente en la comercializacion de bienes, productos industrializados
y servicios que se expenden en el Ecuador.

Educar a la poblacion en materia del consumidor mediante una
difusibn masiva de consejos practicos aplicados de acuerdo al
articulado de la Ley Organica de Defensa del Consumidor.
(MIPRO, 2014)
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Capitulo IlI

3. Metodologia
3.1. Eleccion del disefio de investigacion

En el presente trabajo de estudio se utilizard un tipo de investigacion
descriptiva que permitird conocer con mas detalle las causas del problema
(Namakforoosh, 2005), para este tipo de trabajo se necesitara acceso a
archivos estadisticos, reportes y bases de datos de casos de garantia asi
como los reclamos de clientes. También se empleara el tipo de
investigacion exploratoria, para conocer el grado de satisfaccion de los
clientes mediante encuestas, ya que en la actualidad no existe esta
informacion ni tampoco algun método de recoleccion en una base de

datos para analizarlos.

La presente tesis pretende desarrollar una estrategia que mejore la
calidad del servicio post venta del area de tecnologia de Super Paco en la
ciudad de Guayaquil, para esto se ha elegido realizar encuestas a clientes
con casos de garantia, para conocer a profundidad las caracteristicas del

problema planteado.

3.2. Poblacién y Muestra

La poblacion de la cual se necesita obtener la informacion necesaria
para este estudio, sera los 342 clientes que refleja la base de datos del
sistema de garantias de Super Paco en la ciudad de Guayaquil, durante el
afio 2013, a quienes se le realizard la encuesta que permitird conocer

tanto la situacion actual del proceso como de la satisfaccion del cliente.
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Se ha tomado como base el aflo 2013, para trabajar con datos
recientes de los clientes, de tal manera que el resultado sea lo mas real

posible.

Para determinar el nimero de personas a quienes se realizara la
encuesta, se harda uso de una férmula para obtener la muestra

representativa del grupo de clientes del cual se recolectara la informacion.

La formula de la muestra es la siguiente:

3 Z?pgN
" (N —1)e? +Z2%pq

n

Figura 2. Formula para obtener muestra de la poblac  ion

Fuente: (Vivaco, 2005)

Elaborado por: Edison Espinoza

Donde n, es la cantidad de la muestra o el niumero de personas que es

necesario encuestar para que sea un valor representativo del grupo.

N, es el numero de clientes promedio que visita los locales de Super

Paco en la ciudad de Guayaquil diariamente.

Z, mide el nivel de confianza del resultado, los resultados tendran
mayor confiabilidad mientras este valor también sea alto y esto también
implicara un mayor niamero de personas encuestadas, para este estudio
se utilizara un nivel de confianza de 95% es decir 1,96. E, mide el grado
de error, por lo tanto a menor grado de error mayor validez tendran los
resultados de la encuesta, en este estudio se utilizara un 5% de error. P,
es la probabilidad de que los eventos ocurran, lo usual es usar 50% de
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ocurrencia. Q, es la probabilidad de que no ocurran los eventos, el valor
gue se usa por lo general es 50% ya que la suma tanto de p y q debe dar
100%.

Tabla 3. Datos para obtener muestra de una poblacié n

Fuente: (Vivaco, 2005)

Elaborado por: Edison Espinoza

Con los datos de la tabla 3 aplicados a la férmula de la figura 2, el
resultado sera 176,01 es decir que para tener una muestra representativa
se debera encuestar a 176 clientes.

El disefio de la encuesta se ha definido para conocer informacion que
en la base de datos del sistema de garantia no se aprecian, como por
ejemplo, si el cliente fue informado debidamente al momento de la compra
de su producto cuales son las politicas de garantia de Super Paco,
también permitira saber que parte del proceso no se esta cumpliendo,
como de informar al cliente sobre su caso dentro de las 48 horas después
del ingreso de su equipo o producto al sistema de garantias y que esta
planteado en las politicas de garantia de la empresa. El disefio de la

encuesta se observara en el anexo 5.
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3.3. Instrumentos de recoleccién de datos.

En esta investigacion se ejecutaron los siguientes instrumentos de

recolecciéon de datos:

La informacion Primaria se la obtuvo a través de encuestas mediante
cuestionarios. La informacion secundaria se la obtuvo mediante el andlisis
de los documentos obtenidos del servicio técnico, base de datos de
gestion de garantias y formularios de casos de garantias. Las encuestas
se realizaron por medio de llamadas telefonicas a los clientes que de
alguna manera tuvieron que hacer uso de la garantia, esta informacion se
obtuvo de la base de datos del sistema de garantias de Super Paco en

Guayaquil.

Para asegurar la cantidad de la muestra representativa, se realizaron
llamadas a 200 clientes de la base de datos de garantias, de los cuales se
tuvo una respuesta efectiva de 181 clientes, es decir que se obtuvo una

tasa de respuesta de 90,5%

También se utilizé6 el diagrama de causa efecto, ya que este
instrumento permite identificar las posibles causas del problema de una
manera mas rapida y la relacion que tiene cada una de ellas con las

demas razones que afectan en el origen del problema.
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Capitulo IV

4. Analisis de resultados

4.1. Andlisis e interpretacion de resultados

4.1.1. Encuestas

La informacion primaria obtenida de la encuesta realizada a clientes de
Super Paco en la ciudad de Guayaquil que hicieron uso del sistema de
garantia, comprende cinco preguntas que muestra de una manera mas
clara la satisfaccion del cliente con el servicio post venta, se pretende
conocer de primera mano si parte del proceso de venta se esta
cumpliendo, el cual es dar a conocer al cliente que el equipo, accesorio o
suministro que esta adquiriendo, esta cubierto por una garantia de fabrica

por medio de sus representantes en el pais.

Cuando se le pregunté a los clientes si al momento de la compra de su
producto, el asesor del area le indico cual es el procedimiento a seguir si
se presentaba alguna novedad de funcionamiento, el 84% de los
encuestados respondi6 que no, y solamente el 16% respondio
afirmativamente como lo muestra la figura 3. Esto indica claramente que
al cliente no se le asesora debidamente acerca del funcionamiento del
servicio post venta de Super Paco y en la mayoria de los casos

desconoce que existe todo un proceso de garantia para su producto.
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Cabe recalcar que el 16% del total de los encuestados que respondio
afirmativamente a la consulta planteada en el parrafo precedente,
indicaban que tenian garantia por un afio y el Unico documento con que
podrian aplicarla seria con la factura de compra, mas no especificaron la
metodologia a seqguir , es decir, las politicas de garantia de Super Paco,
como por ejemplo que la posible solucion podria darse dentro de 20 dias
laborables y que no existe cambio de equipos si no es evaluado el caso

por el proveedor de los mismos.

