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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Empresa Unicomer del Ecuador S.A (artefacta) con RUC # 1790895548001, sus
operaciones comprende de varias cadenas dedicada a la venta por mayor donde se ofrecen
una gama de productos de marca con renombre a nivel mundial, artefacta al ser parte de
unicomer, ha adquirido innumerables beneficios, la empresa, en sus 26 afos de
trayectoria, ha logrado ser lider en el mercado de Retail de electrodomésticos del Ecuador,
actualmente Artefacta cuenta con 20 tiendas satélites que se abrieron a nivel nacional
entre ellas tienda satélite San Juan quien esta ubicado en la Av. Aurora Estrada y Calle
2Da., San Juan, y la misma que tiene 6 afios de creacion.

Los departamentos de mantenimiento hoy en dia buscan prevenir el mayor namero
posible de fallas, estudiar las causas y los efectos que las producen y crear un plan de
accion para contrarrestarlas con el fin de aumentar la confiabilidad y disponibilidad de
los equipos o activos en el momento que sean necesario su uso. Dentro de la empresa
Artefacta en la Parroquia San Juan se utiliza en su gran mayoria los servicios de

mantenimiento y soporte técnico el mismo que tiene su area que en este caso es la técnica.

En el trascurso de mis practicas pre profesionales pude evidenciar que en esta area
recurren una serie de inconvenientes que estan afectando tanto a la tienda como a los
vendedores de la misma porque son aquellos que tienen el vinculo directo con los clientes,
si hablamos de la llegada y salida de los electrodomésticos en mal estado, basicamente el
area técnica se toma tres dias al retirar el electrodoméstico para llevarlo a reparar o quizas
cambiar el articulo por otro dependiendo del dafio que este ha tenido, generando

incomodidad en los clientes ya que no pueden hacer uso del articulo que han adquirido.

Por lo general hay muchos procedimientos y protocolos que utilizan las empresas

cuando se solicita algun requerimiento por parte del cliente, es este caso para poder enviar



a reparar algun articulo que han adquirido y los mismos que han salido defectuoso, la
tienda Artefacta debe realizar una serie de documentacion que les permita validar aquello
que se esta estableciendo y ejecutando, esto lo realizan tanto la persona que fue encargada
de efectuar aquella venta y el cliente quien ha presentado el inconveniente con el articulo.

Cabe mencionar que el personal de trabajo es uno de los pilares fundamentales en esta
area técnica y los cuales no hay suficientes para poder cubrir y asi cumplir con los
requerimientos de cada almacén y no tener estos inconveniente con los clientes, para el
area técnica hay poco personal, y es esta una de las razones por la cual se genera el atraso
de los articulos para llegar al almacén y ser entregados a los clientes, ya que al mismo
trabajador le toca hacer el respectivo retiro del articulo en algunas tiendas dentro de la
provincia de los rios, y a su vez darle el debido mantenimiento y soporte a cada
electrodomésticos que es entregado, al ser artefacta una empresa grande tiene mucho mas
trabajo esta area.

a su vez hay poca comunicacion ya que al momento de que se envian los correos
correspondiente para reportar el inconveniente que se presenta con los electrodomésticos
que el cliente ha solicitado ser devuelto o reparado, esté se hace efectivo o es contestado
el siguiente dia o sino a las horas, cuando el cliente esta esperando en la tienda para que
le den aviso a su requerimiento, y es cuando el vendedor tiene que ingeniarse tratando de
calmar o buscando una solucion hasta que llegue la debida respuesta a lo solicitado, la
coordinacion es una cooperacion entre si y es aquello que en algunas ocasiones no se
establece entre el area técnicay el almacén por lo que es notorio los incidentes que suelen

ocurrir.



JUSTIFICACION

El presente estudio de caso se lleva acabo principalmente por razones investigativas
con el propdsito de determinar cuales son los problemas de gestion técnica que esta
teniendo la empresa Artefacta en la Parroquia San Juan, para esto ha sido necesario
estudiar todo lo relacionado a la gestion en especial el tema de soporte y mantenimiento
los cuales estan encargados especificamente el area técnica, con esto se pretende llegar a
laraiz del problema estableciendo asi objetivos concretos que seran cumplido al finalizar

la investigacion.

Se considera de suma importancia el desarrollo de esta investigacion ya que le permite
a laempresa Artefacta en la Parroquia San Juan tener una idea clara de cuél es el problema
inicial y como efectuar los debidos correctivos, a su vez evaluar cuan imponente son los
inconveniente que se genera con los clientes para de esa manera brindarles el servicio
adecuado y oportuno, especificamente se dara en esta investigacion las principales claves
de las gestiones que debe de tener el &rea técnica que es la encargada de toda la actividad

de mantenimiento dentro de la tiendas a nivel nacional.

