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RESUMEN

El propdsito de la investigacion fue determinar la gestion de soporte técnico para
atencion al cliente de nuevas tecnologias en maquinaria Caterpillar en Ferreyros —
Cajamarca, Perd, en el afio 2019. La investigacion fue cuasi experimental de pre y pos
test de un solo grupo, comparativa y analitica. Se trabajé con una poblacion de 43
sujetos constituida por 25 clientes que reportaban las incidencias y por 18 técnicos que
atendian las incidencias. Los datos fueron recolectados con una encuesta de 23 items, 15
items para la gestién de soporte técnico y ocho items para la atencion al cliente de
nuevas tecnologias. La prueba de hipdtesis se contrasté con la prueba de U de Mann-
Whitney para la distribucion no normal de los datos recolectados. Los resultados
mostraron que la gestién de soporte técnico para la atencion al cliente de nuevas
tecnologias con personal técnico capacitado es mejor en 65% que con personal técnico
no capacitado. Concluyendo que la gestion de soporte técnico para la atencion al cliente
de nuevas tecnologias con personal técnico capacitado es calificada en el grado de muy

alto.

Palabras clave: Soporte técnico, gestion de soporte técnico, atencion al cliente, nuevas
tecnologias, atencién al cliente de nuevas tecnologias, maquinaria pesada, maquinaria

Caterpillar.



ABSTRACT

The purpose of investigation was determining the step of technical support for customer
service of new technologies in machinery Caterpillar in Ferreyros — Cajamarca, Peru, in
the year 2019. Investigation was quasi experimental of pretest y postest of a single
group, comparison and analytical. It was worked up with a population of 43 subjects
constituted by 25 customers that reported the incidences and for 18 technicians that took
care of the incidences. Data were gathered with an opinion poll of 23 items, 15 items for
the step of technical support and eight items for the customer service of new
technologies. Hypothesis testing contrasted with the proof of U of Mann Whitney for
the distribution itself not normal of the gathered data. The results showed that the step
of technical support for the customer service of new technologies with qualified
technical staff is better in 65 % than with non-qualified technical staff. Concluding that
the step of technical support for the customer service of new technologies with qualified

technical staff is described as in the degree very high.
Keywords: Bear technical, step of technical support, customer service, new

technologies, customer service of new technologies, heavy machinery, machinery

Caterpillar.
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1.1.

CAPITULO I: INTRODUCCION

Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion

Las dificultades del soporte técnico, ligado con el servicio de
mantenimiento implica la forma inadecuada, en algunos casos, de la aplicacion
de las diferentes técnicas existentes de un servicio de mantenimiento, ademas de
la capacitacion del personal, que brinda el soporte técnico, de las tecnologias
incorporadas en cada uno de los nuevos modelos de equipos de maquinaria
pesada (Sanchez, 2017).

Existe cierto conocimiento de los procesos de atencion del cliente, en
forma general en todo tipo de servicios, en forma especifica de la atencion del
cliente en el servicio de soporte técnico de maquinaria pesada de diferente tipo
de uso. Existen deficiencia en cuanto a la respuesta de atencion del cliente, se
observa que el tiempo de respuesta es excesivo que el cliente manifiesta su
incomodidad de diferentes formas, mayormente a través de reclamos por los
diferentes de canales que pone a disposicion la empresa u organizacion que
brinda el servicio (Chang, 2016).

Entre las fallas de los equipos de carga Scooptrams Caterpillar, el que
mas fallas presenta es el del modelo R1600G-D29, reportandose 27% de las
fallas en el sistema hidraulico, 25% en el sistema electromecénico, 22% en el
sistema de transmision, 21% en el motor y 5% en el chasis, manifestando el
tiempo fuera de servicio mayormente del 52% debido a las fallas tanto en el

sistema hidraulico como en el sistema electromecanico (Guerra, 2017).

El 80% de los gobiernos locales, en la region del Cusco-Perq,
desconocen la necesidad de brindar mantenimiento a los equipos de maquinaria
pesada en sector agricola; situacion que se visualiza en la recurrencia de tiempos
muertos de produccion o fallas no-programadas que, sin adecuado
mantenimiento a largo plazo, tienden a cortar el tiempo de vida dtil de la

magquinaria (Castro, 2017).



