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RESUMEN EJECUTIVO

La experiencia profesional se desarroll6 en la empresa Paisajismo Ponce
Ltda., Chile, dedicada al disefio y ejecucion de proyectos de areas verdes en un
entorno competitivo, donde el principal desafio fue la ausencia de un flujo formal
de atencion al cliente. Esta carencia generaba descoordinaciones en la planificacion,
debilidades en la comunicacion y riesgos en la entrega final. Para afrontar este
problema se aplicaron herramientas de marketing de servicios, como el service
blueprint y el enfoque en la experiencia del cliente, junto con modelos de gestion
estratégica como el andlisis VRIO y la estandarizacion de procesos. La solucion se
estructurd en cinco etapas: (1) diagnodstico inicial en el terreno, para personalizar la
propuesta y reducir riesgos de planificacion; (2) registro fotografico estandarizado,
como soporte de comunicacion y evidencia objetiva; (3) elaboracion de
presupuestos y propuestas técnicas, garantizando coherencia en la negociacion
comercial; (4) ejecucion de proyectos bajo protocolos de calidad, asegurando
correspondencia entre lo prometido y lo entregado; y (5) entrega final con induccion
al cliente, fortaleciendo la fidelizacion y la sostenibilidad. Las conclusiones sefialan
que la formalizacion del flujo de atencion incremento la confianza de los clientes y
consolid6é el posicionamiento de la empresa. En este proceso se aplicaron
competencias profesionales como gestion de proyectos, andlisis estratégico,
comunicacion efectiva y orientacion al cliente, generando aprendizajes transferibles

a futuros retos laborales.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Breve descripcion de la empresa

La empresa Ponce Paisajismo Ltda. fue fundada en Santiago de Chile en
1994, como continuidad de la compainia Ponce Carrasco Fernando José y otro,
creada en 1996. El cambio de denominacion obedecid a los requisitos establecidos
por grandes empresas para subcontratar a organizaciones menores. Desde sus
inicios, la empresa se ha especializado en la elaboracion y ejecucion de proyectos
de paisajismo, construccion de jardines, instalacion de sistemas de riego
tecnificado, mantencion de areas verdes y proyectos de iluminacion para espacios

exteriores.

En sus primeras etapas, la empresa se enfocd en servicios basicos de
mantenimiento, sin necesidad de un conocimiento técnico especializado. No
obstante, con el paso del tiempo, diversifico su oferta incorporando proyectos
complejos de paisajismo y sistemas de riego, lo que exigid la contratacion de
personal altamente capacitado y adaptable. Actualmente, Ponce Paisajismo
mantiene una estructura organizacional horizontal, lo que favorece la eficiencia, la

flexibilidad y la rapida toma de decisiones (véase Figura 1).

Figura 1

Estructura jerarquica de Ponce Paisajismo Ltda.
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La organizacién se caracteriza por ofrecer servicios de alta calidad y
priorizar la satisfaccion del cliente como estrategia de crecimiento. Este enfoque,
sustentado en el marketing de servicios, ha permitido que los clientes satisfechos
actiien como corresponsales de la marca, recomendando los servicios a su entorno,
lo que se traduce en un incremento de la participacion en el mercado (Aramendia,

2020).

1.2. Contexto del sector en el que opera la empresa

En el contexto chileno, la industria del paisajismo ha experimentado un
proceso de transformacion impulsado por la creciente demanda de espacios verdes
funcionales, sostenibles y estéticamente atractivos, tanto en proyectos residenciales
como en iniciativas urbanas. La competencia en el sector es elevada, con empresas
pequenas y medianas que ofrecen servicios similares, lo que obliga a diferenciarse
mediante la innovacion, la calidad del servicio y la confianza en la relacion con los

clientes (Kotler y Keller, 2023).
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Ponce Paisajismo ha consolidado su presencia en este entorno a través de
una estrategia centrada en la calidad, la atencion postventa y la innovacion
tecnologica. La empresa fue pionera en Chile en implementar muros verdes, riego
subterraneo, sistemas de riego inteligente y control remoto de iluminacién para
areas verdes, lo que refuerza su ventaja competitiva. Asimismo, mantiene
relaciones solidas con proveedores, que le permiten acceder de manera oportuna a
insumos clave como plantas, fertilizantes y maquinaria especializada, incluso en

épocas de escasez.

Otro factor distintivo es su politica de stock minimo, que reduce costos
operativos sin comprometer la eficiencia en la ejecucion de los proyectos. Esta
estrategia se complementa con un equipo humano comprometido, que recibe bonos
de eficiencia y capacitacion constante en nuevas tecnologias, asegurando la calidad

del servicio y la proyeccion de una imagen empresarial profesional y confiable.

En suma, Ponce Paisajismo opera en un sector donde el servicio intangible
requiere anticipar y crear nuevas necesidades en los clientes. Su capacidad de
adaptacion y su espiritu innovador le han permitido mantenerse vigente durante tres

décadas, consolidandose como un referente en el mercado de paisajismo chileno.
1.3. Descripcion del problema o necesidad identificada.

A pesar de su trayectoria en el sector del paisajismo en Chile, la empresa
Paisajismo Ponce enfrenta limitaciones vinculadas a su posicionamiento de marca
y a la gestion del servicio al cliente. Si bien cuenta con una cartera de clientes
estratégicos, entre los que se incluyen constructoras como RVC Construcciones

Ltda., Socovesa S.A. y Viviendas 2000 Ltda. y ha desarrollado proyectos de

11
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relevancia, la organizacion no dispone de un flujo formal y estructurado de atencion
al cliente. Esto provoca que la calidad del servicio dependa en gran medida de la
experiencia practica de cada trabajador, generando inconsistencias en la percepcion
del cliente y reduciendo la capacidad de diferenciacion frente a competidores que

operan con costos mas bajos o con procesos mas estandarizados.

El problema central radica en la ausencia de un modelo de atencion
documentado, replicable y comunicable, lo cual limita tanto la captacion de nuevos
clientes como la fidelizacion de los actuales. A ello se suma la fuerte dependencia
de la recomendacion boca a boca, que si bien ha sido un mecanismo de crecimiento
inicial, no resulta sostenible en un entorno cada vez mas competitivo y dindmico.
Como senala la literatura en marketing de servicios, la ausencia de procesos
estandarizados debilita la coherencia entre lo prometido y lo entregado, afectando

la confianza y la lealtad del cliente (Zeithaml et al., 2022).

La necesidad identificada, por tanto, consiste en disefiar y estructurar un
ciclo de servicio al cliente que integre fases claras de diagnostico, comunicacion y
entrega, incorporando herramientas de seguimiento y estandares de calidad. Esto
permitird consolidar la propuesta de valor de Paisajismo Ponce, fortalecer su
posicionamiento competitivo y garantizar relaciones mas so6lidas y sostenibles con

sus clientes (Kotler & Keller, 2023; David et al., 2022).
1.4. Importancia de la experiencia para el desarrollo profesional.

El andlisis del posicionamiento de Ponce Paisajismo constituye una
experiencia de gran relevancia para el desarrollo profesional en el campo de la

administracion, ya que permite aplicar conocimientos tedricos en un contexto real.
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Este proceso involucra la utilizacién de herramientas de planificacion estratégica,
gestion de marketing y andlisis organizacional, competencias clave para un

administrador en entornos dinamicos y competitivos (Barney y Hesterly, 2021).

Asimismo, la experiencia profesional adquirida en este proyecto fomenta la
capacidad de gestionar soluciones innovadoras, integrando tanto el conocimiento
técnico del sector paisajistico como la vision estratégica empresarial. A nivel
personal, participar en el disefio de estrategias de posicionamiento fortalece
habilidades como el liderazgo, la toma de decisiones, la comunicacion efectiva y la
orientacion al cliente, cualidades fundamentales para desenvolverse en posiciones

de responsabilidad dentro de organizaciones.

De esta manera, la experiencia profesional en Ponce Paisajismo no solo
aporta al crecimiento de la empresa en su sector, sino que también constituye un
aprendizaje significativo y un hito de formacion profesional, al demostrar como las
teorias de gestion y estrategia pueden convertirse en practicas efectivas que
impactan directamente en la competitividad y sostenibilidad empresarial (Porter,

2019).

13
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Conceptos clave y teorias relacionadas con la experiencia
profesional

La puesta en practica de las estrategias de posicionamiento para la
organizacion Paisajismo Ponce Ltda. necesita apoyarse sobre conceptos claves a
utilizar en los enfoques de la administracion y el marketing, que soportaran la toma
de decisiones estratégicas en situaciones competitivas. Posicionamiento estratégico
de marca; el posicionamiento se entiende como el lugar que ocupa una empresa o
servicio en la mente del consumidor en relacion con el resto de los competidores
(Kotler y Keller, 2023).

En el caso del Paisajismo Ponce, la necesidad de diferenciarse en un sector
donde se suceden multiples ofertas de servicios de areas verdes y de paisajismo es
la necesidad de construir una propuesta de valor clara. Segiin Ries y Trout (2002)
el posicionamiento no es s 0 lo relacionado con las caracteristicas técnicas del
servicio, sino que se interesa por conocer codmo perciben los clientes a la
organizacion en términos de confianza, calidad y reputacion.

Marketing de servicios: el paisajismo, como servicio intangible, requiere
una gestion enfocada en la experiencia del cliente. Zeithaml et al. (2022) plantean
que los servicios se caracterizan por su intangibilidad, variabilidad, inseparabilidad
y perecibilidad, lo que obliga a las empresas a generar confianza mediante la
consistencia y calidad en cada interaccion. Para Paisajismo Ponce, este marco
resulta esencial, pues la satisfaccion de sus clientes no solo depende del disefio y
ejecucion de jardines, sino también de factores como el acompafiamiento, la

atencion postventa y la asesoria personalizada.
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Ventaja competitiva sostenible: la teoria de la ventaja competitiva (Porter,
2019) sostiene que las empresas logran posicionarse mediante la diferenciacion o
el liderazgo en costos. Para una empresa como Paisajismo Ponce, la diferenciacion
a través de la innovacion tecnoldgica (riego inteligente, muros verdes y sistemas de
iluminacion avanzada) y la calidad percibida se convierte en la estrategia mas viable
para mantener su relevancia y reputacion en el mercado chileno.

Recursos y habilidades estratégicas: la dptica de Barney y Hesterley (2021)
del enfoque basado en los recursos (Resource-Based View, RBV) enfatiza que una
ventaja competitiva estd sustentada en los recursos VRIO (valiosos, raros,
inimitables y organizados de forma efectiva). En el caso de Paisajismo Ponce, los
principales activos estratégicos son el capital humano altamente capacitado, las
relaciones basadas en la confianza con proveedores y la cultura organizacional
orientada a la innovacion y la calidad del servicio.