El aporte que deja esta investigacion es de suma importancia no solo por el hecho de
detectar el problema sino también para prevenir dafios a futuro, adquirir nuevos
conocimientos siempre es bueno y mucho mas si aquellos vienen adaptados con temas
relacionados a las problemaéticas que se generan dentro de las empresas, que quizas resulta
dificil de controlar por los cambios que se viven en el dia a dia no solo a nivel empresarial

sino mundial.



OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
Analizar los procedimientos de mantenimiento internos y externos del area técnica en

el almacén Artefacta de la Parroquia San Juan.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Evaluar cudles son las problematicas que se evidencia dentro del almacén.

e Investigar en diferentes fuentes como se ejecutan de manera correcta cada uno de
los procedimientos en el area técnica.
e Proporcionar las adecuadas informaciones para el continuo mejoramiento y

desarrollo de la misma.



LINEA DE INVESTIGACION

El presente estudio de caso trata de la gestion técnica quien estd directamente
relacionado con los procedimientos de soporte y mantenimiento que debe llevarse
acabg, y el cual es el &rea técnica la encargada, a su vez la ejecucion de los diferentes
procesos dentro de la empresa que les permitird cumplir con los objetivos
establecidos, es por ello que se enmarca en la linea de investigacion sistema de
informacion, comunicacion, emprendimiento e innovacion y en la sublinea de
empresas e instituciones publicas y privadas, debido a que la investigacion se realiza
en el almacén Artefacta de la Parroquia San Juan con la finalidad de establecer el rol

necesario que se debe cumplir y ejecutar.



MARCO CONCEPTUAL

La empresa artefacta se fundo con inversién de capital peruano, lo que permitié que la
empresa ingrese al mercado como planta de ensamblaje de electrodomésticos bajo el
nombre de ELTESA, la cual logré crear los primeros productos de la compafiia: un equipo
de sonido y un televisor de 14 pulgadas marca Daiwa; sin embargo, ese mismo afio la
empresa decidi6 cambiar su estrategia comercial para enfocarse en la venta de
electrodomésticos al detalle. Para lograrlo, la compafiia abri6 dos tiendas en el pais, una
en Quito y otra en Guayaquil. A raiz de esto la empresa decidié cambiar de nombre por
uno mas comercial y es asi como surgio Artefacta, Artefactos Ecuatorianos para el Hogar.
En el transcurso de cinco afos, la empresa ya contaba con la proveeduria de las
principales marcas nacionales e importadas. Con la vision de entregar un mejor servicio
al cliente empez6 en 1996 con la comercializacion del producto “Garantia Plus”, siempre

con la vision de continuar innovando en los productos y servicios entregados al cliente.

En la actualidad, Artefacta cuenta con 152 tiendas a nivel Nacional y 20 tiendas
satélites a nivel provincial las cuales estan en Babahoyo, vince, Montalvo, ricaute,
caluma, y sumandose a estas la tienda satélite San Juan 0824 quien esté ubicado en la Av.
Aurora Estrada y Calle 2Da., San Juan, y la misma que tiene 6 afios de creacion y la
misma que tiene como mision: Ser el lider en la comercializacion de, electrodomésticos,
muebles, electrénicos y otros productos en los mercados que operamos, sirviendo las
necesidades de nuestros clientes con productos y servicios financieros innovadores, con
la dedicacion y esmero que merecen, fomentando un ambiente profesional para el
desarrollo de nuestros colaboradores y proveedores, sirviendo a nuestras comunidades y
logrando un crecimiento sostenible para cumplir las expectativas de los accionistas, y por
vision: Ser una organizacion comercial y de servicios financieros de clase mundial que

logra sus metas de negocio y responsabilidad social a través de un liderazgo ejemplar en



un ambiente profesional diverso que promueva integridad, honestidad y respeto a los
demas, artefacta se encuentra en la primera posicion del Market Share del mercado de

electrodomésticos ecuatorianos. (Artefacta, 2020)

En toda empresa, como se sabe, el departamento o area técnica de mantenimiento y
soporte es de suma importancia y méas aun si se trata de locales donde se ofrezcan
productos como electrodomésticos, el mantenimiento es toda una serie de acciones que
deben realizar las personas encargadas de este departamento o area, con la finalidad de
que los equipos, maquinas, componentes e instalaciones involucrados dentro de un
proceso industrial estén en las condiciones requeridas de funcionamiento para lo que fue
disefiado, construido, instalado y puesto en operacidon. Esta serie de actividades incluyen
toda una combinacion de conocimiento, experiencia, habilidad y trabajo en equipo, junto
con las otras dependencias de la organizacion, para que exista una buena labor
administrativa y operativa, cumpliendo asi con los indicadores de desempefio o de gestién

que cada organizacion aplica y para que sus metas se alcancen. (Pérez Rondon, 2021)