Figura 3. Conocimiento del proceso de garantia
Fuente: (Encuestas, 2014)

Elaborado por: Edison Espinoza

Esto lleva a la interpretacion, que para los clientes la explicacién del
proceso de garantia es Unicamente que se le indique el tiempo y el
documento requerido para la aplicacion de la garantia del producto que
estan comprando. En muchos casos, el cliente al cual se le present6 una
novedad de mal funcionamiento en el producto adquirido, llega con la idea

gue se le realizara el cambio inmediato de su articulo.
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La siguiente pregunta expone el desconocimiento que tiene el cliente
de una politica de garantia sobre el producto que esta adquiriendo o ha
adquirido en los almacenes de Super Paco, solamente un 3% del total de
encuestados recibi6 esta informacion de parte de un asesor quién le
indicé que al final de la factura se encuentra la direccién web donde se

informa de estas politicas.

El 97% de los clientes encuestados no recibié esta informacion, por lo
tanto, cuando se le presentd la novedad con su producto, se acercaron al
almacén con la intencién de que se realizara el cambio inmediato cuando
en las politica de garantia técnica de Super Paco indica que esto se
puede ejecutar previa certificacion del Departamento Técnico o del Centro
Autorizado de Servicio de la marca, lo que implica que debera ingresar al

sistema de garantia.

Figura 4. Conocimiento de las politicas de garantia
Fuente: (Encuestas, 2014)

Elaborado por: Edison Espinoza

En la politica de garantia de Super Paco se menciona que un
diagnostico inicial del estado del producto se emite dentro de las 48 horas

después de haber recibido el caso en el departamento técnico, en este
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punto, el técnico debe llamar al cliente a informar sobre el avance del
proceso, sin embargo en la figura 5 se observa que el 57% de los
encuestados no recibiéo informacion de su producto en el lapso
anteriormente indicado, sino que tuvieron que llamar o acercarse al

almacén para saber de su caso de garantia.

Lo que ocasiona malestar en la mayoria de los clientes es la falta de
comunicacion de parte del Departamento Técnico, si bien es cierto el 43%
de los encuestados recibié una llamada dentro de las 48 horas, esta fue
para indicarles que su equipo fue entregado al Centro autorizado de
Servicio de la marca y de alli, en el mejor de los casos, fueron informados
sobre su producto cuando este se encontraba ya en el almacén para su
entrega.

Figura 5. Tiempo de respuesta al cliente
Fuente: (Encuestas, 2014)

Elaborado por: Edison Espinoza
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Después del proceso de gestibn de garantia con el proveedor del
producto, representante de la marca o con el departamento técnico, el
producto del cliente con novedad de garantia debe estar en condiciones
cien por ciento operativas, ya sea por reemplazo de la pieza con defecto
de fabrica o por cambio del producto, en la encuesta realizada a los
clientes que tuvieron casos de garantia solo un 9% como lo muestra la
figura 6, presentd el mismo desperfecto en su producto, es decir que
volvieron a ingresarlo al sistema de garantia, el restante 91% quedo
totalmente satisfecho con el funcionamiento de su producto, pero no con

el proceso.

El departamento técnico esta en la obligacién de realizar pruebas al
producto recibido desde Centro Autorizado de Servicio del proveedor y
constatar que la falla por la cual se ingres6 el producto, no persista y
guede solucionado. Cabe recalcar que la cobertura de la garantia es de
un afo para productos o equipos y de seis meses para accesorios, por lo
gue la garantia no se renueva a la entrega del producto nuevo o reparado,
como esperaban algunos clientes.

Figura 6. Operatividad del producto

Fuente: (Encuestas, 2014)

Elaborado por: Edison Espinoza
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La siguiente pregunta muestra el grado de satisfaccién de los clientes
gue usaron el servicio post venta en el area de tecnologia de Super Paco
en lo que respecta a cobertura de garantia, un 10% de los encuestados
afirma que el servicio de garantias es muy malo, al 33% de los
encuestados le parece que la gestion que se realiza en el proceso de
garantia es muy mala y al 40% de los encuestados le parece que se
presta un servicio de calidad regular.

La suma de estos valores es bastante considerable teniendo en cuenta
gue son categorias que definen como un mal servicio y atencion post
venta en garantias, esto puede traer consecuencias como malas
referencias a clientes potenciales, reduccion de las ventas en el area de
tecnologia por dudas en la calidad de los productos comercializados y
pérdida de clientes.

Muy buena
4%

Figura 7. Satisfaccion del cliente
Fuente: (Encuestas, 2014)
Elaborado por: Edison Espinoza
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4.1.2. Analisis de base de datos

La informacion secundaria se la obtuvo de la base de datos del sistema
de garantia de los cinco almacenes de Super Paco en la ciudad de
Guayaquil. En esta base de datos se refleja la cantidad de casos y
clientes que hicieron uso del servicio post venta de garantia, cada
almacén accede al sistema mediante la intranet e ingresa los datos del
equipo como la serie, los accesorios que se entregan con el equipo, Si
presenta sefias de algun raspon o golpe, los datos del cliente se cargan
autométicamente al ingresar el niamero de factura que es el Unico

documento valido para hacer uso de la garantia. Anexo 3.

Cada caso se graba en el sistema con un prefijo que identifica a cada
almacén y luego un niumero consecutivo para llevar un orden de ingreso
de equipos, desde el departamento técnico se puede visualizar mediante
la intranet todos los casos que se ingresen en el dia y a que punto de
venta pertenecen, de tal manera que se organiza la ruta del transporte

para retirar los equipos de garantia de los locales.

Si algun producto vuelve a presentar una novedad después de haber
pasado por el proceso de garantia y aun esta dentro del periodo de
cobertura de la garantia, este debe ingresarse nuevamente en el sistema
para que se le asigne un niumero consecutivo del caso de tal manera que
guede registrada las veces que ingresa al sistema ya sea por el mismo

defecto u otro que se presente.

Cada punto de venta que recibe el equipo tiene la responsabilidad de
prepararlo y tenerlo listo para el envio hacia el Departamento Técnico. El
total de casos presentados en cada almacén de Super Paco de Guayaquil

por los clientes, se puede observar en la tabla 4.
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Tabla 4. Casos de garantia por almacén

LOCAL/ CASOS DE
ALMACEN GARANTIA
San Marino 135
Mall del Sol 100
Village 62
Domingo Comin 42
Piazza 20
[Total | 359 |

Fuente : (Super Paco, 2013)

Elaborado por: Edison Espinoza

La suma total de casos de garantia que ingresaron al servicio técnico

fue de 359 en el afio 2013 que se tomd como base para realizar este
trabajo.

Como requisito para ingresar un producto al proceso de garantia es la
copia de la factura, al ingresar el numero de este comprobante, el sistema
carga los datos del cliente, por lo tanto, puede suceder que un mismo
cliente haya ingresado al sistema de garantia, no solo el mismo equipo,

sino otros que haya adquirido con sus datos.