Marketing relacional y fidelizacion: en el ambito de los servicios, la
capacidad de crear relaciones a largo plazo se considera un aspecto fundamental.
Gronroos (2019) sefiala que el marketing relacional se basa en el desarrollo de
confianza y de valor compartido entre empresas y clientes. En el caso del Paisajismo
Ponce, la politica de postventa y la disposicion para resolver anomalias que puedan
presentarse incluso después de haber prestado el servicio constituyen un pilar en la
construccion de la fidelizacion, la cual a su vez se traduce en y crecimiento
sostenido.

El posicionamiento estratégico de Paisajismo Ponce debe apoyarse en los
fundamentos del posicionamiento de marca, el marketing de servicios, la ventaja
competitiva, los recursos estratégicos y el marketing relacional. Estos conceptos no

solo orientan la comprension del entorno en el que opera la empresa, sino que

15
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también constituyen el marco tedrico que permitird disefiar e implementar las
estrategias de posicionamiento mas adecuadas para el afio 2024.

2.2 Aspectos normativos y reglamentarios aplicables al sector de
paisajismo en Chile

El sector del paisajismo en Chile, no solo se encuentra condicionado por las
dinamicas de mercado y competencia, sino también por toda una serie de
normativas ambientales, urbanisticas y laborales que regulan su ejercicio
profesional. Para empresas como Paisajismo Ponce Ltda., conocer y respetar las
regulaciones de orden ambiental, laboral y urbanistico resulta fundamental, tanto
para resguardar la calidad de sus servicios como para reforzar su posicionamiento
y credibilidad en el mercado. Normativa ambiental de areas verdes.

La Ley N.° 19.300 sobre Bases Generales del Medio Ambiente y sus
normativas e instrumentos asociados, establece principios basicos de proteccion,
conservacion y restauracion de la naturaleza. En este contexto, la Ley N. ° 19. 300
incluye exigencias de uso sustentable e integracion de recursos, asi como de gestion
de residuos, y de proteccion de la biodiversidad, condiciones necesarias para los
proyectos de paisajismo (Ministerio del Medio Ambiente [MMA], 2023). Ademas,
existen diversas ordenanzas municipales que norman la condicion de los espacios
verdes urbanos, estableciendo condiciones de disefio, de mantencion y de riego
eficiente, lo que interfiere directamente en la forma de gestionar a las empresas que
prestan servicios de paisajismo.

Normativa de construccion y urbanismo.

La Ordenanza General de Urbanismo y Construcciones (OGUC) regula
aspectos vinculados a la planificacion urbana y al disefio de espacios exteriores,

incluyendo la incorporacion de areas verdes en proyectos habitacionales y

16
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comerciales (Ministerio de Vivienda y Urbanismo [MINVU], 2022). Esta
normativa establece criterios técnicos que las empresas de paisajismo deben
cumplir en la elaboracidon y ejecucion de proyectos vinculados a constructoras e
inmobiliarias.

Normativa laboral y de seguridad.

La Ley N.° 16.744 sobre Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales establece la obligatoriedad de implementar medidas de seguridad
para proteger a los trabajadores en faenas de construccion, mantenciéon y manejo de
maquinaria especializada. Para empresas como Paisajismo Ponce, el cumplimiento
de protocolos de prevencion de riesgos laborales no solo es una exigencia legal,
sino también un elemento diferenciador en la confianza que generan ante sus
clientes corporativos (Superintendencia de Seguridad Social [SUSESO], 2023).

Normativa de eficiencia hidrica y energética.

En el contexto de la actual crisis climatica, Chile ha incorporado
regulaciones orientadas a la eficiencia hidrica y energética, tales como la Estrategia
Nacional de Recursos Hidricos 2020-2030, que promueve el uso racional del agua,
incentivando la adopcidn de sistemas de riego tecnificados e inteligentes en areas
verdes (Direccion General de Aguas [DGA], 2021). Para Paisajismo Ponce, integrar
estas tecnologias en sus proyectos constituye no solo un cumplimiento normativo,
sino también una ventaja competitiva alineada a la sostenibilidad ambiental.

Los marcos normativos que regulan el paisajismo en Chile abarcan
dimensiones ambientales, urbanisticas, laborales y de eficiencia en el uso de
recursos. Para la empresa Paisajismo Ponce, el cumplimiento de estas disposiciones
no solo es una obligacién legal, sino también un factor estratégico que contribuye

a su reputacion, diferenciacion y posicionamiento en el mercado nacional.
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2.3 Limitaciones encontradas durante el desarrollo del proyecto

En el proceso de la experiencia profesional vivida en Paisajismo Ponce Ltda.
Consideradas para la elaboracion de estrategias de posicionamiento, se observan en
ella varias limitaciones que inciden en la implementacion de las acciones
estratégicas como también en los resultados obtenidos.

Las limitaciones observadas se pueden clasificar en cuatro dimensiones.
Limitaciones tecnologicas. Si bien la empresa cuenta con la incorporacion de
innovaciones como los sistemas de riego inteligente o la iluminaciéon por control
remoto, la aplicacion de tecnologias digitales de marketing y posicionamiento
online es muy escasa. La baja inversion en plataformas digitales y redes sociales
condiciona la capacidad de la empresa, de extender su visibilidad y atraccion hacia
nuevos clientes, en un contexto donde la digitalizacion estd presente como
competitividad (Kotler y Keller, 2023).

Limitaciones en el ambito financiero.

Los margenes de ganancia ajustados que presenta la compafiia son el
resultado de una actividad en un mercado considerado muy competitivo debido a la
presion en los precios y a la estacionalidad de la demanda. Esta realidad limité la
posibilidad de destinar més recursos a campanas de branding, estudios de mercado
y programas de fidelizacion, de manera tal que la amplitud de la planificacion y las
estrategias de posicionamiento llevadas a cabo se vieron restringidas (David et al.,
2022).

Limitaciones de orden operativo.

La dependencia de servicios externos para la retirada de escombros, la
remocion de tierras o la adquisicion de insumos su un foco de vulnerabilidad frente

a la puso que ya se indico (retrasos y encarecimiento de costos) y que limité la
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capacidad de respuesta que tuvo la compania en determinados proyectos. De igual
forma, la estrategia de mantener un stock minimo de insumos, pese a ser una buena
solucion desde el punto de vista de la eficiencia en costes, trajo consigo
complicaciones durante las épocas de picos de demanda

Limitaciones del entorno competitivo.

El sector del paisajismo en Chile estd compuesto por multiples empresas de
menor escala que compiten de manera agresiva con precios bajos, lo que dificulta
la diferenciacion y obliga a reforzar la propuesta de valor mas alld de lo econdmico.
A esto se suman los cambios regulatorios y ambientales, que exigen ajustes
continuos en los proyectos de paisajismo (Porter, 2019).

En conjunto, estas limitaciones evidencian que, para consolidar su
posicionamiento, Paisajismo Ponce requiere superar barreras tecnologicas,
financieras y operativas, ademds de fortalecer su capacidad de adaptacion frente a
un entorno competitivo dindmico. Reconocer dichas limitaciones permite no solo
contextualizar los desafios enfrentados, sino también orientar las estrategias futuras
hacia soluciones mas sostenibles y diferenciadas.

2.4 Antecedentes

La investigacion realizada por Armas Castro (2024) se llevo a cabo con la
finalidad de ejecutar una investigacion para analizar el posicionamiento de marca
de las empresas de restauracion peruanas en mercados internacionales, con el
objetivo del estudio del branding, la ciudadania de marca y el posicionamiento. En
este estudio se usaron encuestas y el analisis de la clasificacion de Spearman,
acentuando la relacidn positiva y significativa entre la percepcion de la marca y el
posicionamiento logrado. La principal conclusion fue que las empresas que

cohesionan su branding con la experiencia del cliente tienen un mejor
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posicionamiento. Este antecedente tiene gran relacion con el estudio actual, ya que
se hace visible que Paisajismo Ponce puede mejorar su posicionamiento a partir de
la gestion adecuada de su identidad corporativa y la satisfaccion del cliente.

Florez (2019) desarrollé una indagacion acerca de como se puede construir
la ciudad marca, y en el caso de Ipiales (Colombia), cuyo objetivo fue el de plantear
una estrategia de city branding como impulsor del posicionamiento del destino
turistico. La metodologia fue descriptiva y cuantitativa, con encuestas a los
residentes y a los turistas, mas andlisis documental. Los resultados pusieron de
manifiesto que la construccion de una identidad fuerte y coherente con los valores
locales amplio el horizonte de visibilidad y empujo el desarrollo econdmico. Esta
investigacion se articula con la presente, ya que al igual que una ciudad, una
empresa como es Paisajismo Ponce tiene que construir una identidad para
consolidar su posicionamiento ante la competencia.

Una investigacion de mercado llevada a cabo por SIS International (2023)
en el marco de la industria del paisajismo, expuso tendencias emergentes en
sostenibilidad, uso de plantas nativas, jardineria ecologica y eficiencia de uso del
agua. El tipo de investigacion utilizado fue un andlisis de la industria basado en
investigacion de mercado, lo que ayudo6 a visualizar la fragmentacion del sector, en
el que una parte importante del negocio estd en manos de pequefias empresas. El
informe culminé con la afirmacion de que diferenciarse en sostenibilidad constituye
una ventaja competitiva clave. Este estudio se vuelve especialmente relevante para
el Paisajismo Ponce, ya que es un punto importante que reafirma la necesidad de
implementar tecnologias de riego inteligente sostenibles y realizar disefios
ecoldgicos como pilares que sustentan sus estrategias de posicionamiento.

Brito Lagomarsino (2020) presenta un plan de negocios para “Jardines del
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Alba” en una zona de Santiago, dado un creciente interés por tener espacios verdes
asociados al ocio, la estética y el bienestar. La investigacion, de tipo aplicado,
incluye un diagnostico del mercado, analisis de la demanda, formulacion estratégica
y una valoracion financiera. En sus principales conclusiones se establecié que la
viabilidad del negocio estaba asociada a entregarle un valor agregado. al trabajo de
mantencion y disefio de areas verdes, y a su vez, esta investigacion tiene una
relacion directa con el presente estudio, dado que establece que el paisajismo
residencial es un mercado de crecimiento y que el posicionamiento de las empresas,
como en el caso del Paisajismo Ponce, debe cimentarse en propuestas
diferenciadoras e innovadoras.