El soporte técnico es el servicio que se ofrece a los usuarios para solucionar los
problemas o consultas que puedan tener en relacion a un producto o servicio. La principal
funcion de soporte es encontrar una respuesta para la pregunta del cliente o una solucion
para su queja, ademas de brindarle la asistencia para restaurar el correcto funcionamiento,
se desarrolla cuando ya se ha detectado un error que no ha podido evitarse ni
corregirse. EI  soporte técnico también tiene la tarea de registrarlas fallas

y preguntas frecuentes que podrian estar relacionadas entre si. (Douglas da Silva, 2020)


https://www.zendesk.com.mx/blog/definicion-de-soporte-tecnico/

MANTENIMIENTO

Se define el mantenimiento como todas las acciones que tienen como objetivo
preservar un articulo o restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna
funcién requerida. EI mantenimiento surge desde que el hombre ha tenido la necesidad
de crear herramientas para sobrevivir, Estas herramientas tenian sus fallos o se rompian,
por lo que el hombre tenia que repararlas 0 mejorarlas para que estas tuviesen una
durabilidad superior, Fue en la Revolucién Industrial y la mecanizacion de las industrias,
donde surgi6 la preocupacion por los fallos de las herramientas o de los equipos, incluso
en ocasiones, el paro de la industria. Esto dio pase a una serie de estudios y aplicaciones

sobre el mantenimiento llevando asi un orden cronolégico. (Alvarez, 2018)

GESTION TECNICA DE MANTENIMIENTO

La gestion del mantenimiento agrupa y aplica diferentes disciplinas, metodologias,
buenas préacticas y herramientas del mantenimiento, con la intencion de optimizar: el ciclo
de vida de los equipos, los costos, el rendimiento, la exposicion al riesgo, la
disponibilidad, la confiabilidad, el cumplimiento de las regulaciones de seguridad y

ambiente y, la armonia con el talento humano.

La confiabilidad operacional esta asociada con los procesos de mejora continua y con
la productividad en las empresas, y se representa como la capacidad de una organizacion
para desempefiar sus funciones de forma 6ptima en un lapso y bajo un entorno operacional
especifico. A pesar de lo innovador y rentable que pueden resultar los conceptos de
gestién del mantenimiento y la confiabilidad operacional, estos han sido poco aplicados
en el sector de la industria manufacturera, especialmente en las pequefias y medianas

empresas (pymes). (Gasca, Camargo, & Medina, 2019)



El mantenimiento cobra vital importancia por el gran aporte que hace a la
productividad empresarial, generando la confiabilidad en los procesos productivos
compuestos por maquinarias y equipos disponibles y con funcionamiento 6ptimo,
debido al desarrollo tecnologico que implica un programa de mantenimiento. Un
programa de mantenimiento es tan importante, que de su aplicacion se obtiene  una
mejora de la productividad, considerando tres ejes que son el costo, el plazo y la calidad.
Es decir que, al garantizar el funcionamiento de la maquinaria, también se cuida

el presupuesto destinado para el rubro de mantenimiento y el tiempo en que se lo realiza.

Algunas funciones del mantenimiento estdn en prevenir, corregir 'y  revisar
equipos  y maquinarias lo cual implica la gestion de materiales, equipos Yy
actividades, las técnicas de diagndstico, analisis y mejoras, y la ejecucion del
mantenimiento en sus tipos, correctivo, preventivo y predictivo, De esta manera sus
objetivos estdn encaminados a la optimizacién de la disponibilidad del equipo,
disminucion de costos, optimaciénde los recursos humanos Yy maximizacion

de la vida de lamaquinaria. (Vera Zambrano & Torres Rodriguez, 2021)

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

El mantenimiento correctivo es aquel que se lleva a cabo después que ocurre una falla
y restablece el equipo a un estado en el que puede realizar la funcion requerida: Se realiza
cuando el equipo es incapaz de seguir operando, por lo cual no es un elemento de

planificacion. Se aplica principalmente en los componentes electronicos.

El mantenimiento correctivo es el arreglo de las averias o fallas, cuando estas se
presentan. Es la habitual reparacion tras una averia que obliga a detener la instalacion o
maquina afectada por el fallo. EI mismo autor sostiene que dicho mantenimiento tiene

ventajas porgue no genera gastos fijos, desde el punto de vista de quien lo requiere; solo



se gasta dinero cuando se esté claro que se necesita hacerlo, a corto plazo puede ofrecer

un buen resultado econémico. (Loaiza, 2019)

GESTION DEL MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Gestionar con eficacia el mantenimiento correctivo significa realizar intervenciones
con rapidez, que permitan la puesta en marcha del equipo en el menor tiempo posible
(tiempo medio de reparacion  bajo); realizar intervenciones fiables y adoptar
medidas para que no sevuelvan a producir estas en un periodo suficientemente
largo, (tiempo medio entre fallos grandes) y consumir la menor cantidad de recursos

posible (tanto mano de obra como materiales).