El nimero de clientes que ingresaron productos de garantia en cada
almacén se puede observar en la tabla 5.
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Tabla 5. Clientes con novedades de garantia por alm  acén

LOCAL/ No.
ALMACEN CLIENTES

San Marino 118
Mall del Sol 92
Village 58
Domingo Comin 38
Piazza 18
|Total | 324 |

Fuente : (Super Paco, 2013)

Elaborado por: Edison Espinoza

El total de clientes que ingresaron sus productos por garantia durante
el aflo 2013 fue de 324 en Super Paco de Guayaquil, la diferencia entre
esta cantidad y 359, que es el nimero de casos presentados, revelara
que efectivamente existieron clientes que ingresaron su producto al

sistema de garantias por mas de una vez.

El analisis de la base de datos de clientes y los tiempos de entrega de
los casos de garantia demuestran que el 31% de los casos son mayor a
veinte dias laborables, es decir que de los 359 casos de garantia
presentados en el 2013 de la tabla 6, 214 son resueltos después de los
veinte dias establecidos en las politicas de garantia técnica, se puede
apreciar que el promedio en resolver casos de garantia es de 25 dias
laborables. Los datos del sistema también muestran que el caso que mas
tiempo tomo en resolverse fue de 96 dias, asi mismo el caso que tomo

menos tiempo en su solucién fue de 2 dias.

31



Tabla 6. Datos estadisticos de casos de garantia

CASOS DE GARANTIA 359
CLIENTES 324

DIAS LABORABLES 20
PROMEDIO DIAS 25

CASOS MAYORES A 20 DIAS 214

Mayor No. De dias x caso 96

Menor No. De dias x caso 2

Mayor No de dias x cliente 166

Menor No de dias x cliente 2

Fuente : (Super Paco, 2013)

Elaborado por: Edison Espinoza

4.1.3. Diagrama de Flujo de Procesos

Otro de los datos que se obtuvieron es el diagrama del proceso actual
de gestibn de garantias de Super Paco en la ciudad de Guayaquil, el
diagrama de flujo de la figura 8, da una idea de quienes intervienen en el
proceso y cual es el tiempo promedio que toma cada paso. El proceso
inicia con el cliente llevando al almacén el equipo que adquirid, el asesor
del area de tecnologia comprueba que la falla o desperfecto reportado por
el cliente sea de fabrica ya que la garantia de todos los productos por
parte del proveedor de la marca es soélo por ese concepto (Paco
Corporativo, 2013), si es problema de configuracion el departamento
técnico de Super Paco esta en posibilidades de optimizarlo. Una vez que
el equipo es revisado se ingresa en la base de datos de garantias para
llevar un control y seguimiento de cada caso, e inmediatamente se lo

envia al Departamento Técnico (D.T.).

Una vez que el equipo llega al D.T., es revisado nuevamente y se
evalla si la falla es de fabrica o mala manipulacién de parte del cliente, si

es de fabrica, el encargado del departamento técnico lleva el equipo al

32



Servicio Técnico del proveedor de la marca y abre un caso para

cumplimiento de garantia, hasta esta etapa del proceso, en que llega al

proveedor, el tiempo estimado es de cinco dias laborables.

CLIENTE ALMACEN SERVICIO TECNICO (D.T.) PROVEEDOR
Llevaequipoa Asesorrecepta Recepta Equipoy Recepta Equipoy
almacén elequipo lorevisa lorevisa

Seentregael
equipoalcliente

Se

comprueba
lafalla

NO

EvalUasi
es
defecto

\L S|

Contacta con el

EvalUasi
sustituye
elequipo

NO

Reparael
producto

de garantias

Llama al cliente para

Enviaequipoa

Retirasu equipo notificar que su L
funcionando equipo estélisto. almacén
3 DIAS

Seentregaal proveedor para
clientela Ingresala abrir un caso
n.ecepcién noyedad en degarantia Notificaa DT
impresa { eI5|stemla de solucién
garantias
Llevaelequipoal | |
proveedor
Seenvia 3DIAS
Equipoa EnviaequipoaDT
D.T.
Ingresala
2 DIAS soluciénen
el sistema 12 DIAS

Total de dias del proceso: 20

Figura 8. Diagrama de flujo para manejo de garantia s de Super Paco

Fuente : (Super Paco, 2013)

Elaborado por: Edison Espinoza

El tiempo promedio en que el proveedor de la marca evalla el caso

para remplazar el equipo o sustituir alguna pieza defectuosa es de doce
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dias laborables, y varia de acuerdo al proveedor y a la carga de trabajo
gue tengan en ese momento. Una vez solucionado el problema, el
encargado del departamento técnico en Super Paco recibe el equipo e
ingresa las novedades en la base de datos del sistema de garantias y
envia el equipo al almacén donde contactardn al cliente para hacer
entrega de su producto, esta parte final del proceso puede llegar a tardar
tres dias laborables, desde que el técnico retira el producto, lo prueba y lo

envia al almaceén.

Todo el proceso de garantia, desde que ingresa el cliente lleva su
producto al almacén hasta que lo recibe, tiene una duracién de veinte dias
laborables, debido a que el Departamento Técnico y los representantes
de las marcas o proveedores solo trabajan de lunes a viernes en horario

de oficina.

Esto es una molestia para los clientes a quienes se les presentd la
novedad en su producto en fin de semana, ya que los almacenes al estar
ubicados en centros comerciales, atienden todos los dias, sin embargo no
pueden emitir un diagnostico del problema ya que eso no corresponde al
asesor del almacén, por lo tanto, el cliente tendria que esperar a que su
equipo sea enviado en dia laboral al Departamento Técnico y este a su
vez emita una evaluacion para el ingreso en el proceso de garantia del

proveedor.

Esta demora determinada en el diagrama de flujo es teorica ya que en
realidad el tiempo de solucién puede variar dependiendo de la carga de
trabajo que tenga el departamento técnico de Super Paco y la
disponibilidad del transporte interno para retirar, enviar al Centro
Autorizado de Servicio de la marca y luego llevar al almacén los productos

de cada local.
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4.1.4. Diagrama de Causa Efecto

En andlisis del grafico de causa efecto de la Figura 9, se puede
identificar los elementos involucrados en el proceso de garantia como lo

son: el almacén, el departamento técnico, los proveedores y clientes.

En el almacén, se encuentra que las causas del problema son que el
transporte no pasa a diario retirando los productos en garantia, la falta de
informacion a los clientes sobre el tiempo que se demora el proceso y por
altimo no se direcciona al cliente directamente hacia el proveedor para

agilitar la solucion de su garantia.

En el departamento técnico se observa que las causas son, el no
laborar los fines de semana mientras que los almacenes si receptan
productos para procesos de garantia en estas fechas, existe Unicamente
una persona encargada de evaluar los productos ademas dependen de la
frecuencia de los recorridos de los transportistas hacia los almacenes
para retirar los bienes ingresados en garantia, asi como para llevarlos al

centro autorizado de servicio de la marca.