Finalmente, Caso (2024) investigd las causas de la reduccion de ventas y
desconocimiento de marca en una empresa de servicios, proponiendo una estrategia
de branding orientada al reposicionamiento en el mercado. A través de un estudio
de caso, que incluy6 diagnodstico interno y analisis del mercado, se concluyo que el
refuerzo de la identidad visual y la coherencia comunicacional favorecen la
recuperacion del posicionamiento y el incremento en las ventas. Este antecedente
se relaciona estrechamente con el trabajo actual, pues Paisajismo Ponce enfrenta un
desafio similar: mejorar su visibilidad y fortalecer su identidad corporativa para

consolidar su participacion en el mercado chileno.
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CAPITULO III.

El acceso a la empresa Paisajismo Ponce Ltda. se produjo en el afio 2024
con la finalidad de dar soporte a la mejora del posicionamiento de marca en el
complejo mercado chileno de la prestacion de servicios de areas verdes, siendo la
entrada en la empresa mediante el ejercicio de la funcion de Asesoria de Marketing
bajo dependencia directa de la gerencia general con Fernando Ponce como
responsable y bajo coordinacién funcional de la supervision de la gerencia general
con Pablo Ponce.

El caricter transversal de la funcién de Asesoria de Marketing gener6 el
hecho de que se trabajara siempre en cuadros de coordinacidn bajo el area de disefio
y paisajismo con Lea Ponce como responsable, con la profesional del terreno
Constanza Lagos y con los jefes operativos: encargados de mantencion, jefe de
obras (Jhonny Urcia) y supervision de campo (Mirton Norabuena). Esta estructura
horizontal permitio el contacto con la informaciéon mas de primera mano en la
operacion del dia a dia de la transformacion y mantencion de jardines, asi como el
desarrollo de proyectos de riego tecnificado e iluminacidén de zonas verdes, asi
como relaciones con las decisiones de marketing comunicacion orientadas al cliente
corporativo y residencial.

La experiencia profesional se concreta en diferentes frentes que se
complementan. En primer lugar, el diagndstico de la situacion de la propuesta de
valor vigente, la revision del portafolio de servicios (paisajismo, riego, iluminacion
y mantenimiento), el mapeo de segmentos estratégicos (constructoras como RVC
Construcciones Ltda., Socovesa SA, Viviendas 2000 Ltda., y clientes

residenciales), benchmarking competitivo y supervision de la comunicacion en los
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canales presenciales y digitales. Este diagnoéstico se realiza de acuerdo con criterios
propios del marketing de servicios, la experiencia del cliente, la tangibilizacion del
servicio y la consistencia operativa como determinantes de la percepcion de calidad

El segundo frente fue el de la traduccidn técnica - comercial del servicio. A
partir del trabajo de campo junto a la profesional de terreno y junto a las jefaturas
de mantencidon y obras, se documentaron atributos técnicos valorados por los
clientes (capacidad de respuesta, limpieza durante la ejecucion, inducciones en la
entrega, postventa activa y tecnologias como la de riego inteligente, muros verdes
e iluminacion remota) que fueron transformadas en promesas de valor claras y expli
citas en relacion a la comunicacion externa. Esta tarea supuso generar insumos
visuales y textuales de proyectos ejecutados, organizar evidencias "antes/después"
y estandarizar mensajes para cotizaciones, presentaciones a constructoras y piezas
digitales, cuidando el debido cuidado de la coherencia entre lo prometido y lo
entregado en obra que es un principio clave para la fidelizacion en servicios.

El disefio de los lineamientos de puesta y de relacion constituy6 el tercer
frente de la propuesta. Juntamente con la gerencia y el supervisor general se
consensuaron ejes de diferenciacion vinculados a la calidad técnica verificable, a la
innovacion aplicada ya la postventa confiable, con el proposito de conformar una
estrategia de diferenciacion sostenible frente a la competencia de bajo costo (Porter,
2019).

Para intentar sostenerla se propusieron mecanismos internos de captura de
la retroalimentacion, un esquema inicial de gestion de relaciones con clientes de
constructoras estratégicas, un cuadro inicial de indicadores de puesta en el mercado
(alcance, respuesta digital, satisfaccion, cantidad de referidos, reiteracion de

contratos de mantencion) y guias vinculadas a la identidad y al tono de la
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comunicacion. Esta solucion de proceso, apoyada en el enfoque de recursos y
capacidades, asumiendo como activos VRIO el capital humano especializado, la
red de proveedores y la cultura de innovacion en iluminacion y riego (Barney y
Hesterly, 2021).

3.1. Identificacion del problema

La firma Paisajismo Ponce, pese a ser una entidad con experiencia y
participando en relevantes, presentaba debilidades muy significativas en la gestion
del servicio al cliente. La empresa no contaba con un proceso formal y estructurado
de atencion al cliente, lo que ocasionaba que la calidad del servicio dependiera
unicamente de la experiencia empirica y del estilo personal de cada trabajador al
momento de responder a consultas, quejas o reclamaciones.

Esta situacion generaba una alta variabilidad en la experiencia del cliente y
dificultaba la posibilidad de replicar estandares de servicio de manera sostenible en
el tiempo. A ello se sumaba un entorno altamente competitivo, marcado por la
presencia de empresas de bajo coste que ofrecian soluciones rapidas, aunque con
escasa especializacion técnica, lo cual representaba una amenaza directa para la
empresa. Al no existir un documento de flujo de atencion, la empresa era incapaz
de comunicar y garantizar la entrega de valor en base a estandares, lo que le
dificultaba en su intentona de ser capaz de diferenciarse de la competencia.

Por fin, la organizacion estaba atravesando una brecha estratégica que existe
entre su propuesta de valor orientada a ofrecer calidad y el disefo del servicio
especializado en paisajismo, y la percepcion de los clientes, quienes quizas no
estarian recibiendo un servicio homogéneo, neo ni totalmente alineado con el que
seria atendido.

En este sentido, y como lo afirman Kotler y Keller (2023), en los mercados
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de servicios la relacion que existe entre las expectativas que se han creado y la
experiencia vivida por el cliente es un determinante critico para la fidelizacion y el
posicionamiento. De ahi que, la ausencia de procedimientos claros y estandarizados
constituyera una amenaza potencial para la sostenibilidad alcanzada por el
Paisajismo Ponce ante un entorno cada vez mas cambiante y competitivo.
3.2. Objetivos del proyecto
Objetivo general
Disefiar y estructurar un flujo formal de atencion al cliente que abarque las
etapas de diagndstico, propuesta, ejecucion y entrega de proyectos de paisajismo,
fundamentado en los principios del marketing de servicios y en estrategias de
diferenciacion competitiva, con el fin de fortalecer el posicionamiento de la
empresa Paisajismo Ponce en el mercado.
Objetivos especificos
1. Formalizar la etapa de diagnostico en terreno como punto de inicio de la
relacion con el cliente, permitiendo personalizar el servicio y reducir errores de
planificacion.
2. Integrar el registro fotografico estandarizado como herramienta de
comunicacion y evidencia objetiva del servicio prestado.

3. Estandarizar la preparacion de presupuestos y propuestas técnicas para
fortalecer la negociacion comercial y transmitir coherencia en la oferta de valor.
4. Implementar protocolos de calidad en la ejecucion de proyectos,

garantizando la correspondencia entre lo prometido y lo entregado.
5. Incorporar la entrega final con induccion al cliente como parte del ciclo de
servicio, asegurando sostenibilidad y fidelizacion a largo plazo.
3.3. Diagnostico inicial
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El diagnoéstico preliminar de Paisajismo Ponce llevo a la identificacion de
las principales fortalezas, debilidades y oportunidades para un avance en el servicio
al cliente y su posicionamiento interior. Este proceso tiene tres niveles de analisis
complementarios:

1. Propuesta de valor de la empresa. Se revisaron los atributos diferenciales
de la empresa en el disefio especializado, la calidad técnica y la promesa de
cumplimiento de plazos. Sin embargo, el diagndstico revela que tales atributos no
contaban con un modelo formal de atencion al cliente, lo que merma su potencial
de comunicacion y fidelizacion.

2. Analisis comparativo con los competidores (benchmarking). Se identifican
competidores que ofrecen precios bajos, pero tienen procesos de atencion
estandarizados y estrategias de comunicacion digital muy visibles. Las
comparaciones ponen de manifiesto que Paisajismo Ponce, aunque ofrece un
servicio con mayor calidad técnica, estd en desventaja en la gestion de la
experiencia del cliente ante la competencia, una de las claves en mercados de
servicios (Kotler y Keller, 2023).

3.- Andlisis del portafolio de servicios disponibles. El portafolio demostro ser un
listado extenso de alternativas de proyectos de paisajismo, para empresas
constructoras y clientes individuales. Sin embargo, la falta de registros sistematicos
como diagnosticos disponibles, presupuestos estandarizados y pruebas visuales
ordenadas en los archivos de la empresa , limitaba la credibilidad y el potencial para
la diferenciacion de la misma. Tal como apuntan Zeithaml et al. (2022), la
tangibilizacion de los servicios intangibles a través de evidencias objetivas es

crucial para poder generar tanto confianza como profesionalidad.
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DESPUES

De manera complementaria, se recopilaron evidencias a partir de entrevistas
con clientes actuales, constructoras asociadas y un estudio exploratorio del mercado
local. La informacion recogida confirm6 que la experiencia del cliente con
Paisajismo Ponce resultaba positiva en términos técnicos, pero variable en cuanto
a la atencion recibida y la claridad de la comunicacion.

Este diagnoéstico reveld una brecha critica entre la propuesta de valor
declarada y la experiencia efectiva del cliente, situacion que reforzé la necesidad
de estructurar un ciclo formal de servicio al cliente como estrategia de
posicionamiento sostenible en el mercado.

3.4. Método

El desarrollo del proyecto se llevd a cabo desde el planteamiento de un
proceso de investigacion—accion aplicada, que se desarrolla mediante la produccion
de conocimiento y la intervencidon practica en contextos organizacionales. Este
enfoque se considerd adecuado ya que permite dar respuesta a la identificacion de

problemas, implementaciones de mejoras y la evaluacion de resultados en un ciclo
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iterative, incluyendo a los actores internos de la empresa de forma activa (Stringer,

2021).

En el caso de Paisajismo Ponce, la investigacion—accion puso en practica
una transformacion de las practicas mas empiricas en procedimientos
estandarizados y formales, garantizando asi que las soluciones fabricadas
respondan a las necesidades reales de la organizacion y a las necesidades de sus
clientes. EI modelo que se lleva a cabo se desarrolla en base a tres pilares
conceptuales:

e Principios del marketing de servicios, con énfasis en la tangibilizacion de lo
intangible, la estandarizacion de procesos y el rol del capital humano en la
experiencia del cliente (Zeithaml et al., 2022).