Al observar 15 méaquinas pesadas, entre ellas, volquetes, excavadoras,
motoniveladoras, cargadores frontales, rodillos compactadores, tractor oruga y
retroexcavadora con martillo, la disponibilidad de éstos ha sido perjudicadas por
las averias que emergen a la hora de produccion; es decir, que a estos equipos se
han ejecutado mayormente acciones correctivas que preventivas, generando
gastos adicionales en el alquiler de maquinaria a otras empresas y en la compra
de repuestos; que con un mantenimiento preventivo adecuado se podria haber

disminuido considerablemente dichos gastos (Ortiz, 2017).

1.1.2. Descripcion del problema
De la contextualizacion del problema, en parrafos anteriores, se observa
que cuando se refiere a soporte técnico, ésta se relaciona o es analoga con el

servicio de mantenimiento de maquinaria pesada.

En general se evidencia que el soporte técnico o servicio de
mantenimiento de nuevos modelos de maquinaria pesada, Yy, especificamente de
la marca Caterpillar tiene dificultades al momento de ofrecer al cliente que
adquiere este tipo de maquinaria, porque los modelos del afio, incorporan
tecnologias nuevas que los modelos anteriores no los tenian y la mayor dificultad
se manifiesta con el profesional técnico que desconoce estas nuevas tecnologias
y no estan capacitados con las nuevas tecnologias del sistema mecanico,

hidraulico y eléctrico de cada una de la maquinaria pesada.

Analogamente, por tener nuevas tecnologias incorporadas en los nuevos
modelos de la maquinaria pesada, Ferreyros en la ciudad de Cajamarca, también
muestra dificultades en cuanto a los procesos de gestion del soporte técnico para

los nuevos modelos de maquinaria pesada.

La descripcion del problema de investigacion conduce a comprender que
la dificultad que principalmente se presenta, por las nuevas tecnologias
incorporadas en los nuevos modelos de maquinaria pesada, esta entre la gestion
del soporte técnico y la atencion al cliente desde la perspectiva de estas nuevas

tecnologias.



1.2.

1.1.3. Formulacion del problema

1.1.3.1. Pregunta general
¢Como es la gestidn de soporte técnico para atencion al cliente de nuevas

tecnologias en maquinaria Caterpillar en Ferreyros, Cajamarca — 2019?

1.1.3.2. Preguntas auxiliares

¢Como es la caracterizacion de la gestion de soporte técnico para
atencion al cliente de nuevas tecnologias, sin capacitacion del personal
técnico, en maquinaria Caterpillar en Ferreyros, Cajamarca — 2019?

¢Como es la caracterizacion de la gestion de soporte técnico para
atencion al cliente de nuevas tecnologias, con capacitacion del personal
técnico, en maquinaria Caterpillar en Ferreyros, Cajamarca — 2019?

¢Como se establece la gestion de soporte técnico para atencién al cliente
de nuevas tecnologias, si es mejor con el personal técnico capacitado que
con el personal técnico no capacitado, en maquinaria Caterpillar en

Ferreyros, Cajamarca -2019?

Justificacion e importancia

1.2.1. Justificacion cientifica

Desde una perspectiva cientifica, los resultados de la presente
investigacion, aporta evidencias de una tendencia tedrica-conceptual sobre la
gestion del soporte técnico de maquinaria pesada relacionada o asociada con la
atencion del cliente que requiere de este tipo de servicio. Tendencia teorica-
conceptual que es de un nivel de abstraccion basica y minima con mayor
incidencia en el aspecto conceptual-procedimental y operativo, adecuado de las
teorias generales del servicio de mantenimiento técnico y de la atencion al

cliente.

1.2.2. Justificacion técnica-practica
Desde la perspectiva técnica - practica, el resultado de la presente
investigacion aporta ciertos criterios de como brindar el soporte técnico de

maquinaria pesada, que es utilizada no so6lo por la empresa Ferreyros, donde se
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1.3.