Finalmente, la gestion de mantenimiento correctivo materializa, en un documento, la
forma de operar haciendo tangible la gestion misma; el principal valor para el caso del
mantenimiento correctivo es organizarse para evitar que el caos por necesidades que
se presentan dia a dia desenfoque su gestién. Una vez establecido un sistema de
gestion, lo méas importante es lograr articularlo, y esta tarea, liderada por el
gerente, debe ser acompafiada de unaadecuada estrategia de comunicacion
y difusion, asi como claras responsabilidades definidas en cada puesto integrante

del modelo.

CONFIABILIDAD OPERACIONAL

En la actualidad la actividad de mantenimiento ha pasado de una concepcién reactiva
a una proactiva que tiene al negocio y al cumplimento de la demanda del cliente en su
enfoque fundamental, observandose que una de las estrategias que se imponen es la
confiabilidad operacional. Diferentes autores definen la confiabilidad operacional como
la capacidad de un sistema formado por equipos, procesos, tecnologias y personas para
cumplir las funciones para las cuales ha sido concebido, dentro de ciertos limites y para

un contexto operacional dado.



En la definicion del concepto de confiabilidad operacional formulado y evaluado se
hace referencia al Sistema Técnico Complejo. Este sistema esta integrado por diferentes
componentes autobnomos, pero interrelacionados, interdependientes y vinculados entre si.
Presenta propiedades que surgen de la interaccion entre sus partes, las que no pueden
predecirse a partir de las propiedades de las partes. La confiabilidad operacional es la
accion sinérgica del equipamiento, el recurso humano y el proceso tecnoldgico, para
lograr que un sistema técnico complejo cumpla las funciones requeridas en un tiempo y
contexto operacional determinados. Puede ser expresada a traves de un indicador. ( Diaz

Concepcidn, del Castillo Serpa, Cabrera Gomez, & Benitez Montalvo, 2020)

La confiabilidad es un concepto muy apreciado, sin embargo, en ocasiones es utilizada
de manera aislada y limitada, incurriendo en enfoques selectivos que restringen su
beneficio y en casos mas graves podria convertirse en una fuente de mal uso de valiosos
recursos. La dualidad entre la necesidad de confiar (disminuir riesgos) y no “gastar”
recursos (por simplificar la problematica), estd gobernada por factores altamente no
lineales y muy interactivos que actlan bajo fendmenos técnicos y sociales muy
complejos, lo cual requiere una vision holistica que tome en cuenta esta complejidad e

integre a las partes del sistema en un todo sinérgico. (L6pez Duran & Duran, 2021)

INVENTARIO

El inventario es por lo general, el mayor activo en el balance de una empresa y como
consecuencia, los costos generados por inventarios representan uno de los mayores rubros
que se reflejan en el estado de resultados, en este sentido cuando se evaltan las cuentas
relacionadas con los inventarios- como forma bésica- estan presentes los siguientes
componentes: Inventarios (inicial), Compras, Devoluciones en Compras, Gastos de
Compras ,Ventas, Devoluciones en Ventas, Mercancias en Transito, Mercancias en

Consignacion, Inventarios (final) .



En este sentido los inventarios tienen como funcion flexibilizar las operaciones
administrativas de esta manera los inventarios de productos se convierten en una
necesidad absoluta dado que permite oportunidades de desarrollo y expansion en los
procesos. De igual manera cabe destacar que otra de las funciones importantes en la
gestidn de inventario estaria articulada a la eliminacién de irregularidades en la oferta, la
compra o produccion en lotes en exceso, esto permitiria la administracion eficiente e

integral de la empresa.

En toda administracion se requiere minimizar la inversion del inventario, puesto que
los recursos que no se destinan a ese fin se pueden invertir en otros proyectos rentables
asi mismo habré que asegurarse de que la empresa cuente con un inventario suficiente
para hacer frente a la demanda cuando esta se presente y para que las operaciones de
produccion y ventas funcionen adecuadamente, esto implica que la gestion de inventarios
debe planificar el inventario de materia prima, de los productos en proceso y el inventario

de los productos terminados.

El inventario de materias primas proporciona la flexibilidad a la empresa en sus
compras, el inventario de articulos terminados permite a la organizacion mayor
flexibilidad en la programacion de su produccién y en su mercadotecnia. Los grandes
inventarios permiten, ademas, un servicio mas eficiente a las demandas de los clientes.

(Garrido Bayas & Cejas Martinez, 2019)

IMPORTANCIA DE LOS INVENTARIOS

El inventario, es por lo general, el activo mayor de los balances generales, y los gastos
por inventarios, llamados costos de mercancias vendidas, son usualmente el gasto mayor
en el estado de resultados. La alteracion del inventario de mercaderia tiene efecto directo
sobre la utilidad de la empresa, lo que significa una sobrestimacion subestimacion en el

pago de impuestos y participaciones”. Por las consideraciones anteriores es primordial en



cualquier entidad llevar una administracion adecuada de los bienes en disposicion para

tener clientes satisfechos y que la empresa comercial no presente perdidas econdémicas.