« Estrategias de diferenciacion competitiva, que permiten a las empresas destacar
en mercados con alta homogeneidad en precios y ofertas (Porter, 1998).

« Andlisis de capacidades internas mediante el marco VRIO, evaluando recursos y
competencias que generan ventajas sostenibles en el tiempo (Barney y Hesterly,
2019).

Alcance. El disefio y formalizacion del ciclo de atencion al cliente fue el eje
principal de la propuesta, es decir, el ciclo que va desde el primer contacto hasta la
entrega final con induccion del usuario; olvidando en la propuesta si la ejecucion
técnica de las obras. Unidad de andlisis. Los procesos internos relacionados con el
servicio al cliente, esto es personas, actividades, plantillas, evidencias y controles
que influyen directamente sobre el posicionamiento competitivo de la empresa.

El método no so6lo permitid sistematizar la atencion al cliente sino que fue
puesto en practica la practica operativa alineandola con la estrategia de

posicionamiento, asegurando por lo tanto la replicabilidad, la consistencia y la
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sostenibilidad en el tiempo.

3.5. Procedimiento por fases

Las fases progresivas del procedimiento metodoldgico se inspiraron en el
modelo de la investigacion-accion, en el que se alternan momentos de diagnostico,
planificacion, intervencion y evaluacion (Stringer, 2021), pero cada fase fue, al
mismo tiempo, una etapa operativa y un espacio de aprendizaje organizacional
orientado a la mejora del servicio proporcionado al cliente.

Fase 0 — Alineacion inicial.

Se determind el alcance del proyecto y los actores internos que se
encargardn de cada etapa. En la literatura de gestion de procesos se ha llegado a las
conclusiones de que la definicion a primeras de los roles es clave para eliminar las
ambigiliedades y asegurar la responsabilidad compartida (Hammer, 2015). En la
presente etapa, la gerencia de Paisajismo Ponce consintié con la estrategia formal
de definir el servicio al cliente como instrumento del posicionamiento competitivo.

Fase 1 — Levantamiento de informacion.

Se determind el alcance del proyecto y los actores internos que se
encargaran de cada etapa. En la literatura de gestion de procesos se ha llegado a las
conclusiones de que la definicion a primeras de los roles es clave para eliminar las
ambigiiedades y asegurar la responsabilidad compartida (Hammer, 2015). En la
presente etapa, la gerencia de Paisajismo Ponce consintié con la estrategia formal

de definir el servicio al cliente como instrumento del posicionamiento competitivo.
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Fase 2 — Diseno de instrumentos.

Ponce 2024

A partir de la informacion recopilada, se elaboraron pautas de diagnostico

en terreno, formatos de registro fotografico y plantillas para propuestas técnicas y

presupuestos. Estos instrumentos fueron concebidos como artefactos de gestion del

conocimiento, capaces de tangibilizar lo intangible y asegurar trazabilidad en los

procesos (Nonaka y Takeuchi, 1995).
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Fase 3 — Estandarizacion.

————
T e W

Con base en los resultados del piloto, se efectuaron ajustes y se formalizaron

los instrumentos mediante la aprobacion de la gerencia. La estandarizacion,

entendida como la capacidad de replicar procesos con consistencia y control,

constituye un pilar en la gestion de calidad de los servicios (ISO 9001:2015). En

este sentido, la empresa avanzd hacia la creaciéon de un modelo replicable de

atencion, reduciendo la variabilidad propia de la préactica empirica.

Fase 4 — Implementacion base.

Los instrumentos estandarizados fueron incorporados a la operacion diaria.

La practica incluyd la incorporacion de registros fotograficos iniciales y finales para

cada proyecto, la entrega de presupuestos con un modelo unificado y la evaluacion
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de las normas de calidad de su ejecucion. En la linea de Deming (1986), la calidad
se asienta cuando la organizacion hace suyas sus posibilidades de mejora y las sitaa
en el ciclo productivo, para evitar considerarlas esfuerzos no comunicados.

Fase 5 — Cierre metodologico.

Se consolidaron las versiones finales de los diferentes instrumentos, y se
instaurd un basico sistema de control del cambio con la idea de garantizar la
trazabilidad de las mejoras que se introdujeron. Aqui se produjo la transicion de la
intervencion puntual a la institucionalizacion del conocimiento, de acuerdo con la
idea del aprendizaje organizacional. O sea, la empresa solamente puede lograr
ventajas competitivas transformando la experiencia en rutinas organizacionales
estables (Argyris y Schon, 1996).

Esta forma de tematizar el conocimiento por etapas y situaciones
previamente determinadas llevo a la transformacion de un conjunto de précticas
esporadicas en un ciclo donde el servicio al cliente esta estructurado, incorporando
la mirada operativa y la mirada estratégica. De este modo, Paisajismo Ponce no solo
logré mejorar la experiencia inmediata de sus clientes, sino también sentar las bases
para un posicionamiento mas consistente y sostenible en el sector del paisajismo en
Chile.

3.7. Implementacion

La fase de realizacion del proyecto fue aquella en la que el discurso en el
eje que unia las decisiones estratégicas a la planificacion previa fue transformado
en acciones concretas en el seno de la operacion habitual del paisajismo Ponce. Se
trataba de un proceso planteado como parte de un proceso de institucionalizacion,
esto es, la incorporacion de nuevos procedimientos en la cultura organizacion y de

la cotidianeidad del trabajo. La implementacion se fue produciendo
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progresivamente, casi controladamente, siguiendo los criterios que habiamos fijado
en la planificacion.

1. Diagnostico inicial en el terreno. Se aplico una pauta de levantamiento
estructurado de forma tal que incluye las variables técnicas (estado del suelo,
disponibilidad hidrica, orientacion relativa a la incidencia de la luz solar) las
exigencias del cliente y las observaciones contextuales. Este procedimiento
permitia disminuir la incertidumbre e incrementar la calidad de la propuesta, como
explica la idea de que la personalizacion de los servicios es la variable que las hace
singulares.

2. Registro fotografico estandarizado. Se pusieron en marcha protocolos
que definian: los dngulos de toma, los momentos a captar (antés, durante e
inmediatamente después del proyecto y formatos digitales de almacenamiento. En
tanto que evidencias cumplen una doble funcion, en que convertian los resultados
en imagenes tangibles para el cliente y a su vez servian como herramienta de control
interno de calidad. En el ambito del marketing de servicios, este tipo de recursos
visuales son indicadores de confianza y reducen la percepcion de riesgo del cliente.
3. Presupuestos, propuestas técnicas. Se diseflaron e implementaron
plantillas estandarizadas que incluian de manera ordenada las especificaciones
técnicas, los cronogramas de ejecucion y soportes visuales. El uso de estas plantillas
permitié uniformar la forma de presentar la informacion a los clientes, logrando una
comunicacion comercial mas clara y transmitiendo una imagen de mayor
profesionalismo. De acuerdo con Kotler y Keller (2023), contar con una propuesta
de valor clara y coherente fortalece la confianza tanto de los clientes como de los
socios estratégicos, lo que a su vez incrementa la probabilidad de lograr

conversiones y fidelizacion.
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4. Ejecucion de proyectos conforme a protocolos de calidad. En la
implantaciéon entraron en juego listas de verificacion internas y supervisiones
periodicas, verificando asi la existencia de una congruencia entre lo prometido y lo
entregado. La literatura de gestion de calidad ha enfatizado como la disciplina en la
ejecucion puede servir como la base de la lealtad de los clientes y la reputacion de
las empresas (ISO, 2015).

5. Entrega final con induccion. En el proceso de cierre se ejecutd un
procedimiento formal de entrega, en donde se tuvo que capacitar al cliente en
précticas basicas de uso y mantenimiento de las areas tratadas. Se trata de una
accion que se afiade la perspectiva de fidelizacion, porque demuestra la voluntad de
un compromiso mas alla de la entrega del servicio y alarga el ciclo de vida de la
relacion empresa-cliente en el tiempo.

La ejecucion permitia transformar un conjunto de practicas dispares dentro
de un flujo documentado, replicable y medible de atencion al cliente. Y desde la
perspectiva de la practica, sefialaba la obtencion de los objetivos del proyecto y
aportaba la argumentacion de que la gestion de la experiencia del cliente puede en
realidad convertirse en una via clave de posicionamiento competitivo en una
empresa de servicios especializados como Paisajismo Ponce.

3.8. Consideraciones éticas
En la implementacion de un proceso de estructuracion de los servicios de atencion
al cliente deben encontrarse los principios éticos que garantizan tanto la
transparencia como la equidad, y la responsabilidad de la organizacion. El nuevo
flujo de atencidén en el caso de Paisajismo Ponce implico la elaboracion de
principios éticos positivos que garantizasen la confianza del cliente y la perpetuidad

de la relacién empresa-mercado.
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1. Confidencialidad de la informacion. La empresa asumi6 el compromiso de
mantener los datos personales, técnicos y contractuales de sus clientes. La
proteccion de la informacion no solo es una respuesta a los marcos normativos
internacionales en materia de privacidad (por ejemplo, el Reglamento General sobre
la Proteccion de Datos, GDPR), sino que es un principio esencial sobre el que se
basa la confianza en el ambito de los servicios profesionales (European Union,
2018).

2. Transparencia en la comunicacion y elaboracion de presupuestos. La
claridad en la formulacion de propuestas y contratos se establecié como uno de los
criterios éticos previstos para evitar cualquier tipo de ambigiiedad o costes ocultos.
La transparencia, en la empresa, se considera un factor clave para la ética
empresarial, puesto que reduce las asimetrias de informacion entre el cliente y la
empresa y fomenta las relaciones comerciales justas (Crane y Matten, 2019).

3. Cumplimiento de los compromisos y coherencia entre lo prometido y lo
entregado. La empresa adoptd una serie de protocolos internos para garantizar que
la ejecucion de los proyectos estuviese considerada con la especificacion técnica
presentada en la propuesta. En el &mbito de los servicios, la brecha que surge entre
la expectativa y la percepcion de estos se ha convertido en una fuente de
insatisfaccion habitual en el mercado; de forma que se ve una necesidad de
mantener la coherencia en la ética en toda la cadena de valor.