Las causas que provocan la demora en los casos de garantia en el eje
de los proveedores son: existen casos de otras empresas que
comercializan sus productos de tecnologia y que han llevado los mismo a
gue sean revisados, asi como clientes que se han acercado directamente
a los centros autorizados de servicio para usar el misma asistencia, y esto
provoca que se encuentren los equipos en la lista de espera de solucion
de garantias. A esto hay que sumarle que ciertos proveedores no tienen
oficina en la ciudad de Guayaquil (Figura 9), y de igual manera que el
departamento técnico de Super Paco, no trabajan fines de semana ni

feriados.
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Almacén Depa,rtar.'nento
Técnico

Transporte no
pasa a diario

No trabaja fines de
semana ni feriados

No direcciona hacia el

proveedor para agilitar
el proceso

Depende de recorrido de
Transportistas internos
para llevar garantias al proveedor

No informa a los
clientes de los
tiempos del proceso

Una sola persona es la encargada

Tiempo de <2

solucion K Algunos proveedores No trabaia fines d
de garantias  No llevan los no tienen oficina en 0 trabaja fln?Sd e
componentes del Guayaquil semana ni ieriados
equipo -
quip Existen casos de otras empresas
. en cola de espera de solucion

No llevan la manales dol 6quipo.
factura de Existen casos de clientes directos
compra

en cola de espera de solucién

Clientes

Proveedor

Figura 9. Diagrama Causa Efecto

Fuente: (Super Paco, 2013)

Elaborado por: Edison Espinoza
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El dltimo de los ejes observados es el de los clientes, en ocasiones no
llevan todos los componentes que vienen con el equipo, es decir,
cargadores, cables, cartuchos. No portan junto con el producto que
desean sea revisado la factura de compra o en su defecto una copia de la
misma ademas desechan las cajas y manuales de los dispositivos, que
segun las politicas de garantia son necesarios para un cambio si aplica el

caso.

Con la utilizacién de estos métodos de investigacion se puede observar
todas las causas involucradas en la demora en los tiempos de respuesta
en procesos de garantia, que en el capitulo posterior de la propuesta, se

enfatizara en optimizar los mas significativos.
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Capitulo IV

5. La Propuesta
5.1. Justificacion

El mayor de los problemas que tiene el area de tecnologia, es el tiempo
tomado para la solucidn de garantias en Super Paco de la ciudad de
Guayaquil, como se ha podido observar en el andlisis de los resultados,
por lo tanto, se utilizara el método de los cinco porqués en cada uno de
los elementos participantes del problema como son: Departamento
Técnico, Asesores de Almacén y Proveedores. Este método servira para
llegar a una causa raiz y en base a eso se elaboraran propuestas que
permitan el avance del proceso, de tal manera que se pueda reducir esta
brecha de tiempo y se agilite la gestion de las garantias ingresadas,

obteniendo asi la mejora en el servicio post venta del area de tecnologia.

Para aplicar este método se define el problema que se desea mejorar,
en este caso es la reduccion del tiempo en la gestion de garantias de
productos o equipos de tecnologia, luego se realizan una serie de
preguntas ¢ por qué? hasta alcanzar una causa raiz del problema sobre la

cual se pueden hacer propuestas de mejora.

En la tabla 7 se observa cada una de las respuestas consecutivas a la
pregunta del por qué se demora el proceso de garantia, para cada uno de

los integrantes.
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Tabla 7. Método de los 5 Por Qué

No.1

No. 2

No.3

No. 4

No.5

©
©
c
=]
(=
o
S
Q.
©
w
=)
©
(&)

Propuesta

Fuente:

Elaborado Por:

El asesor solo revisa que
el equipo no tenga golpes
y lo enviaa DT.

éPor qué hay demora en el tiempo de solucién de las garantias?

Departamento

Técnico
Los clientes no reciben

una retroalimentacién
del estado de sus
productos y fecha de
solucién.

Proveedor

Como distribuidores
autorizados necesitan
verificar si el problema con
el producto es de fabrica.

El asesor no estd
capacitado para hacer
pruebasy una revision
mas profunda.

Depende del recorrido
de los transportistas para
gue le lleguen los
productos y después de
la evaluacién llevarlo al
proveedor.

Si es dafio de fabrica, se
reemplaza lo defectuoso o
se cambia el equipo.

Actualmente esta funcion
solo le corresponde al
Jefe del Departamento
técnico.

El Jefe del DT conoce el
procedimiento a seguir
con cada equipo y sabe
donde dirigirse.

Es parte de la garantia del
producto que brinda el
representante de la marca o
proveedor.

El Jefe del DT conoce el
procedimiento a seguir
con cada equipo y sabe
donde dirigirse.

Entre sus funciones esta
la de revisar el producto,
enviar al proveedor,
hacer seguimiento,
informar al cliente,
notificar anomalias y
autorizar cambios de
equipo.

Super Paco negocia con
proveedores reconocidos
en el mercado.

El Jefe del DT es quién
tramita directamente la
garantia con el proveedor.

Actualmente en esta
area solo esta encargada
una persona.

El personal de almacén no
esta capacitado como para
dar una evaluacion del
problema del equipo.

Una sola persona se
encarga de las
novedades de todos los
almacenesy su trabajo
esta sobrecargado.

La negociacién y las politicas
de garantias de los
provedores actuales no
benefician mucho a las
empresas comercializadoras

Capacitar al personal en
area técnicay a que
proveedor direccionar el
equipo.

Delegar la funcion de
revision, para que
realice un seguimiento
del caso con los
proveedores e informar
al cliente

Negociar con el proveedor
reglas mas justas para
ambas empresas, aplicar
penalizacién a los retrasos y
reincidencias.

(Super Paco, 2013)

Edison Espinoza
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En lo que respecta al almacén o la gestidn realizada por los asesores
de tecnologia, la causa raiz es que el personal de esta area no esta
debidamente capacitado para realizar la primera revisidn técnica, por
disposicion del Departamento Técnico, al ingresar un equipo por garantia,
el asesor Unicamente debe inspeccionar el estado fisico del equipo y no
debera emitir diagndstico alguno para evitar tener un doble discurso con

el técnico cuando éste lo evalle.

Por lo que la primera propuesta, es de capacitar a un asesor del area
de tecnologia de cada almacén en el tema técnico, de manera que ellos
estén en la capacidad de realizar la evaluacion inicial y determinar si el
defecto del producto es de fabrica, una vez realizada esta evaluacion, se
gestiona la garantia directamente con el proveedor. En la actualidad el
namero de asesores que integran el area de tecnologia como indica la
Tabla 8, es de 14 personas en todos los locales de Guayaquil, distribuidos
de acuerdo al movimiento de venta de dichos almacenes, por lo que si un
asesor tuviese que dedicarse al diagndstico inicial de un equipo que
ingrese por garantia, el area no se vera desatendida porque sera cubierta

por su compariero.