ADMINISTRACION DE INVENTARIOS

Es la eficiencia en el manejo adecuado del riesgo, de la rotacion y evaluacion del
inventario de acuerdo a como se clasifique y que tipo reinventaria tenga la empresa, ya
que a través de todo esto determinaremos los resultados (utilidades o perdidas) de una
manera razonable, pudiendo establecer la situacion financiera de la empresay las medidas
necesarias para mejorar o mantener dicha situacion. Como ya se ha aclarado mediante la
administracion de inventarios se mantiene un eficiente registro y control de la mercancia
disponible para la venta, de esto dependerd comprobar la situacion econémica y mejorar

las pérdidas que se presentan de manera razonable.

GESTION DE INVENTARIOS:

La administracion y control de los inventarios, comprende tres puntos: La planeacion,
gjecucion y administracién de los modelos definidos de inventarios del cual se
requiere saber cuanto, cuando y qué niveles de productos deben mantenerse para
cumplir con un nivel de servicio deseado, dicho modelo esta alimentado por
politicas de existencias, de modo que debe ser controlado en forma permanente”
Significa entonces que se puede definir como la administracion de un inventario
de manera apropiada mediante una administracion estratégica de registro, salida o
compra de mercancia dentro de la entidad, tanto de produccion de bienes o como de

prestacion de servicios.

Un sistema de gestion de inventarios es un conjunto de politicas que supervisa los
niveles de inventario y determina cuales son los niveles que se deben mantener, cuando
se debe reabastecer el inventario y que cantidad se deben de realizar los pedidos.

Asimismo, los sistemas de gestion de inventarios se basan en el control de los niveles de



inventario. Ademas, al implantar el sistema de gestion de inventarios se presentan dos
areas importantes de decision que son la clasificacion de los inventarios y la exactitud de
los riesgos de inventario. Ademas, se debe de tener en cuenta tres pasos para determinar

un sistema de gestion de inventarios.

En primer lugar, se debe analizar la situacion actual de los inventarios de la empresa.
En el segundo paso se debe de disefiar los sistemas de gestion de inventarios, teniendo en
consideracién los modelos tedricos y factores. Por Gltimo, se debe establecer revisiones
y realizar seguimientos de las distintas actividades y asi se podra ver cuéles son los puntos
de falla para poder mejorarlos y que sea beneficioso para la organizacién. ( Moreira

Carfiarte & Pefiafiel Rivas, 2019)

CONTROL DE INVENTARIO

La importancia que tiene el control de inventarios en la prestacion de un servicio, es
fundamental en la planificacion, organizacion, y la gestion misma de las existencias ya
que de eso depende la calidad del servicio ofertado. El trabajo del sistema logistico de la
organizacion debe esforzarse por alcanzar esquemas avanzados con una elevada
formacion del personal, lo que incrementa la competitividad de la misma. Lo cual incide
en que la organizacion evidencie como indicadores positivos y la capacidad de desarrollo.
La urgencia de competir satisfactoriamente en los diferentes mercados y servicios,
aumenta cada vez mas la necesidad de conocer y aplicar los diferentes conceptos relativos

al estudio de servicio.

Desde luego se enfocard la importancia del manejo de inventarios, al igual que la
adquisicion de materiales en el momento y cantidad correcta. A pesar de que el control
interno de inventario es un aspecto critico de la administraciéon exitosa, mantener un
inventario implica un alto costo por el que las empresas no pueden darse el lujo de tener

una cantidad de dinero inmovilizada por periodos muy extensos. Por ende, esa existencia



en los estantes significa tener dinero ocioso y para reducir éstas al minimo, una
organizacion debe hacer que la oferta y demanda mantengan un equilibrio. ( Arciniegas

Paspuel & Pantoja Burbano, 2018)

GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

La gestion de la calidad en los servicios ha sido un tema frecuentemente abordado hoy
en dia como factor de diferenciacion para las organizaciones Actualmente, podria
considerarse que la competitividad intensiva en términos de cantidad y calidad hace que
sea dificil para una empresa diferenciarse de sus competidores. Por lo que, la busqueda
de estrategias diferenciadoras se ha convertido en una de las prioridades para la gestion.
Teniendo en cuenta que la lealtad de los clientes es un factor clave para el éxito
empresarial en un mercado competitivo, las empresas deben descubrir como aumentarlo
y mantenerlo a largo plazo; la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente han sido

reconocidos como los principales antecedentes de la lealtad del cliente.

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se pueden mejorar gestionando el
rendimiento de los atributos del servicio; dado que no todos los atributos tienen el mismo
papel, es importante descubrir el impacto de su desempefio. La satisfaccion del cliente se
esta convirtiendo en uno de los objetivos esenciales para cualquier empresa que busque
una relacién a largo plazo con el cliente, llegando a considerarse como la principal

prioridad de la organizacion.