4. Responsabilidad social y sostenibilidad. La empresa incorpord criterios
basicos sobre sostenibilidad en la ejecucion de proyectos (uso racional de los
recursos, fomento de las especies vegetales nativas, asesoria para el mantenimento
de las operaciones) porque la ética empresarial debe incluir no sélo al cliente

directo, sino el entorno social y ambiental (Carroll y Brown, 2018).
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Las consideraciones éticas asumidas por Paisajismo Ponce no se limitaron
a normas formales de cumplimiento, sino que se proyectaron como un COmpromiso
estratégico con la confianza, la sostenibilidad y la equidad en las relaciones con sus
clientes y con el entorno. Este enfoque integral refuerza el posicionamiento de la
empresa como un actor responsable en el sector del paisajismo, alineando practicas

empresariales con valores éticos universales.

CAPITULO IV. RESULTADOS

Objetivo general

Disefiar y estructurar un flujo formal de atencion al cliente que abarque las
etapas de diagnodstico, propuesta, ejecucion y entrega de proyectos de paisajismo,
fundamentado en los principios del marketing de servicios y en estrategias de
diferenciacion competitiva, con el fin de fortalecer el posicionamiento de la
empresa Paisajismo Ponce en el mercado.

Tabla 1

Flujo formal de atencion al cliente en Paisajismo Ponce

Fase Accion principal Responsable Evidencia esperada

Disefiar el service
blueprint identificando
momentos de verdad y
puntos criticos de
contacto.

1. Mapeo del ciclo
de servicio

Jefe de proyectos /  Mapa del flujo de
Area de marketing  servicio aprobado.
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2. Diagnostico en
terreno

3. Propuesta y
presupuesto

4. Diferenciacion
competitiva

5. Ejecucion del
proyecto

6. Entrega final e
induccion

7. Seguimiento y
fidelizacion

Aplicar protocolo
estandarizado con
checklist, fichas
técnicas y registro
fotografico.

Elaborar propuestas con
plantilla corporativa,
catalogo de items y
visualizaciones.

Incorporar valor
agregado
(sostenibilidad, especies
nativas, dossier
fotografico, garantia).

Implementar plan de
obra con cronograma,
controles de calidad y
reportes semanales.

Presentar dossier
fotografico, acta de
conformidad y manual
de mantenimiento
simplificado.

Realizar visitas
postventa, recoger
retroalimentacion y
ofrecer planes de
mantenimiento.

Equipo técnico en
terreno / Supervisor

Area de proyectos /
Coordinador
financiero

Marketing /
Disefiador paisajista

Supervisor de obra /
Control de calidad

Jefe de proyectos /
Disefiador paisajista

Coordinador
comercial / CQ

Informe de
diagnostico con
fotos geoetiquetadas.

Documento de
propuesta con
desglose de costos y
renders.

Propuesta con
seccion de valor
agregado.

Registro de avances
fotograficos y
reportes de obra.

Dossier entregado y
acta firmada por el
cliente.

Informe de
seguimiento y
contratos de
fidelizacion.

Nota. La tabla presenta las fases y acciones necesarias para estructurar un

flujo formal de atencidn al cliente en Paisajismo Ponce, desde el diagnostico hasta
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la fidelizacion, fundamentado en marketing de servicios y estrategias de
diferenciacion competitiva.
Figura 1

Flujo formal de atencion al cliente en Paisajismo Ponce
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Visita en terreno

UPN Estrategia de estructuracion del servicio al
e

Registro fotografico

Informe preliminar

Disefno técnico

Presupuesto

Presentacion al cliente

Preparacién del terreno

Instalacién de riego y plantas

Reportes de avance
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Dossier fotografico

Induccidn al cliente

Acta de conformidad

Nota. El diagrama representa las etapas del ciclo de servicio al cliente en
proyectos de paisajismo: diagnostico, propuesta, ejecucion y entrega. Cada fase
integra subetapas especificas que garantizan personalizacidon, coherencia en la

oferta de valor, control de calidad y fidelizacion a largo plazo.

Para alcanzar el objetivo especifico 1: Formalizar la etapa de diagnostico
en terreno como punto de inicio de la relacion con el cliente, permitiendo
personalizar el servicio y reducir errores de planificacion.

Protocolo de diagnoéstico en terreno (version 1.0)

0) Proposito y alcance

Proposito. Estandarizar la primera visita al espacio del cliente para levantar
informacion técnica y de preferencias que permita personalizar la propuesta y
reducir errores de planificacion.

Alcance. Aplica a proyectos residenciales y comerciales de paisajismo en
zonas urbanas y periurbanas. Incluye pre-visita, visita y post-visita; excluye
levantamientos topograficos especializados con dron/estacion total (se gestionan
como servicios complementarios).

1) Roles y responsabilidades

Asesor/a de marketing/proyecto (lider de visita): dirige la interaccion con el
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cliente, asegura consentimiento para registro fotografico, valida expectativas y
presupuesto.

Técnico/a de campo: ejecuta mediciones (areas, pendientes, suelo, agua),
completa fichas y geoetiqueta evidencias.

Disefiador/a paisajista: traduce hallazgos en criterios de disefio y riesgos.

Control de calidad (CQ): revisa completitud de fichas y consistencia de
indicadores antes de cerrar el caso (48 h).

2) Materiales e instrumentos minimos

Cinta y distanciometro laser; clinometro/medidor de pendiente o app
confiable; GPS/movil para georreferencia; plantilla de registro fotografico
estandarizado; pH-metro portatil/kit; conductimetro (EC) para agua si procede;
penetrometro (opcional); crondmetro y balde de 10 L para prueba de caudal; apps
de ruta solar/sombras; EPP basico.

3) Flujo operativo del protocolo

3.1) Pre-visita (back-office, 30—60 min)

Brief del lead (fuente, necesidades declaradas, presupuesto estimado).

Revision rapida normativa/condicionantes (retiros, servidumbres, arbolado
protegido).

Preparar carpeta del caso (ID cliente + fecha) y fichas digitales.

Cita agendada con confirmacion por WhatsApp/correo (incluye
consentimiento de fotos).

3.2) Visita en terreno (60—90 min)

Apertura y encuadre (5-10 min). Presentacion, objetivos de la visita,
consentimiento para fotos y mediciones.

Recorrido guiado (15-20 min). Cliente describe usos, dolores y deseos; se
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aplican preguntas de sondeo (funcion, estilo, mantenimiento, presupuesto,
tiempos).

Levantamiento técnico (25-40 min). Medir pendientes, areas,
obstaculos/utilidades, horas de sol/sombra, viento predominante, suelo (textura
indicativa y pH), agua (presion/caudal si aplica), vegetacion existente y riesgos
(encharcamientos, erosion).

Registro fotografico estandarizado (10—15 min).

Cierre (5 min). Reiterar proximos pasos y plazo del informe preliminar (24—
48 h).

3.3) Post-visita (back-office, 60—90 min)

Cargar fichas, mapas simples y fotos geoetiquetadas.

Calcular indicadores y matriz de riesgos.

Emitir informe preliminar con hallazgos y criterios de personalizacion
(formato 1-2 paginas con imagenes).

Notas técnicas clave:

* Sol “pleno” = > 6 h de radiacion directa; Util para decidir paleta vegetal y
manejo de microclimas.

* Descripcion de suelo conforme a convenciones estandarizadas (color,
estructura, humedad, raices, etc.).

* Clases de pendiente operativas para disefilo y mantenimiento (ej., suave <
5 %, moderada 8—16 %, fuerte > 20 %).

* Prueba basica de infiltracion y ensayos de caudal/ presion para factibilidad
de riego.

» Referenciar categorias de evaluacion pre-disefio del estdndar SITES v2

(contexto, agua, suelos/vegetacion, salud humana, operacion).
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* Guia de entregables y buenas practicas de site analysis en documentos
técnicos de arquitectura paisajistica.
4) Indicadores del diagnéstico

4.1 Indicadores objetivos (medibles en terreno)
Tabla 2

Indicadores objetivos del diagnostico en terreno para proyectos de

paisajismo
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Variable Indicador Método/Instrumento  Unidad Umbral/criterio de decision Evidencia
. o . Clinémetro o método 2- | <5% facil; 8-16% moderada; >20% Mapa con isolineas/sentidos escorrentia.
Pendiente % de pendiente % . . . . )
puntos (Az/Axx100) soluciones anti-erosion/terraza (site.extension.uga.edu, geographyfieldwork.com)
Soleamiento  Horas de sol directo Observacion/aplicacion hdia Pleno sol >6 h; semisombra 3—5 h; C.roqu}s con manchas de sombra por franja horaria
solar sombra <3 h (libguides.nybg.org)
.0-7.5 opti 1; <6 aci
. . 6.0-7.5 optimo generas, 6 dcido, Foto de lectura + ficha de suelo. (Natural Resources
Suelo pH superficial pH-metro/kit pH >7.5 alcalino (ajustar paleta y . .
. Conservation Service)
enmiendas)
s Meétodo de la Arena/Franco/Arcilla (influye en Ficha con descripcion estandar. (Natural Resources
Suelo Textura indicativa . ., Clase . S . .
cinta/tridangulo textural infiltracion/riego) Conservation Service)
Ensayo simple (pozo <10 mm/h riesgo encharcamiento; Tabla tiempo-nivel agua
Suelo Infiltracion Y pe (pozo y mm/h  >25 mm/h favorable drenaje P gud.
cronémetro) . . (stormwater.pca.state.mn.us)
(contextualizar por tipo de suelo)
., - , . . Rotores =45 psi; aspersores ~30 psi; . .
Agua Presion estatica Manoémetro en grifo psi N : Foto lectura mandémetro. (extension.okstate.edu)
goteo =20 psi
>15-20 L/min favorable sistemas
Agua Caudal Balde 10 L + crondmetro L/min  mixtos; <10 L/min preferir goteo Video corto del ensayo (opcional).
por sectores
Dimensiones Area util Poligonal con laser/cinta  m? — Croquis con cotas y superficies.
. . S, ., Viento dominante condiciona .
Viento Direccion/rafaga Observacion + app meteo — ., . Nota en ficha + rosa de vientos.
barreras/eleccion especies
. . L. . ., >309 i . .
Vegetacion % cobertura existente util Recuento/estimacion % 30% aprovee hable — estrategia Inventario (especie/estado).
conservacionista
) E . . ., , 1 . r M
Riesgos videncia de Observacion fotografica — Si presente — Serie fotografica geoetiquetada.

escorrentia/encharcamientos

drenajes/bioswales/permeables

Nota. La tabla presenta las variables, indicadores, métodos e instrumentos utilizados en la etapa de diagnostico en terreno, asi como


https://libguides.nybg.org/siteinventory?utm_source=chatgpt.com
https://libguides.nybg.org/siteinventory?utm_source=chatgpt.com
https://www.nrcs.usda.gov/sites/default/files/2025-01/Field-Book-for-Describing-and-Sampling-Soils-v4.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://www.nrcs.usda.gov/sites/default/files/2025-01/Field-Book-for-Describing-and-Sampling-Soils-v4.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://www.nrcs.usda.gov/sites/default/files/2025-01/Field-Book-for-Describing-and-Sampling-Soils-v4.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://www.nrcs.usda.gov/sites/default/files/2025-01/Field-Book-for-Describing-and-Sampling-Soils-v4.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://stormwater.pca.state.mn.us/index.php/Determining_soil_infiltration_rates?utm_source=chatgpt.com
https://stormwater.pca.state.mn.us/index.php/Determining_soil_infiltration_rates?utm_source=chatgpt.com
https://extension.okstate.edu/fact-sheets/managing-pressure-in-the-home-irrigation-system.html?utm_source=chatgpt.com
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las unidades de medida, umbrales de decision y evidencias requeridas. Las referencias técnicas provienen de fuentes especializadas en

paisajismo, suelos y gestion del agua, como University of Georgia Extension, New York Botanical Garden, Natural Resources Conservation

Service, Minnesota Pollution Control Agency y Oklahoma State University Extension.