Tabla 8. Numero de asesores en el area de tecnologi  a

Sucursal Tecnologia
San Marino 4
Mall del Sol 4
Piazza 2
Village 2
Domingo Comin 2
Total 14

Fuente: (Super Paco, 2013)

Elaborado por: Edison Espinoza
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Con esta primera propuesta se elimina la segunda evaluacion que se
observa en el flujograma de la Figura 8, en la columna 3 el departamento
técnico realiza nuevamente una evaluacion que determina si la novedad

es defecto de fabrica o dafio causado por el cliente.

Si bien es cierto, en el departamento técnico se puede realizar esta
revision a profundidad, también es verdad que se toma mas tiempo ya
que hay que considerar el horario en que el transporte interno pasara por
los almacenes a retirar mercaderia y productos en garantia, es decir, si un
producto es ingresado en horas de la tarde y el transporte en ese almacén
para retiro de mercaderias es en la mafiana, este caso de garantia tendria
que esperar al dia siguiente y luego a que llegue al departamento técnico

para que el operario lo evalle.

Ademas, hasta este momento la revision por parte del Departamento
Técnico, solo se enfoca a revisar configuracion y operatividad del equipo
ya gue si es abierto pierde la garantia con el proveedor, su funcion
principal es determinar si el defecto se originé en la fabrica.

El diagrama de flujo con la mejora propuesta para el manejo de las
garantias en Super Paco en la ciudad de Guayaquil se observara en la
Figura 10, en donde hay una reduccion de 20 a 15 dias laborables, el
tiempo que se toma el proveedor del producto se mantiene, debido a que
es un factor externo que no se puede controlar, pero que se lo puede

exigir.
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CLIENTE

Llevaequipoa

ALMACEN

almacén

Se entregael

Asesortécnico

SERVICIO TECNICO (D.T.)

PROVEEDOR

ReceptaEquipoy

recepta el equipo

equipoal cliente

Seentregaal
clientela
recepcion

impresa

Retirasu equipo

Se
comprueba
lafalla

Ingresala
novedaden
el sistemade
garantias

Contacta conel
proveedor para
abrir un caso
de garantia

Enviael equipoal
proveedor

1DIA

Llama al cliente para

funcionando

notificarque su
equipoestalisto.

i

Ingresala
solucionen

lorevisa

Evaluasi
sustituye
elequipo

NO

Reparael
producto

Notificaa DT
solucion

EnviaequipoaDT

el sistema
de garantias

Enviaequipoa
almacén

2 DIAS

12DIAS

Total de dias del proceso: 15

Figura 10. Diagrama de flujo propuesto para manejo

Fuente: (Super Paco, 2013)

Elaborado por:

Edison Espinoza
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Cuando se analiza con el método de ¢por qué? al Departamento
Técnico, se observa que la causa raiz es que en esta area solo esta
encargada una persona para todos los casos de garantia de los cinco
locales de Super Paco en Guayaquil y ademas este Jefe Técnico tiene
actualmente muchas funciones asignadas, las mismas que se pueden

delegar a otros departamentos.

La propuesta de mejora para el Departamento Técnico, es que, una
vez delegada la responsabilidad al asesor de tecnologia de cada almacén
de Super Paco Guayaquil, de evaluar el equipo que ingrese a garantia y
su envio a los respectivos proveedores, también se delegue Ila
responsabilidad de conseguir y programar capacitaciones para todos los
asesores del area de tecnologia, estas charlas de actualizacion del
funcionamiento de los equipos nuevos esta encargada actualmente al
Departamento Técnico, lo que se propone es que regresen a ser
responsabilidad del departamento de compras, como anteriormente se
hacia, y sea parte de la negociacion que ellos tengan al adquirir los

productos de comercializacion.

Con la delegacion de estas dos funciones, se pretende que el Jefe del
Departamento Técnico, se encargue del seguimiento de los casos de
garantia y de mantener informado al cliente de las novedades con su
producto de tal manera que el cliente perciba que existe un interés por su

problema y se esta haciendo la gestion necesaria.

En lo que respecta a la gestién de garantia por parte del proveedor se
propone que desde la negociacién por parte del Departamento de
Compras, se estipule las penalidades por dias de retrasos en la solucion
de casos de garantias, asi también cuando existieren equipos que

ingresen al proceso por segunda vez y por el mismo defecto, esta

43



penalidad pueda ser otorgamiento de nota de crédito o el cambio
inmediato del equipo por uno nuevo para Super Paco.

5.2. Factibilidad operativa

La reduccion de pasos que son repetitivos y que no aplican valor al
proceso, permite que el tiempo de respuesta y solucion de las novedades
de garantia sea mas agil como se pudo observar en el diagrama de flujo
de procesos de la figura 10. Es decir que se optimizan los recursos

existentes.

Una de las funciones de Departamento Técnico de Guayaquil, es la
capacitacion al personal de tecnologia de los almacenes de Super Paco
en Guayaquil con respecto a las marcas y sus productos, en la actualidad
esta programado que se realice esta capacitacion tres veces al mes con la
visita de un representante de cualquier proveedor a fin de mantener
informado y actualizado al personal con los ultimos avances vy
propiedades de sus productos de manera que se pueda argumentar sobre
sus beneficios a la hora de venderlo. Estas series de charlas se
programan en horarios que no interrumpan la atencién al publico y se
realizan por lo general de 8:00 a 9:30 de la mafana, para dar tiempo al
personal de llegar a sus respectivos lugares de trabajo antes de la

apertura, que es 10 am.

Por lo tanto, como se indicé en la justificacion, esta capacitacion que se
propone deberia enfocarse también en la parte técnica, de tal manera que
el asesor de tecnologia pueda dar una primera evaluacién del producto
cuando ingrese por alguna novedad o defecto.

Operativamente esto es factible ya que existe el salon de capacitacion

en el Departamento técnico, las herramientas y materiales para realizarlo,
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se tendra entonces que programar una capacitacion técnica por lo menos
dos veces a la semana, en el mismo horario que las de informacion del

producto para no interrumpir la atencion al publico.

Actualmente de todos los proveedores expuestos en el anexo 2,
cinco de ellos brindan capacitacion a los asesores del area de tecnologia
sobre los beneficios, caracteristicas, nuevas aplicaciones y cambios de
los productos que comercializan, estas charlas informativas son refuerzos
para ayudar a impulsar la venta de sus marcas, por lo que no tienen costo
alguno para Super Paco, estas empresas proveedoras también estan en
la capacidad de ofrecer las charlas técnicas propuestas para realizar la

primera evaluacion del producto.

En la tabla 9, se observa el nUmero de sesiones que cada proveedor
considera necesarias para que cada asesor esté en la posibilidad de dar
una evaluacion técnica del producto antes de enviarlo al Centro
Autorizado de Servicio de cada marca, también se observa la duracion de
cada sesion y el numero total de horas minimas requeridas. En la
propuesta se menciona que por lo menos se organizara dos sesiones de
capacitacion a la semana, por lo que el programa de entrenamiento

tendra una duracion total de nueve semanas.

