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RESUMEN

La tesis “Mejora del proceso de atencion de garantias en el area de servicios para Valvulas
de Control en SAMSON CONTROLS S.A.”. Se aplicara en la empresa SAMSON CONTROLS S.A.
— Filial Per, con la finalidad de tener un mejor servicio de atencién de garantias por parte de
nuestros personal, asi garantizando una acertada evaluacion del estado de las valvulas de control,
reduciendo tiempos de visita técnica innecesarias, tiempos muertos de atencién, crear un estandar

de procesos de atencién de reclamos.

La presente tesis, se debe a los resultados obtenidos por el crecimiento de la base instalada
en la industria peruana desde el afio 2010, aumentando la demanda de atencién de garantias.
Desde el 2011 al 2016 se ha cuadruplicado las ventas, y se ha duplicado la base instalada con

respecto a los inicios de operacion.

El objetivo planteado es reducir el tiempo de la atencion de garantia a nuestro cliente,
reduciendo y optimizando actividades, garantizando el correcto funcionamiento de los equipos
atendidos y prologando la vida util de los mismos. Una rapida y ordenada atencion al cliente en
garantias, permitird aprovechar en tiempo en generar nuevas oportunidades de servicios, y asi

manejar el crecimiento de la demanda actual y por ende las ventas a nivel nacional.

La metodologia aplicada esta basada en el uso de técnica, herramientas y estrategias de la
Ingenieria industrial entre las cuales estan: Diagrama de Causa - Efecto, Diagrama de Pareto,
Diagrama de Flujo de Procesos, Diagrama de analisis de Proceso (DAP), Coeficiente Beneficio
Costo (B/C). De acuerdo al analisis, el principal problema es que la empresa esta perdiendo
crecimiento de mercado, debido a la deficiencia en la atencion, lo cual se reflejada en la falta de
fidelidad de los clientes.

La propuesta de soluciéon contiene un plan de accion que consta de reestructurar la
organizacién del area de Servicios para la atencion de garantias, manual de procedimiento,
estandarizacion en los procesos de atencidn, programa de capacitacion al personal del &rea, mejora
en el area de atencion al cliente, manejo de reclamos y control de inventarios para garantias.
Finalmente, evaluar la inversion inicial para la mejora del proceso y realizar una evaluacion
econdmica, lo que permite conocer si el proyecto es rentable y el tiempo de recuperacion de

inversion sera en el periodo proyectado.
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ABSTRACT

The thesis "Improving care process guarantees in the service area for Control Valves
SAMSON CONTROLS SA". It would apply in the company SAMSON CONTROLS S.A. - Filial Peru,
in order to have a better service guarantees by our staff, thus ensuring an accurate assessment of
the state of the control valves, reducing times of unnecessary technical visit, dead time, and create

a standard of guarantees processes.

This thesis is due to the results obtained by the growth of the installed base in the Peruvian
industry since 2010, increasing the demand for care guarantees. From 2011 to 2016 has quadrupled

sales, and the installed base has doubled compared to the beginning of operation.

The objective is to reduce the time of guarantee care to our client, reducing and optimizing
activities, ensuring the proper functioning of equipment sold and prolonging the service life thereof.
A quick and orderly customer service guarantees, enable manage growth of current demand and

therefore sales nationwide.

The methodology is based on the use of technology, tools and strategies of Industrial
Engineering among which are: Diagram of Cause - Effect, Diagram of Pareto, Process Analysis
Diagram (DAP), Coefficient Benefit Cost (B / C). According to the analysis, the main problem is that
the company is losing market growth due to deficiency in attention, which is reflected in the lack of

customer loyalty.

The proposed solution contains an action plan consisting of restructuring the organization in
the area of services for care guarantees, manual process, standardization in processes of care,
training program staff area, improvement in the area of care customer, claims handling and inventory
control for guarantees. Finally, evaluate the initial investment for process improvement and make an
economic assessment, which allows knowing if the project is profitable and investment recovery time

will be in the forecast period.
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Nota de acceso:
No se puede acceder al texto completo pues contiene datos confidenciales.

Péag.
Chaca Acevedo, M.; Romero Zea, D. 12



MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION DE GARANTIAS DE
UNIVERSIDAD VALVULAS DE CONTROL EN EL AREA DE SERVICIOS DE SAMSON
PRIVADA DEL NORTE CONTROLS S.A.

N

REFERENCIAS

Blogs

Blog de Gestion e Investigacion de operaciones. (Diciembre de 2014). Gestiondeoperaciones.net -
Diagrama de Ishikawa. Obtenido de http://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-

calidad/que-es-el-diagrama-de-ishikawa-o-diagrama-de-causa-efecto/

Blog de principios de gestion. (Mayo de 2011). abc-calidad.blogspot.pe - SERVQUAL. Obtenido de
http://abc-calidad.blogspot.pe/2011/05/servqual.html

Consultores, A. (s.f.). Articulo sobre el Diagrama de Pareto — Herramientas de la Calidad. Obtenido

de https://www.aiteco.com/diagrama-de-pareto/

Tesis

Vilmonte, M. M. (Noviembre de 2012). El Servicio Post Venta y su incidencia en la Fidelidad de los
clientes de la Empresa Importadora Alvarado Vasconez Cia. Ltda. de la ciudad de Ambato.
Obtenido de http://repo.uta.edu.ec/handle/123456789/3273

Guilcapi V., H. (Julio de 2014). Mejoramiento de los servicios en el area Post-Venta de la compafiia
Ford Carboquil S.A. Obtenido de http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/4548

Paginas WEB

Kaplan R. S. (Julio de 2010). Conceptual Foundations of the Balanced Scorecard. Obtenido de
http://www.hbs.edu/faculty/Publication Files/10-074.pdf

SAMSON S. A. (2016). Pagina principal. Obtenido de http://www.samson.pe/

SENATI Virtual. (s.f.). Pasos para construir un Diagrama de Pareto. Obtenido de

virtual.senati.edu.pe/pub/ICT1/

Péag.
Chaca Acevedo, M.; Romero Zea, D. 13


http://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-
http://abc-calidad.blogspot.pe/2011/05/servqual.html
http://www.aiteco.com/diagrama-de-pareto/
http://repo.uta.edu.ec/handle/123456789/3273
http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/4548
http://www.hbs.edu/faculty/Publication
http://www.samson.pe/

MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION DE GARANTIAS DE
UNIVERSIDAD VALVULAS DE CONTROL EN EL AREA DE SERVICIOS DE SAMSON
PRIVADA DEL NORTE CONTROLS S.A.

N

Escudero Andrea. (s.f.). Academia.Edu - Diagrama de analisis de proceso. Obtenido de
https://www.academia.edu/6886997/DIAGRAMA_DE_AN%C3%81LISIS_DE_PROCESO

LIBROS
Técnicas, Estrategias y una verdadera cultura para generar beneficios por John Tschohl

5° Edicion.

Definicién de Servicio Post-Venta.
http://www.rivassanti.net/curso-ventas/servicio-post-venta.php

Términos basicos
https://en.wikipedia.org

Péag.
Chaca Acevedo, M.; Romero Zea, D. 14


http://www.academia.edu/6886997/DIAGRAMA_DE_AN%C3%81LISIS_DE_PROCESO
http://www.rivassanti.net/curso-ventas/servicio-post-venta.php
https://en.wikipedia.org/