4.2 Indicadores subjetivos (preferencias y expectativas del cliente)

Tabla 3

Indicadores del diagndstico en terreno para proyectos de paisajismo

Dimension Indicador Escala Criterio de decision

Funcionalidad ~ Usos prioritarios (reunion, juego, huerto, mascotas) Ranking 1-5 Programa de usos y zonificacion inicial

Estilo Preferep ca eSt.etlca‘ (mod’erno, mediterrdneo, Card-sorting / Likert 1-5  Curaduria de paleta y materiales
naturalista, nativo, japonés, otros)

Mantenimiento  Disposicion y tiempo disponible Baja/Media/Alta Seleccion de especies y sistemas de riego

Presupuesto Rango de inversion inicial Tramos (S/—, CLP—) Viabilidad de soluciones y fases

Sostenibilidad Prlorldaq§s (nativas, ahorro hidrico, polinizadores, Likert 1-5 Metas SITES-like (% nativas, WUE) (gb&d magazine)
permeabilidad)

Confort Privacidad, ruido, asoleamiento deseado Likert 1-5 Barreras vegetales, pérgolas, pantallas, layout
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5) Protocolo de registro fotografico estandarizado

Cobertura 360°: 8 tomas cardinales (N, NE, E, SE, S, SW, W, NW) a ~1.60
m de altura y lente “normal”.

Detalles criticos: drenajes visibles, puntos de agua, acometidas eléctricas,
raices/dafios, zonas de sombra recurrente.

Escala y referencia: incluir una regla/cono plegable o persona (previo
consentimiento).

Geoetiquetado y nombrado:

[Dcliente YYYYMMDD Zona Ang# NN.jpg.

Privacidad: evitar rostros/vecinos; almacenar en carpeta del caso con acceso
restringido.

6) Formularios/fichas (estructura minima)

Ficha A — Datos generales y expectativas: contacto, usos deseados, estilo,
mantenimiento, presupuesto, tiempos.

Ficha B — Levantamiento técnico: pendientes (%), areas (m?), obstaculos y
utilidades, soleamiento (franjas horarias), viento, suelo (pH, textura), agua (presion,
caudal), vegetacion.

Ficha C — Riesgos y oportunidades: encharcamientos, erosion, taludes,
vistas a aprovechar/ocultar, ruidos, normativa.

Checklist fotografico 360° y matriz de evidencias (foto < indicador).

7) Criterios de calidad y control

Completitud > 95 % de campos obligatorios antes de cerrar la visita.

Trazabilidad: cada indicador debe vincularse a evidencia (foto, medicioén o
nota).

Revision CQ (48 h): valida coherencia entre indicadores y conclusiones.
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Actualizacién semestral del protocolo (lecciones aprendidas + cambios

normativos/tecnoldgicos).
Alineacién con buenas practicas de site analysis y documentacion técnica.
Anexos operativos
A) Reglas de decision rapidas

. Pendiente > 16 % vy infiltracién < 10 mm/h — priorizar terrazas/banquetas,
permeables y control de erosion.

. Presion <20 psi y caudal < 10 L/min — sectorizar y preferir riego por goteo
con reguladores de presion.

. Soleamiento > 6 h — especies de pleno sol y control de islas de calor; <3 h
— especies de sombra y estrategias de luz difusa.
B) Métricas de sostenibilidad sugeridas (base SITES-like)

. % superficie permeable objetivo (> 60 % en areas de jardin).

. % especies nativas o adaptadas de bajo requerimiento hidrico (> 70 % de
unidades vegetales).

. Eficiencia hidrica del riego (coeficiente de uniformidad y programacion

estacional).
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Ficha — Levantamiento técnico del diagnodstico en terreno

Cliente/Proyecto:

Fecha:

Ubicacién:

Equipo responsable:

Categoria Variable Método/Instrumento  Registro  Observaciones
Topografia Pendiente (%) Clinometro / Az/Ax %
Riesgo erosion Observacion visual Si/ No
Dimensiones Area total (m?) Distanciémetro / cinta m?
3?53?&2:5 y Observacion / croquis 0 Sio No
Suelo Textura Meétodo de la cinta

(arena/franco/arcilla)

pH pH-metro / kit

Ensayo de pozo con

Infiltracién (mm/h)

crondémetro mm/h
. Balde 10 L +
Agua Caudal (L/min) cronéometro L/min
Presion (psi) Manometro psi
Clima- Soleamiento (h/dia) ~ Observacion / app solar
microclima pP h/dia
Viento predominante Observacién / app
meteo
Vegetacion Especies utiles Inventario répido
existente identificadas P
Cobertura (%) Estimacion visual %
Riesgos Encharcamiento Observacion o Sio No
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Taludes /

.. Observacion o Si o No
desprendimientos

Checklist fotografico 360°

Cliente/Proyecto:
Fecha:
Zona Fotografla COdlg.O de Observaciones
realizada archivo
Norte o Sio No
Noreste o Si o No
Este o Sio No
Sureste o Si o No
Sur o Sio No
Suroeste o Si o No
Oeste o Sio No
Noroeste o Si o No
Detalles criticos
(agua, suelo,
crosion, , o Si o No
vegetacion
destacada,
instalaciones)
Normas:
. Todas las fotos deben geoetiquetarse automaticamente.
. Nombrar archivos segun: IDcliente fecha zona#.jpg.
. Evitar incluir rostros de personas (respetar privacidad).
. Adjuntar al informe preliminar en carpeta Unica del caso.
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Para alcanzar el objetivo especifico 2: Integrar el registro fotografico

estandarizado como herramienta de comunicacion y evidencia objetiva del

servicio prestado.

Tabla 4

Pasos operativos para integrar el registro fotografico estandarizado

Fase

Accién principal

Responsable

Evidencia

1. Disefio del
protocolo

2.
Estandarizacion
de instrumentos

3. Capacitacion
del equipo

4.
Implementacion
operativa

5. Gestion y
almacenamiento

6. Comunicacion
con ¢l cliente

7. Evaluacion y
mejora continua

Elaborar lineamientos
técnicos (angulos, altura,
momentos de captura) y
nomenclatura de archivos.

Definir dispositivos minimos
(camara >12 MP, GPS),
apps de registro y checklist
fotografico.

Entrenar en uso del
protocolo, técnicas basicas
de fotografia y pautas de
privacidad.

Aplicar el registro en visitas
(antes, durante y después).
Subir iméagenes
geoetiquetadas a carpeta
compartida.

Centralizar y respaldar fotos
en repositorio digital
organizado
(cliente/fecha/fase).

Integrar fotos en informes
comparativos y entregas
finales (Antes—Durante—
Después).

Recoger retroalimentacion
de clientes y actualizar el
protocolo anualmente.

Jefe de proyectos /

Asesoria de
marketing

Coordinador de
campo

Recursos humanos /

Supervisor de
campo

Equipo técnico en

terreno

Control de calidad

(CQ)

Asesoria de
marketing /

Disefiador paisajista

Jefe de proyectos /

cQ

Documento de protocolo
fotografico aprobado.

Lista de equipos y checklist
operativo validado.

Registro de capacitaciones y
practicas piloto.

Carpeta digital con fotos
geoetiquetadas por fase.

Repositorio actualizado y con
copias de seguridad.

Dossier fotografico entregado
al cliente.

Informe de lecciones
aprendidas y version revisada
del protocolo.
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Nota. La tabla presenta las fases y acciones necesarias para integrar el

registro fotografico estandarizado como herramienta de comunicacion y evidencia

objetiva del servicio prestado en Paisajismo Ponce.

Para alcanzar el objetivo especifico 3: Estandarizar la preparacion de

presupuestos y propuestas técnicas para fortalecer la negociacion comercial y

transmitir coherencia en la oferta de valor.

Tabla 5§

Pasos operativos para estandarizar la preparacion de presupuestos y

propuestas técnicas

Fase Accion principal Responsable Evidencia
Elaborar un formato tinico de Plantilla de
1. Disefio de propuesta con secciones Jefe de resupuesto
plantilla estandarizadas (diagnostico, proyectos / Area pro ulzs ta tégnica
corporativa alcance, costos, cronograma, valor  de marketing prop

2. Definicion de
criterios de
costos

3. Catalogo de
items y fichas
técnicas

4.
Automatizacion
digital

5. Inclusion de
valor agregado

agregado).

Establecer estructura de costos
directos e indirectos, margenes de
utilidad y sistema de actualizacion
periodica.

Crear listado codificado de items
con descripciones técnicas
resumidas y precios asociados.

Implementar plantilla en Excel o
software de gestion vinculado a
base de datos de precios.

Incorporar secciones de
sostenibilidad, diferenciacion y
evidencias visuales (renders, fotos
de proyectos).

Coordinador
financiero /
Area de
proyectos

Disefiador
paisajista /
Técnico de
campo

Area de
sistemas /
Proyectos

Area de
marketing /
Disefiador
paisajista

validada.

Tabla de costos
unificada y
actualizada.

Catalogo corporativo
de items y fichas
técnicas anexas.

Plantilla
automatizada con
generacion de
presupuestos en PDF.

Propuesta con
seccion de valor
agregado
estandarizada.
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Registros de

o, Entrenar al personal en la Recursos oo
6. Capacitacion . C capacitaciones y
. elaboracion y presentacion de humanos / Jefe . .
del equipo . simulaciones de
propuestas estandarizadas. de proyectos o,
negociacion.
. . Control de .,
7. Control de Revisar propuestas con checklist de . Informe de revision y
. . calidad (CQ) / )
calidad y coherencia y recoger feedback de . mejoras anuales al
. . . Coordinador
retroalimentacion clientes. . formato.
comercial

Nota. La tabla presenta las fases y acciones necesarias para estandarizar la
preparacion de presupuestos y propuestas técnicas en Paisajismo Ponce, asegurando

coherencia en la oferta de valor y fortaleciendo la negociacion comercial.
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Para alcanzar el objetivo especifico 4: Implementar protocolos de calidad

en la ejecucion de proyectos, garantizando la correspondencia entre lo prometido y

lo entregado.