La calidad es uno de los resultados mas importantes de todas las actividades de
servicios, y se considera un factor clave para diferenciar a proveedores en la basqueda de
ventajas competitivas su disefio y ejecucion de forma positiva y correcta, conduce a la
satisfaccion del cliente, que en Gltima instancia permite el logro de una ventaja
competitiva y a la supervivencia de la organizacion en un entorno rapidamente cambiante

se considera comunmente como un prerrequisito critico y determinante de la



competitividad para establecer y mantener relaciones satisfactorias con los clientes.

(Mejias Acosta, Godoy Duran, & Pifia Padilla, 2018)

La gestion de calidad de los servicios se ha posicionado en las Ultimas décadas como
un elemento preponderante que reporta maltiples beneficios para mantener a las empresas
de manera exitosa en el competitivo mundo de los negocios. La gestion de la calidad, no
es una alternativa a implantar por la empresa, sino una exigencia indispensable para la
supervivencia de esta y su posible competitividad en los mercados actuales.” De este
modo, la gestion de calidad constituye un medio que permite a las empresas mantenerse
fuertemente ancladas en el mercado global, a través de la busqueda y mejora continua en

la calidad del servicio que proporciona a los usuarios.

En la actualidad, el término gestion de calidad constituye la base sobre la cual se erigen
una serie de elementos orientados al logro de la mayor calidad en los productos y servicios
que ofrece la organizacién y, ha cobrado tal importancia que a nivel internacional existen
normativas de estandares de calidad para que la empresa pueda competir en un mercado
cada vez mas globalizado, competitivo y exigente. ( Zavala Choez & Vélez Moreira,

2020)

MANTENIBILIDAD

La mantenibilidad es el grado de efectividad, eficacia o eficiencia con la que un
producto puede ser modificado, Por tanto, se puede afirmar que el aumento de la
mantenibilidad es un requisito econémico importante para las empresas a falta de
mantenibilidad del producto, esta identificada por la escasa atencion a los principales
factores: complejidad en el mantenimiento. (Tamayo Espinosa & Silega Martinez,

2021)



SERVICIOS

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a
la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de
algo. Un servicio se define de la siguiente manera: "Un servicio es una obra, una
realizacion o un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente
cualquier cosa, favorable o desfavorable, que una persona recibe en intercambio Conjunto
de atributos tangibles (forma, tamafio, color...) e intangibles (marca, imagen de empresa,
servicio), que el comprador acepta, en un principio como algo que va a satisfacer sus

necesidades. (Valenzuela Salazar, Buentello, & Gomez, 2019)

SATISFACCION DEL CLIENTE

Un cliente satisfecho repite la compra o la experiencia del servicio, genera ingresos a
la empresa y mantiene su concepto de calidad en el producto o servicio que adquiere. Por
el contrario, cuando un cliente se presenta insatisfecho del producto o servicio que
adquirio, tiende a tomar diferentes conductas, cominmente no regresa a ese lugar o no
adquiere ese producto, con lo que acude a la competencia, en otras ocasiones ademas
genera una mala referencia sobre el producto o servicio que no lo satisfizo. ( Rojas Ledn

& Calder6n Fernandez, 2021)

GESTION EMPRESARIAL

La gestion empresarial es un rasgo principal que debe tener todo hombre de negocios.
La misma dentro del sistema empresarial es un instrumento fundamental para su progreso
econdémico, ya que representa la dindmica de una economia de mercado, que es la que
garantiza que la oferta cubra a la demanda en distintas actividades productivas, creando
conjuntamente procedimientos que hacen que los costos bajen continuamente vy

beneficien al consumidor.



El capital se ubica siempre a producir aquello que la sociedad demanda para la
satisfaccion de determinadas necesidades, circunstancia que da cuenta de la eficiencia del
mercado en lo que concierne a la retribucion de recursos. Las funciones principales
que la integran son: planificacion, organizacion, direccion, conduccion liderazgo y
control. Esta se orienta y se mide a través de herramientas e indicadores de gran valor
para su progreso. Con una adecuada gestion la empresa tendra excelentes resultados y

nuevas metas. (Suarez Espinar, 2018)



MARCO METODOLOGICO

El método que se utilizo para la realizacion de esta investigacion es el descriptivo, con el
cual se pudo realizar una investigacion bibliogréafica, analisis documental de libros,
paginas web y demas necesarias, asi como también sefialar que esta permitira describir
de una manera méas amplia los defectos que presenta el area técnica de esta empresa y la
misma que tendrd una revision detallada, minuciosa y critica, donde se analizard a
profundidad la raiz del problema de estudio que radica en la ejecucion de los procesos de
soporte y mantenimiento de los articulos.

Para esto se emplearon técnicas como las encuestas a cada uno del personal que labora
en el almacén Artefacta en la Parroquia San Juan, cabe mencionar que esta informacion
se la complementa con un breve analisis de los resultados encontrados en esta
investigacién y los mismos que estan basados a los datos proporcionados por los
encuestados, se utilizd como instrumento de investigacion las fichas de encuestas donde
se establecieron preguntas cerradas y las mismas que nos llevaron a establecer

conclusiones solidas y enmarcadas al objetivo general de la investigacion.