Para establecer los costos de las charlas de capacitacion técnica, éstas
se han considerado como asesoria técnica, ya que los proveedores no

tienen considerado este servicio para los distribuidores.
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Tabla 9. Capacitacién técnica de proveedores

Proveedores Sesiones Duracion por  Total horas
sesién
COMPUHELP 4 1hora 4:00 S 600,00
CARTIMEX 3 1:30 horas 4:30 S 260,00
NEOCOSIDECO 3 1hora 3:00 S 320,00
TECNOMEGA 4 1:30 horas 6:00 S 360,00
INTCOMEX 5 1hora 5:00 S 450,00
Total 19 22:30 S 1.990,00

Fuente: (Paco Corporativo, 2013)

Elaborado Por: Edison Espinoza

En la tabla 10, se observa el contenido propuesto por cada
proveedor de las sesiones de capacitacion técnica, donde se impartira el
conocimiento técnico basico de los productos de las marcas que ellos
comercializan, también se ha considerado el tipo de producto que

frecuentemente presente mas novedades con defecto de fabrica.

Cabe recalcar que la capacitacién que reciban los asesores no es con
el fin de reparar los productos en el almacén con el riesgo de que se
pueda violentar algun sello de seguridad del mismo, ya que si esto ocurre,
pierde la garantia automaticamente, en lo que se instruird a los asesores
sera en los problemas y preguntas frecuentes que puedan surgir con los
productos, es decir, problemas de configuracion, restaurar equipos con
valores de fabrica, reiniciacion de software, pruebas en otros equipos para
verificar su correcto funcionamiento y revision de elementos extrafios que

pudiesen trabar algiin mecanismo, si fuere el caso.
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Tabla 10. Contenido de capacitaciones por proveedor

COMPUHELP | CARTIMEX |NEOCOSIDECO| TECNOMEGA|  INTCOMEX

Tabletas Tabletas Celulares Impresoras
Impresoras HP digitales digitales Samsung EPSON
Proyectores Impresoras

Suministros HP BenQ PC’s EPSON Monitores
Monitores Memorias Portatiles Proyectores Proyectores
Accesorios de
Portatiles Teclados Monitores computacion

Routersy
PC’s Mouses conectividad

PC’s

Fuente: (Paco Corporativo, 2013)

Elaborado por: Edison Espinoza

5.3. Evaluacién

Como las evaluaciones de cumplimiento de presupuesto de venta se
realiza trimestralmente, se sugiere que las evaluaciones a las propuestas
presentadas se realice también en el mismo periodo, midiendo los
tiempos de respuesta de solucion de problemas y realizando llamadas a
clientes que hacen uso de su garantia, para obtener informacion sobre la
calidad del servicio post venta prestado, ya que en la actualidad no se

cuenta con esta informacion.

Hoy en dia en Super Paco de Guayaquil, no existe un indicador que
muestre como es el desempefio de la gestion de garantias, asi que para
determinar un indice o valor que permita evaluar y comparar en
determinado tiempo el progreso de las mejoras propuestas, se usaran los
datos de la tabla 6, se puede observar que de 359 casos presentados en
el afio 2013, solamente 214 se resolvieron dentro de los 20 dias, el
cociente de estos dos valores representa el porcentaje de casos no
resueltos dentro del rango establecido de dias 0,5961, la diferencia entre
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este resultado y el 100% de casos, indica el porcentaje del desempefio de
solucion de garantias sera 40,39%.

Como en la propuesta se pretende reducir el tiempo de resolucién de
garantias de 20 a 15 dias, en las evaluaciones precedentes se debera
calcular con el rango establecido de 15 dias para medir el desempefio.

Los responsables directos de estas evaluaciones seran los
administradores de cada almacén y el asistente del Departamento
Técnico, quienes deberan monitorear semanalmente el progreso de cada
caso y al final de cada trimestre elaborar un informe a la Gerencia

Comercial encargada de la operacion de la ciudad de Guayaquil. Anexo 1.
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Capitulo V

6. Conclusiones y Recomendaciones
6.1. Conclusiones

El area de tecnologia de Super Paco en la ciudad de Guayaquil hoy en
dia es una acertada estrategia de comercializacion ya que genera mas del
50% del ingreso anual de la compaiiia, superando asi a las familias de
productos con que se inicié Super Paco como papeleria y textos. Existen
otras compafias en el mercado cuyo giro de negocio también es
papeleria y que debido a la demanda han implementado un area donde
se comercialice productos de tecnologia y suministros como es el caso de
Juan Marcet. Lo que Super Paco desea, es diferenciarse de la

competencia por medio del servicio que se brinda a sus clientes.

Como conclusion y en base a los objetivos especificos de este trabajo
de investigacion, la implementacién de las propuestas anteriormente
descritas, llevaran al proceso actual de gestién de garantias, de un estado
de malestar e incertidumbre para los clientes a un estado de satisfaccion
del servicio recibido. Cuando se adquiere un producto y este presente un
desperfecto o deje de funcionar al poco tiempo, no solamente que causa
un desagrado con el producto sino también con el almacén que lo
comercializé, pero depende de la urgencia y el tiempo que se tome para
la solucion de esta novedad para que el cliente evalle la calidad en el

servicio prestado.
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También se concluye que el proceso actual del servicio post venta de
garantias se puede optimizar de tal manera que se reduzca el tiempo de

respuesta en la solucion de los casos de garantias.

6.2. Recomendaciones

Es necesario que los directivos de Super Paco tomen conciencia que el
servicio post venta es también una forma de servicio al cliente y como tal
debe considerarse importante a la hora de diferenciarse de la
competencia, por lo que se recomienda que en el proceso de compra con
los proveedores por parte del Departamento de Adquisiciones, también se
negocie las acciones a tomar cuando se presenten casos 0 novedades de

defectos con los productos adquiridos.

Se recomienda revisar la frecuencia de visita del transporte interno
entre almacenes, de manera que se pueda programar los retiros de
productos de garantia del proveedor hacia el Departamento Técnico

cuando estos ya se encuentren operativos.

Para los almacenes, se recomienda llevar un control semanal de los
casos de garantias y su progreso en el proceso, para informar sobre el
estado de su caso, la solucién propuesta y el tiempo estimado en que se
le entregara su producto cuando los clientes se acerquen o llamen al local

donde lo ingreso.