Tabla 6

Pasos operativos para implementar protocolos de calidad en la ejecucion

de proyectos de paisajismo

Fase Accion principal Responsable Evidencia
esperada
L Elaborar documento normativo con Protocolo de
1. Disefio del . . .
rotocolo de estandares de materiales, acabados, Jefe de proyectos / calidad y
pro seguridad y sostenibilidad; checklist de Control de calidad checklist
calidad .
control por actividad. aprobado.
Recursos Registro de
2. Capacitacion  Inducir al personal de obra en estandares humanos / EISTO ¢
. . . ) . : capacitaciones
del equipo definidos mediante talleres y simulaciones. Supervisor de .
realizadas.
campo
Reportes
3. Supervision Verificar cumplimiento de planos, medidas Supervisor de fotograficos y
continua en y acabados; controlar instalacion de riego y obra/ Técnico de  formularios
campo vegetacion. campo digitales
semanales.
4. Control Mantener registros de avance, checklists Control de calidad irelrfr(;;rr?;lses con
documental y firmados y evidencia fotografica; (CQ) / Jefe de o
o . trazabilidad y
trazabilidad documentar cambios aprobados. proyectos

5. Validacion
parcial con
cliente

6. Verificacion
final de calidad

Revisar hitos criticos con el cliente; ajustar
procesos segin observaciones.

Aplicar checklist de cierre, comparar
resultados con la propuesta original,
elaborar informe de correspondencia.

Supervisor de
obra / Cliente

Jefe de proyectos /

cQ

archivo digital.

Actas de
revision parcial
firmadas.

Informe final de
correspondencia
y checklist
completo.
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7 Meiora Version
-V Incorporar retroalimentacion y mejores Jefe de proyectos / revisada del
continua del . .
practicas en cada actualizacion semestral.  CQ protocolo de
protocolo calidad

Nota. La tabla presenta las fases y acciones necesarias para implementar
protocolos de calidad en la ejecucion de proyectos de paisajismo, garantizando la

correspondencia entre lo prometido al cliente y lo efectivamente entregado.

Propuesta Técnica y Presupuesto
Empresa: Paisajismo Ponce

Cliente: Sr. Carlos Ramirez

Proyecto: Jardin Residencial Los Olivos
Ubicacién: Nufioa, Santiago de Chile
Fecha: 03/09/2024

Elaborado por: Suelin Acosta — Asesoria de Marketing

1. Presentacion

Paisajismo Ponce tiene el agrado de presentar la siguiente propuesta integral
de disefio y ejecucion de paisajismo para la residencia del Sr. Carlos Ramirez.
Nuestro objetivo es transformar el espacio en un jardin funcional, estético y

sostenible, que aporte valor agregado a su propiedad y calidad de vida.

2. Diagnostico inicial
Durante la visita de diagndstico en terreno se identificaron las siguientes

condiciones:
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e Area total: 120 m2
 Topografia: pendiente suave (5 %).
e Suelo: textura franco-arenosa, pH 6.8, buena infiltracion.
e Disponibilidad de agua: presion 32 psi, caudal 18 L/min (apto para riego por goteo
y aspersion).
e Vegetacion existente: césped deteriorado (30 % cobertura), 2 arboles adultos
(quillay y naranjo).
e Necesidades del cliente: 4rea de descanso con sombra, espacio de juegos para
nifios, bajo mantenimiento y estética moderna.
3. Objetivos del proyecto
Objetivo general: Disefiar e implementar un jardin residencial sostenible, de
bajo mantenimiento, que combine funcionalidad y estética moderna.
Objetivos especificos:
1. Reestructurar el area verde con especies nativas y ornamentales de bajo

consumo hidrico.

2. Implementar un sistema de riego automatizado eficiente.
3. Crear un 4area de juegos segura para nifios.
4. Incorporar mobiliario exterior y pérgola para sombra.

4. Alcance del servicio
La propuesta incluye:
» Preparacion y mejoramiento del suelo.
« Disefio paisajistico digital (plano y renders).
e Instalacion de césped en palmetas (40 m?) y plantas nativas/ornamentales (80
unidades).

 Implementacion de sistema de riego por goteo y aspersion.
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e Construccion de pérgola de madera (12 m?) y mobiliario basico (banca y mesa).

 Entrega de dossier fotografico (Antes—Durante—Después).

e Mantenimiento inicial (1 mes post-instalacion).

5. Presupuesto detallado

Costo Subtotal
Cédigo Descripcion del item  Cantidad  unitario (CLP)
(CLP)
ITM-01 Preparacion y 120 m? $3,500  $420,000
mejoramiento de suelo
ITM-02 Césped en palmetas 40 m? $7,000 $280,000
ITM-03  llantasnativasy 80 und $4,000  $320,000
ornamentales
Sistema de riego
ITM-04 automatizado (goteo + 1-Set $750,000  $750,000
aspersion)
ITM-05 Ef;rg"la de madera 12 lund  $1,500,000 $1,500,000
ITM-06  Mobiliario bsico 1-Set $400,000  $400,000
(banca y mesa)
ITM-07 ~ Mano deobra Global  $600,000  $600,000

especializada

Total estimado: $4,270,000 CLP

(Incluye materiales, mano de obra, transporte e impuestos aplicables)

58



BKIVERSIDAD cliente para el posicionamiento de la empresa Paisajismo

PRIVADA

1 UPN Estrategia de estructuracion del servicio al
DEL NORTE Ponce 2024

6. Cronograma de ejecucion

Fase Actividad Duracion estimada

Preparacion del terreno y mejoramiento

! de suelo 3 dias
2 Instalacion de césped y plantas 5 dias
3 Implementacion de sistema de riego 4 dias
4 Construccion de pérgola y mobiliario 6 dias
5 Entrega y dossier fotografico 2 dias

Duracion total: 20 dias habiles
7. Valor agregado
« Uso de especies nativas para reducir consumo hidrico y fomentar biodiversidad.
« Diseflo personalizado y digital con renders realistas previos a la ejecucion.
 Entrega de dossier fotografico con registro Antes—Durante—Después.
e Garantia de 1 mes de mantenimiento inicial.
« Asesoria técnica en sostenibilidad y cuidado del jardin.
8. Condiciones generales
« La vigencia de la propuesta es de 30 dias.
» Forma de pago: 50 % inicial, 30 % en mitad de obra, 20 % contra entrega.
e Garantia: 3 meses en sistema de riego y estructura de pérgola.
e Cualquier modificacion al alcance debera presupuestarse aparte.
9. Anexos
« Plano de disefio paisajistico (adjunto).
» Renders digitales en 3D (adjuntos).

« Fotografias del diagnostico inicial (adjuntas).
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Para alcanzar el objetivo especifico 4: Incorporar la entrega final con
induccion al cliente como parte del ciclo de servicio, asegurando sostenibilidad y
fidelizacion a largo plazo.

Tabla 7

Pasos operativos para la entrega final con induccion al cliente

Fase

Accion principal

Responsable

Evidencia esperada

1. Disefio del
protocolo de
entrega

2. Preparacion de
materiales de
induccién

3. Sesion de
inducciodn al
cliente

4. Formalizacion
de la entrega

Definir procedimiento de
entrega final con checklist,
dossier y acta de
conformidad.

Elaborar manual de

mantenimiento, calendario
estacional y dossier digital
(Antes—Durante—Después).

Capacitar al cliente en
cuidados basicos y uso del
sistema de riego.

Firmar acta de conformidad
e incluir garantias ofrecidas.

Jefe de proyectos /
Control de calidad

Area técnica /
Disefiador paisajista

Supervisor de
campo / Disenador
paisajista

Jefe de proyectos /
Cliente

Documento de
protocolo de entrega
aprobado.

Manual impreso y
digital entregado al
cliente.

Registro de sesion
(acta y fotos).

Acta firmada y
archivada en
expediente.
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5. Seguimiento
postventa inicial

6. Programas de
fidelizacion

Visitar al cliente a los 15 y
30 dias para verificar estado
del proyecto.

Ofrecer contratos de
mantenimiento y beneficios
de cliente frecuente.

Técnico de campo /
Supervisor

Coordinador
comercial /
Marketing

Informe de
seguimiento con
observaciones y
fotos.

Registro de clientes
fidelizados y
contratos firmados.

Nota. La tabla detalla las fases y acciones necesarias para incorporar la

entrega final con induccion al cliente como parte del ciclo de servicio de Paisajismo

Ponce, asegurando sostenibilidad y fidelizacion a largo plazo.

Manual de Mantenimiento Simplificado

Proyecto: Jardin Residencial Los Olivos

Cliente: Sr. Carlos Ramirez

Empresa: Paisajismo Ponce

Fecha de entrega: 03/09/2025

1. Introduccion

Este manual tiene como propdsito orientar al cliente en el cuidado basico

del jardin entregado. Incluye recomendaciones sobre riego, poda, fertilizacion y

control de plagas, organizadas de forma practica y estacional.

2. Recomendaciones generales

e Riego: Usar el sistema automatizado seguin la programacion recomendada (goteo
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para arbustos y aspersion para césped).

 Poda: Realizar podas ligeras para mantener forma y estimular crecimiento.

e Fertilizacion: Aplicar fertilizante organico de liberacion lenta 2 veces al afo.

e Control de plagas: Revisar semanalmente hojas y tallos; aplicar soluciones
ecologicas en caso de detectar insectos o hongos.

e Cuidado del mobiliario: Limpiar pérgola y bancos de madera con productos
protectores cada 6 meses.

3. Calendario estacional de mantenimiento

Estacion Actividades principales

Fertilizacion inicial, riego abundante (5—6 veces por semana),

Pri — . .
rimavera (sep-nov) poda de formacion en arbustos, control preventivo de plagas.

Ajustar riego (6—7 veces por semana), sombreado de plantas

Verano (dic-feb) sensibles, limpieza frecuente de césped.

Fertilizacion ligera, riego moderado (3—4 veces por semana),

fio (mar—m L .
Otofio (mar—may) poda de limpieza de ramas secas, preparacion de compost.

Reducir riego (2-3 veces por semana), proteger especies

Invierno (jun—ago . , . . .
L £0) sensibles al frio, revisar drenajes y reparar infraestructura.