RESULTADOS

Al aplicar la encuesta al personal del almacén Artefacta en la Parroguia San Juan se
obtienen los siguientes datos:

Tabla 1

Eficiencia en el area técnica.

OPCIONES FRECUENCIA %
EXCELENTE 0 0%
MUY BUENO 0 0%
BUENO 2 20%
DEFICIENTE 3 80%

TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén

Elaborado por: Goyes Quinto Katherine

Tabla 2
Afectacion al almacén por los inconvenientes en el area técnica
OPCIONES FRECUENCIA %
VENTAS 2 40%
CLIENTES 2 20%
REPUTACION DEL ALMACEN 1 40%
SERVICIO 0 0%
OTROS
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén
Elaborado por: Goyes Quinto Katherine



Tabla 3

Medios de comunicacion entre el almacén y el area técnica

OPCIONES FRECUENCIA %
CORREOS ELECTRONICOS 2 40%
TELEFONOS 2 40%
REUNIONES PERSONALES 1 20%
FAX 0 0%
OTROS
TOTAL 5 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén
Elaborado por: Goyes Quinto Katherine
Tabla 4
Control en entrada y salida de los productos deficiente.
OPCIONES FRECUENCIA %
SIEMPRE 0 0%
FRECUENTEMENTE 5 100%
A VECES 0 0%
RARA VEZ 0 0%
NUNCA 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén

Elaborado por: Goyes Quinto Katherine



DISCUSION DE RESULTADOS

Segun los resultados obtenidos en la tabla nimero 1 de la encuesta aplicada al personal
del almacén artefacta en la Parroquia San Juan con respecto al tema de la eficiencia que
tiene el area técnica, se puede deducir que existe algin inconveniente en este area que no
le estd permitiendo cumplir con su trabajo de una forma correcta y concreta, por lo tanto
esto implica que el logro del objetivo no se llevara a cabo mientras no se realice una
Optima estructura y ejecucion de lo que es la eficiencia en todo su concepto de esa manera
sera mas facil detectar cual es el problema en si y porque razén no se esté realizando las

cosas eficientemente.

Con respecto al analisis de los resultados de la tabla nimero 2, se determina que el
almacén esta teniendo afectaciones tanto en las ventas como en la reputacion del mismo
conllevando asi que los clientes no realicen sus pagos a tiempo, si el area técnica toma las
correcciones necesarias seria favorable y de esa manera les brindara la seguridad a los

clientes de que este almacén es confiable.

Referente a la tabla nimero 3 en sus resultados obtenidos se puede apreciar la opinion
que tienen el personal respecto a los medios de comunicacion que utiliza el almacén y el
area técnica, la cual hacen referencia que las realizan a través de correos electronicos,
teléfono y estableciendo reuniones personales entre los directivos de cada area que
ayudan a llevar de manera mas Optima cada una de las ejecuciones que se establecen
dentro de estas areas, se mantienen comunicados de manera constante para coordinar y
dar soluciones a cada uno de los problemas que se presentan pero también para establecer

estrategias por la apertura de cada mes.



Por ultimo, con la informacion obtenida de la tabla 4 los encuestados hacen referencias
que frecuentemente se realiza el control de las entradas y salidas en los electrodomésticos
deficiente, claro estd que aun habiendo un control este se estd ejecutando de manera
incorrecta ya que se genera todos estos tipo de contratiempos dentro de este area que al
final termina afectando el almacén y a todos los trabajadores del mismo ya que no se llega

a cumplir con los objetivos establecidos cada mes.



CONCLUSION

La gestion dentro de una empresa es la base para la ejecucion y potencializacion
de tareas, llegar a cumplir con los objetivo y contribuir con el crecimiento de la
misma, la falta de coordinacion y una oportuna gestion dentro del area técnica esta
permitiendo que el almacén artefacta de la Parroquia San Juan se vea afectado al
no establecer y desarrollar los debidos procedimientos en el mantenimiento de
los electrodomésticos en el tiempo requerido y programado, la cual debe de
evitarse en la medida posible porque esto de alguna forma va conllevando que los
cliente entren en desconfianza ya que su solicitud no ha sido atendida de una
forma eficiente.

Se pudo evidencias a través de las investigaciones realizadas que el departamento
0 area técnica de mantenimiento y soporte es de suma importancia y a su vez el
rol que cumple es vital, que una oportuna gestion técnica ayuda a optimizar los
recursos en las empresas, si se aplicara de manera correcta los procesos que deben
ejecutar este area no existiria estos contratiempos que afectan directamente al
almacén, recodemos que al realizar un proceso técnico su finalidad es cumple con
los objetivos establecido y este solo se podrd evidenciar cuando este sea
implementado de manera correcta.

También se logro establezca la causas que provocan todos los inconvenientes y a
su vez las consecuencias que estas han generado, de la misma manera los
conceptos bésicos, procesos y las ejecuciones que son fundamentales para llevar

un continuo mejoramiento en el area técnica y los mismo que fueron claves.