En las capacitaciones técnicas propuestas, que permitira al asesor del
area de tecnologia dar una primera evaluacion del producto ingresado por
garantia, se recomienda realizar pruebas de conocimiento de la
informacion dada en estas capacitaciones y llevar un registro de cada
asesor y la calificacion obtenida a fin de que sean considerados para

algun incentivo posterior.
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Evaluar bajo qué condiciones el desperfecto podria terminar en un
cambio del producto por el proveedor, de tal manera que se lo realice
desde el almacén para agilitar la respuesta al cliente, asi cuando el
nuevo equipo sea otorgado por la marca, se reemplace el que llevo el

cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1: ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA OPERACION
COMERCIAL DE GUAYAQUIL

Gerencia General

Gerente
Comercial

Departamento
Técnico (1)

Jefe de almacén Jefe de almacén Jefe de almacén Jefe de almacén Jefe de almacén ‘
(Mall del Sol) (CELRYE o) (Piazza) (Vlllage) (Domingo Comin)

Asesor de Asesor de Asesor de Asesor de Asesor de
Tecnologia (4) Tecnologia (4) tecnologia (2) Tecnologia (2) tecnologia (2)

54



ANEXO 2: LISTADO DE PROVEEDORES Y CENTROS AUTORIZAD OS DE SERVICIO TECNICO

PROVEEDOR/CAS

UBICACION

TELEFONO

CANON DATAPRO

Av. Juan Tanca Marengo KM 2,5 cdla. Urdenor Il MZ 226 sol. 8-9

2380450 - 2380476

, MARCAS
S RS
(¢ N )
S/S >, 3 S/x /&
98/9/8/8/5/E/8/L/8/5/8/8
Iy, Q ¥/ T/ /Y N/KR
s/ /K °/ )& /S
X

CARTIMEX Calle Blanca Muiioz y Av. Elias Mufioz 2290311 - 2290315 X| X

COMPUHELP Cdla. Adace Primer Pasaje y Abel romero Castillo 2692960 - 295400 X
GARMIN Urdesa calle Tercera # 415 2884497 X
INACORP Av. Jose Orrantia y Leopoldo Benitez Edificio Trade Building 2639163 X
INTCOMEX Cdla. Adace calle B #206y Calle sexta 3705200| X X | X

NEOCOSIDECO Av. Juan Tanca Marengo km 4,5 C. B. Sai Baba 2234121 X | X

SIGLO21 Av. Isidro Ayora a 200 mts Mi Comisariato cdla. Garzota 3901212 - 2592200| X | X X

TECNOMEGA Calle CH entre laonceavay la Septima, cdla Adace 2293755 - 2293666| X | X

BRELDYNG Calle 7ma Pasaje 37A, Bodega transinversa 6003575 - 6003579 X
HP 1800 22552884 / 1800 7112884

EPSON 1800 00 00 44

XEROX 1800937691

DLINK 1800 035465

DELL 1800 22552884 / 1877 6653355

Lexmark 1800 010 226
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ANEXO 3: FORMULARIO DE INGRESO DE EQUIPOS AL SISTEM A
DE GARANTIA

Superg->:rzo

Lo mejor en papeleria y tecnologia
FORMULARIO DE INGRESO DE EQUIPOS
Z06H00000303
SAN MARINO

DATOS GEMNERALES
FUNCIOMARIO: FECHA DE LA ORDEN: ENTRA POR: TIPO CLIENTE: [TIPO DOC: NUMERO: FECHA DOC:

WILLIAM CARLO [2013-08-16 |GARANTIE  [CLF FP 08-FP-4825£3 [2013-04-03
DATOS CLIENTE FINAL
NOMBRE: [CEDULA: |[TELEFONO: [CELULAR: EMAIL:

WILLIAM MARIFO | 1202012058 [6021752 1086633729 |mdia. pinzon@outlook. com
DATOS DEL PRODUCTO

COD. SIST.: [EQUIPO: MARCA: |SERIE:
685417053483 |[TABLETA DIGITAL 7 PLG 8GE BREZEE TABLET MWO711E WI-FI AOC M121125D0861
DETALLE DE ACCESORIOS:

OTROS (escribalos): [EQUIFQ CON CARGADOR (CABLE ¥ CARGADOR)

APARIENCIA FISICA: [EW US0, GOLFE EN LA ESQUINA SUPERIOR DERECHA

CONTRASEHAS:

DANO REPORTADO: WO ENCIENDE ¥ TRABAIA MUY LENTO ¥ CUANDO CARGABA SE SCBRECALENTA
OB SERVACIONES:

lgl%lmdste ningin costo para el cliente por concepto del envio o la entrega de los equipos que se dejan ¥ se retiran desde los
ACENEE,

1- &n garantia serd validada por el CAS (Centro de Servicio Autorizado) o por el Departamento Tecnico de SUPER PA-CO bajo las paliticas de
zarantia de las diferentes MArCas =l ze determman defectos de fabricacion la reparacion sohre el hardware no Hene costo,

Z- El proceso de garantia iniciara desde que el equipo lleza al Departamento Tecoico,

3- Mo ze instalara scfbware sin Hcencias ariginales,

g'.nalia garantia no cobre dafio de software, De ser el caso la reparacion tendrd mn costo de 25 dilares incluido IVA, previa autorizacion del cliente
2~ Bl Departamento Técnico uo 2e responsabiliza por la perdida de informacion, e responzabilidad del clieats reslizar respaldos de la mdams,

fi- Este es el inico documento valido para retivar su equipo,

Cliente Almacen
Recihi Conforme
INFORMACION DE SU GARANTIA
Telefonos: QUITO: 3997-500 ext, 212 223 229 -- GUAYACQUIL: 04 2083-285
MAILE: GUTTC: dfvio@pa- cocom — GUAYAQU]L dteve@pa-c
Para informacion sohre el estado de s equipo wiaite: htpifvranwl pa—co,com: Bﬂﬁﬁgaranhas"mleqmpq]sp
Para mayor informacion de las politicas de garantia wisite: http\-’pra—co.ccmfcontemdosphp'f‘ld Bl&tip o=
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ANEXO 4: CERTIFICADO DE GARANTIA DE PRODUCTOS EPSON

Garantia limitada

1. Garantia limitada de productos EPSON

Los productos EPSON tienen garantia contra defectos de fabricacion y
el malfuncionamiento de los materiales utilizados para la fabricacion de
los mismos siempre y cuando las fallas ocurran bajo las condiciones de
uso y manejo detalladas en la documentacién del producto. Asi mismo, la
garantia cubrird Unicamente el periodo especificado en la seccidn
“Cobertura de garantia limitada EPSON?”, la cual toma efecto a partir de la
fecha de entrega del producto al comprador por parte de Epson o algun
distribuidor autorizado EPSON (vea “Lista de subsidiarias y oficinas Epson
en Latinoamérica”), en el pais donde compro el producto EPSON.

Epson también garantiza que los consumibles (cartuchos de tinta, toner
y baterias) incluidos con el producto se comportaran de acuerdo con las
especificaciones siempre y cuando se utilicen antes de que expire la

garantia de los mismos.

2. Alcance de la garantia

Si Epson recibiera aviso de algun defecto en el producto durante el
periodo de garantia, podra, a su discrecién, reparar o reemplazar el
producto defectuoso sin costo para el cliente. En el caso de reemplazo, el
producto sustituido pasara a ser propiedad de Epson. El producto que
servira de reemplazo podra ser nuevo o previamente reparado de acuerdo
con los estandares de calidad EPSON y gozara del remanente de la

garantia del producto original.