4. Especies instaladas y cuidados especificos
e Césped en palmetas (40 m?): Corte cada 10—15 dias, mantener altura de 4-5 cm.
« Plantas nativas (quillay, arrayan): Riego por goteo 3 veces por semana en verano,
podas ligeras en invierno.
e Plantas ornamentales (lavandas, agapantos): Riego moderado, corte de flores
secas para prolongar floracion.
5. Contacto y garantia
 Garantia: 3 meses en sistema de riego y pérgola.

e Mantenimiento inicial: 1 mes incluido post-entrega.
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e Soporte: Para dudas o asistencia técnica, comuniquese con nuestro equipo:
o %, +5693208914
) contacto@paisajismoponce.cl

Nota final: EI cumplimiento de este plan basico asegura la sostenibilidad
del jardin, reduce costos de mantenimiento y prolonga la vida ttil de las especies

instaladas.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La formalizacion de la etapa de diagndstico en terreno provocd una
estructuracion de un inicio ordenado en un vinculo con los clientes. Para llevar a
cabo este proceso, se requirio la aplicacion de competencias en analisis estratégico
y gestion de proyectos, favoreciendo la personalizacion del servicio y reduciendo
los errores en la planificacion, lo cual provoco avanzar hacia una mayor confianza
en la propuesta empresarial.

La integracion del registro fotografico estandarizado se erigio como una
herramienta clave para la comunicacion efectiva y marketing de servicios. Esta
practica, ademds, aumento la transparencia del proceso, generando evidencia
objetiva para acreditar la calidad del trabajo y mejord la percepcion de
profesionalismo frente a los clientes.

La estandarizacion de presupuestos y propuestas técnicas supuso utilizar
competencias en planificacion financiera y negociacion comercial, lo que permitio
evidenciar coherencia en la oferta de valor. Este cambio mejord la credibilidad de
la empresa, ayudd a optimizar su toma de decisiones y reforzaron la relacién con
los clientes y los socios estratégicos.

La implantacion de protocolos de calidad en la ejecucion de proyectos
requeria el ejercicio de las competencias relativas a los controles de proceso, al
liderazgo operativo y al aseguramiento de la calidad. Como resultado de ello, se
aseguro la correspondencia entre lo prometido y lo entregado, lo cual increment6
el nivel de satisfaccion del cliente y reforzo la imagen de eficiencia de la empresa.

La inclusion de la entrega final junto a la induccion del cliente fue una
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leccion extraida del aprendizaje en la importancia de cerrar el ciclo del servicio
con una adecuada orientacidon posventa y acompanamiento técnico, de manera tal
que le otorgd sostenibilidad a los proyectos ejecutados, generando fidelizacion y

diferenciacion competitiva en el &mbito paisajistico.

Recomendaciones

Profundizar en la fase de diagndstico en terreno a través de la aplicacion
de instrumentos de levantamiento de informacioén estandarizados (checklists,
formatos digitales y métricas de riesgos), permite optimizar el proceso de
planificacion, mejorar la personalizacion del servicio y reforzar la aplicacion de
competencias en gestion estratégica y analisis de la situacion.

Aumentar la aplicacion del registro fotografico incorporando herramientas
digitales de gestion documental (CRM o plataformas de informacién compartida)
para que las fotografias sirvan como evidencia, asi como para alimentar procesos
de innovacion y marketing digital. Con esta practica, se refuerzan las
competencias de comunicacion organizacional y marketing de servicios.

Actualizar de forma periddica los formatos de presupuestos y propuestas
técnicas con indicadores de sostenibilidad y criterios de paisajismo responsable.
Esta practica supone la diferenciacion de la oferta en un mercado competitivo, por
lo cual se refuerzan las competencias en planificacion financiera, negociacion y
propuesta de las propuestas de valor.

Consolidar los protocolos de calidad incorporando auditorias internas y
procesos de retroalimentacion ininterrumpida con los clientes. Asi, se vigorizan
las promesas de mejora continua y se ponen en aplicacidbn competencias en

materias de aseguramiento de calidad, liderazgo operativo y gestion del cambio.
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Consolidar la entrega final atravesando induccién al cliente,
convirtiéndola en un corto espacio, sumamente gratificante para el cliente. Se
recomienda incluir manuales digitales, videos tutoriales y asesorias postventa
potentes para la fidelizacion y la diferenciacion con el mercado, poniendo de
manifiesto competencias en cuanto a la innovacion, el acompafiamiento técnico y
la gestion de la experiencia del cliente.

Implementar un sistema de indicadores de gestion que evalue la
satisfaccion del cliente, los tiempos de respuesta y el cumplimiento de
compromisos. Esta recomendacion surge como lecciéon aprendida para el
monitoreo de la eficiencia del flujo de servicio y la aplicacion de competencias en
cuanto a la evaluacion de desempefio, control de gestion y la sostenibilidad
empresarial.

Innovar en servicios complementarios (mantenimiento post-entrega,
asesorar en jardineria sostenible o en responsabilidad ambiental) para conseguir
la fidelizacion de los clientes y la imagen de la compafiia como pionera de
propuestas integrales. La accion consolida competencias en desarrollo estratégico,

responsabilidad social y diferenciacion competitiva.
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ANEXOS

COMPROBANTES DE SALARIOS DISTINTOS MESES

PRESUPUESTOS (ANTES Y DESPUES) TABLA 1
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Fecha 04.04.23
Sr. (es)
Atencién Alejandra Bosch
Obra Manuel Guzman Maturana
315m2 VALOR UNITARIO

1.- Presupuesto disefio e instalacién de riego

riegos con programador 315 un $ 7000 $ 2.205.000
2,- Retiro de especies vegetales $ -
Retiro 1 global $ 700.000 $ 700.000
Fletes 1 global $ 150.000 $ 150.000
3,- Plantacion ( mano de obra) 1 global $ 400.000 $ 400.000
Total S 3.455.000

Saluda atte,

Fernando Ponce
Ingeniero Agronomo

ANTES fernando@paisajismoponce.cl
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PRESUPUESTO DESPUES TABLA 1
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PLANO DE PAISAJISMO OBRA GUILLERMO MANN
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COPIA DE PRESUPUESTO GUILLERMO MANN

OBRA GUILLERMO MANN ANTES Y DESPUES

TABLA 1 OBRA GUILLERMO MANN
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TABLA 1 OBRA GUILLERMO MANN

ANTES DESPUES

Talud en acceso a obra Guillermo Mann

Encuesta en comunidad Guillermo Mann

ENTREGA FINAL TABLA 1 FASE 6 ENTREGA DE ACTA DE

CONFORMIDAD
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Anexo Obra Residencia Embajada de Republica de Taiwan

TABLA 1

Paisajismo Ponce

Fecha 25-ago-25

Srs Embajada SE Republica de Taiwan

Diagnostico: Revision estado del cesped, bajo desarrollo, por exceso de sombray riegos
Actividad sugerida: Reemplazo del pasto existente y regulacion sistemas de riegos

podas de limpieza y regular sombras

Presupuesto
cant. unidad precio unitario total

Mano de obra 2 d/H S 30.000 S 60.00(
Podas 2 d/H S 30.000 S 60.00C
Preparacion terreno 2 d/H S 30.000 S 60.00(
Siembra 1 dH S 30.000 S 30.00C
Insumos

Semillas 4 kg S 12.000 S 48.00(
Compost 20 sacos S 10.200 S 204.00C
Asesoria 1 Gl S 200.000 $  200.00(
Total S 662.00(
IVA S 125.78I
TOTAL $ 787.78

Tiempo de ejecucion 3 dias

Saluda atte,

Fernando Ponce Suelin Acosta
Ingeniero Agronomo Asesora

La Propiedad tiene un medidor de agua potable, el caudal obtenido es 1,75 Its/seg

La propiedad ya tiene sistema de riego automatizado, el cual solamente serd regulado
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Anexo Obra Residencia Embajada de Republica de Taiwan

TABLA 1

Paisajismo Ponce

TABLA 2 Y TABLA 3 LEVANTAMIENTO TECNICO Y FUNCIONALIDAD

T e SIS
e Pl Eel 1o

vene 260812025

el 0 ecabocren 7450~ ST—

o e Jharny (2 —— &L“,;gw(n«)@m)
e v 281825

LEVANTAMIENTO TECNICO DEL DIAGNOSTICO DEL TERRENO

Disfrute, no hay mascotas, se reciben visitas del mundo

Funcionalidad:
diplomatico
Estilo Jardin ya realizado y antiguo estilo ingles

Mantenimiento se considera mantencion semanal para cortes de pasto, podas de

formacion y eventualemnte combate de plagas

Presupuesto en anexo
Sostenibilidad se prioriza el ahorro hidrico y la presencia de polizadores
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Confort : Privacidad y baja contaminacion sonora

TW1 TW2 TW3

Embajada Taiwan Antes

TABLA 6 FOTOS ANTES Y SUPERVISION EN TERRRENO

Embajadda de Taiwan Durante ejecucion

TABLA 6 EJECUCION Y SUPERVISION EN TERRENO
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Siembra compostaje y prueba de riegos

TABLA 6 FINALIZACION Y CHEQUOES PREVIO A ENTREGA
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Catalogos de proveedores
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Fladeisy y Sulugas

CATALOGO FLUX LUMINAIRE

CATALOGO PIEDRAS
Ran R Biro
RIEGO AUTOMATICO
El uso inteligente del agua™: -

Sistema Profesional de Riego Rain Bird.

Lo pratiotten e Kive Bad Taroh COrBEIOTISNIN 0t Bas S it ayuter 4 redetin o
Sotparticns e agus Dbbesps un BELaW Al ersns | LG, 16 9e wited Epers &0 o
rtems du rage L -

CATALOGOS DE INSUMOS DE RIEGO AUTOMATICO
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TABLA 6 CHEQUEO FINAL A FIRMAR

PROTOCOLO DE

CALIDAD

ITEM

1 REVISION COMPARATIVA CON PPTO

REVISION PLANTAS Y ESTADO
CONFIRMAR EN TERRENO QUE COINCIDAN PLANOS DEL PROYECTO CON
REALIDAD

REVISAR SISTEMA DE RIEGO
REVISAR ESTADO SANITARIO DE ESPECIES VEGETALES Y PASTO

REVISAR EXAUSTIVAMENTE EL ASEO ANTES DE LA ENTREGA
COORDINAR RETIRO DE ESCOMBROS

INDUCCIO

N

ENTREGA DE CARTILLA DE
ACTIVIDADES

ENTREGA DE DIGITAL DE FOTOS ANTES Y DESPUES
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