RECOMENDACIONES

Determinando que los factores por los cuales se ejecuta los procesos de
mantenimiento de los electrodomésticos es la falta de coordinacion y una
oportuna gestion dentro del &rea técnica, se recomienda que se implemente un
adecuado control interno y que este se ejecute de manera eficiente y eficaz
utilizando los recursos adecuados y comprobados los cuales le va a permitir
que este area mantenga una constante interaccion con el almacén y de esa
manera cumplir con el objetivo propuesto en la empresa.

A partir de las investigaciones se recomienda poner en practica cada uno de los
procesos correspondiente empezando por el control a su vez la confiabilidad
operacional el cual estd asociada con los procesos de mejora continua y con la
productividad en las empresas, de la misma manera cumplir con todas las
funciones del mantenimiento con la cual podran prevenir y corregir cada uno
de los errores.

Que se establezca una buena comunicacion entre el area técnica y el almacén
es primordial sobre todo para mantener al cliente seguro y satisfecho referente
a su solicitud y compra, de la misma manera los medios por cuales coordinan
y ejecutan las adecuadas estrategias para dar solucion a los inconvenientes seria
eficaz ya que se puede detener y controlar de manera oportuna aquellas

falencias.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E

INFORMATICA

Encuesta aplicada al personal del almacén Artefacta de la Parroquia San Juan.

1. ¢Qué tipos de electrodomésticos son los que regularmente tienen algun
dano?
= Televisores
» Refrigeradoras
= Lavadoras
= Cocinas
= otros

2. ¢Queé tan eficiente considera usted que es el area técnica?

= Excelente

=  Muy bueno
= Bueno

= Deficiente

3. ¢Qué tiempo considera que tarda el servicio técnico para darle

mantenimiento algun electrodoméstico?

= 1 hora
= Jdia
= 1 semana

= Mas de 1 semana
4. ¢Qué tan de acuerdo esta con la capacitacion que debe de tener el
personal encargado de esta area?
= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Neutras



= En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo
5. ¢Por qué medios establecen comunicacion el area técnica y el almacén
para coordinar los asuntos de los electrodomésticos en mal estado?
= Correo electronicos
= Teléfonos
= Reuniones personales
= Fax
6. ¢Con qué frecuencia se realiza el control de la entrada y salida en los
electrodomésticos que estan deficiente?
= Siempre

=  Frecuentemente

= A veces
= Raravez
=  Nunca

7. ¢Considera que existe incumplimiento en la entrega de los productos que
han sido reparados?

= Demasiada

=  Mucha
= Poca
= Nada

8. ¢Con que frecuencia los clientes llevan los electrodomésticos dafiados?
=  Siempre

=  Frecuentemente

= A veces
= Raravez
=  Nunca

9. ¢(Cblmo considera usted que estos inconvenientes del area técnica esta
afectando el almacén?
= Ventas
= Clientes
» Reputacion del almacén

= Servicio



1. ¢Qué tipos de electrodomésticos
son los que regularmente tienen
algun daiho?

H Televisores

| Refrigeradoras

M Lavadoras
cocinas

M otros

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén

Elaborado por: Goyes Quinto Katherine

3. éQué tiempo considera que tarda
el servicio técnico para darle
mantenimiento algun
electrodoméstico?

B 1 hora
m 1 dia
M 1semana

mas de 1 semana

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén

Elaborado por: Goyes Quinto Katherine

2. éQué tan eficiente considera

usted que es el area técnica?

H Excelente
B Muy bueno
M Bueno

Deficiente

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén

Elaborado por: Goyes Quinto Katherine

4. ;Qué tan de acuerdo estd con la
capacitacion que debe de tener el
personal encargado de esta area?

B totalmente de

acuerdo

m de acuerdo

M neutral

en desacuerdo

M totalemente en
desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén

Elaborado por: Goyes Quinto Katherine



5. éPor qué medios establecen
comunicacion el darea técnica y el
almacén para coordinar los asuntos
de los electrodomésticos en mal
estado?

H Correos electronicos
H Telefono
m Fax

otros

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén
Elaborado por: Goyes Quinto Katherine

8. ¢Con que frecuencia los clientes
llevan los electrodomésticos
danados?

W siempre
M frecuentemente
M a veces

rara vez

M nunca

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén
Elaborado por: Goyes Quinto Katherine

6. éCon qué frecuencia se realiza el
control de la entrada y salida en los
electrodomésticos que estan
deficiente?

W siempre
u frecuentemente
M a veces

rara vez

M nunca

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén

Elaborado por: Goyes Quinto Katherine

9. ¢Como considera usted que estos
inconvenientes del area técnica esta
afectando el almacén?

W Ventas

B Clientes

M Reputacion del
almacen

servicio

B Otros

Fuente: Encuesta aplicada al personal del almacén

Elaborado por: Goyes Quinto Katherine
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