La presente garantia no incluye compensacion o indemnizacion alguna

causada por las fallas de funcionamiento del producto EPSON. En

57



cualquier caso, la responsabilidad maxima de Epson para con el cliente
guedara limitada al precio de compra pagado a Epson o al distribuidor de

venta autorizado.

Epson no proporciona ninguna garantia al software no fabricado por
Epson aun cuando el software se entregue con productos EPSON. El
software estard amparado bajo la garantia del fabricante del mismo, tal y

como lo sefale la documentacion que el fabricante adjunte.

3. Limitaciones y exclusiones
La garantia no sera valida en los siguientes casos:

3.1 Cuando los numeros de serie del producto hayan sido alterados o

retirados.

3.2 Cuando el producto EPSON haya sufrido modificaciones no
autorizadas, se le haya dado un uso incorrecto, o si el producto fue
utilizado o almacenado sin respetar las especificaciones ambientales del
mismo. 3.3 Cuando el producto haya sufrido dafios directamente
relacionados con el uso de accesorios y/o consumibles no originales,
rellenados o re entintados, asi como el uso de tipos de papel inapropiados
para las especificaciones del producto.

3.4 Cuando el producto sufra dafios debido al transporte inadecuado
del mismo. (En caso de que el empaque, instalacion, mantenimiento y el

desplazamiento del producto sean deficientes o negligentes).

3.5 Cuando se produzcan dafios al producto causados por desastres
naturales o provocados (incendios, inundaciones, tormentas eléctricas,
terremotos, etc.), fluctuaciones de corriente eléctrica o interaccion del

producto EPSON con productos de otras marcas y fabricantes.

3.6 Cuando se detecte que el producto fue desarmado total o
parcialmente, o sufrid algun intento de reparacion fuera de los Centros
Autorizados de Servicio EPSON.
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3.7 Cuando se produzcan derrames de sustancias en el producto.

3.8 Cuando se descubra que las piezas plasticas exteriores hayan sido

rayadas o maltratadas.

3.9 Cuando los dafios al producto hayan sido causados por pruebas,
instalacion, mantenimiento o ajustes inapropiados. La garantia no incluye
accesorios (tapas, fundas y bandejas) o el reabastecimiento de
suministros y consumibles (cartuchos de tinta, toner, cintas entintadas,
baterias, cilindros fotosensibles, perillas, cabezales de impresion y
lamparas), los cuales, por su naturaleza, deben ser adquiridos

regularmente a través de los canales de venta autorizados.

4. Obtencion del servicio de garantia

Se recomienda consultar la documentacion incluida con el producto
para verificar que los ajustes del mismo estén correctamente configurados
y ejecutar regularmente las pruebas y diagndésticos indicados. Asi mismo,
Epson recomienda el uso de suministros, accesorios y consumibles

originales EPSON para garantizar el 6ptimo funcionamiento del producto.

Para acceder al servicio de garantia, el cliente puede acudir a
cualquiera de los Centros Autorizados de Servicio EPSON de su pais con
una copia de su factura de compra, o llamar a los Centros de Asistencia
Técnica EPSON.

En el caso de que el cliente llame, debera proporcionar los nimeros de
modelo y serie del producto, ademas de los datos del lugar y la fecha de

compra (la garantia es Unicamente valida en el pais de compra).

En caso de que en su localidad no tenga un Centro Autorizado de
Servicio cercano, por favor llame al Centro de Asistencia Técnica para

gue uno de los representantes le indique la forma de obtener servicio.
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5. Responsabilidades del cliente

El cliente es responsable por la seguridad de cualquier informacién
confidencial y de su propiedad, asi como de mantener copias de todos los
archivos para poder restablecerlos en el caso de fallas. Cualquier
actividad relacionada con la reinstalacion del software que se entrego
originalmente con el producto sera facturada al cliente de acuerdo a las
tarifas en vigor del Centro de Servicio EPSON. Estos cargos y tarifas
aplicaran también si la falla es causada por defectos de programas de
software que sean propiedad del cliente o por la entrada de algun virus

informatico.

Para obtener servicio a domicilio o en el lugar donde se utiliza y/o
almacena el producto, el cliente debera proporcionar acceso directo al
producto, espacio de trabajo adecuado, instalaciones eléctricas, acceso a
los recursos necesarios para la instalacion, reparacion o mantenimiento y
seguridad para la integridad del personal de Epson y sus herramientas de

trabajo.

6. Cobertura de garantia limitada EPSON

Producto Modelo Duracion Condiciones
Impresora de SureColor Un afo Centro de
gran formato Servicio

Servicio de asistencia técnica

Epson le ofrece asistencia técnica mediante servicios electronicos y
telefonicos. Antes de llamar a Epson, consulte los manuales incluidos con
su producto. Si no encuentra una solucién a su problema, visite la pagina

de Internet de Epson: global.latin.epson.com/Soporte
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ANEXO 5: ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES DE
SUPER PACO DE GUAYAQUIL

1. Cuando adquirié su producto, ¢le indicaron el pr  ocedimiento
a seguir si se presentaba alguna novedad con él?

Si [ ] no [ ]

2. ¢Recibio informacion sobre las politicas de gara  ntia de Super Paco?
s ] w ]

3. ¢En cuénto tiempo recibid informacién de su prod ucto después
que lo ingreso6 a garantia?
Menos de Mas de
48 horas 48 horas

4. Cuando recibi6 su producto ¢esta qued6 100% oper  ativo?
s [ v [

5. En general, ¢ Como definiria usted el grado de sa  tisfaccién
del servicio post venta?

Muy
Buena Regular
Buena g
Muy
Mala
Mala
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ANEXO 6. TABULACION DE DATOS DE ENCUESTA REALIZADA A
CLIENTES CON GARANTIA DE SUPER PACO

¢,Cuando adquirié su producto le indicaron el proced

presentaba alguna novedad con él?

imiento a seguir si se

Muestra Porcentaje
Si 29 16,02%
No 152 83,98%
Total 181 100,00%

¢ Recibio informacion sobre las politicas de garanti

a de Super Paco?

Si 5 2,76%
No 176 97,24%
Total 181 100,00%

¢En cuanto tiempo recibié informacion de su product

ingreso a garantia

Menos de 48 horas

0 después que lo

Mas de 48 horas

Muestra Porcentaje
77 42,54%
104 57,46%
181 100,00%

Total

¢,Cuando recibio su producto este qued6 100% operati

vo?

Muestra

Porcentaje

Si 164 90,61%
No 17 9,39%
Total 181 100,00%

¢En general, como definiria us ted el grado de satisfaccion del  servicio

post venta?

Muy buena 7 3,87%
Buena 23 12,71%
Regular 73 40,33%
Mala 59 32,60%

Muy mala 19 10,50%
Total 181 100,00%