1.4.

realizé la investigacion, sino por cualquier empresa que brinda el servicio

técnico de mantenimiento y de soporte de maquinaria pesada.

1.2.3. Justificacion institucional y personal

Desde el contexto social-institucional, el resultado de la presente
investigacion aporta beneficio social, por un lado, a todas las personas, asociada
0 no, que se dedican al soporte mecanico o al servicio de mantenimiento de
maquinaria pesada porque su capacitacion fue mas frecuente y posiblemente sus
remuneraciones son mas atractivos. Por otro lado, aporta beneficio social a los
clientes debido a que, con estos resultados, ellos se benefician con mayor
produccién y productividad en el rubro en la que se dedican: mineria,
agricultura, construccion, etc., de esta manera contribuye al desarrollo tanto

social como productivo y econémico.

Desde el contexto personal, la presente investigacion permite fortalecer la
capacidad investigativa del investigador combinada con la capacidad profesional
del soporte técnico de maquinaria pesada, y, alineada a la satisfaccion del cliente

con base técnico-cientifico.

Delimitacion de la investigacion

El trabajo de investigacion se realizd en la empresa Ferreyros S.A.A de la
ciudad de Cajamarca y sélo se enfocd en el servicio del soporte técnico
principalmente de la maquinaria pesada de marca Caterpillar que, se encuentra

dentro de la garantia por defecto de fabrica, después de su compra.

Para que se logre una adecuada gestion de soporte técnico en mejora de
la atencion al cliente se capacito al personal técnico, de la empresa Ferreyros de
la ciudad de Cajamarca, en las nuevas tecnologias de los nuevos modelos de

magquinaria Caterpillar.

Limitaciones
Observacion de la gestion del soporte técnico, debido a que éste se brinda
en campo, mayormente a gran distancia de los talleres de Ferreryros ubicada en

la ciudad de Cajamarca.



1.5.

Observacion de la atencion al cliente, debido a que el cliente no se
encuentra generalmente en el momento en que se brinda el soporte técnico. Ellos
se informan a través del personal, operarios, a cargo del manejo y uso de la

maquinaria pesada.

Objetivos

1.5.1. Objetivo general
Determinar la gestion de soporte técnico para atencion al cliente de
nuevas tecnologias en maquinaria Caterpillar en Ferreyros, Cajamarca — 2019.

1.5.2. Objetivos especificos

Caracterizar la gestion de soporte técnico para atencion al cliente de
nuevas tecnologias, sin capacitacion del personal técnico, en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros, Cajamarca — 2019.

Caracterizar la gestion de soporte técnico para atencion al cliente de
nuevas tecnologias, con capacitacion del personal técnico, en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros, Cajamarca — 2019.

Establecer si la gestion de soporte técnico para atencion al cliente de
nuevas tecnologias es mejor con el personal técnico capacitado que con
el personal técnico no capacitado, en maquinaria Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca -2019.



2.1.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Mayorca (2019), en su trabajo de investigacion relacionado con las
deficiencias de la prestacion del servicio de maquinaria pesada para el sector
minero, sefiala que la gestion del mantenimiento se mejora disminuyendo el
gaste prematuro de los equipos con un mantenimiento preventivo implementado,
como aplicacion del método RCM. Manteniendo el uso minimo de repuestos
inadecuados también se mejora la gestion del mantenimiento como aplicacion
del mismo método RCM. Las evidencias de los resultados mostraron que la
maquinaria, en méas del 90% estuvieron disponibles en las obras de los usuarios
(clientes), concluyendo que ocasiond un impacto econémico en un nivel alto y

positivo.

Gonzéles y Becerra (2017), en su trabajo de investigacion referente al
servicio de mantenimiento o reparacion, segun la urgencia del usuario, de
maquinaria pesada, afirmaron que para brindar un servicio de mantenimiento
optimo es necesario que el estado y condiciones de las instalaciones sean los
adecuados, asi como el personal técnico que brinda el servicio o soporte esté
plenamente capacitado. Este mismo estado y condiciones también es para la
reparacion de maquinaria pesada. Utilizando el analisis de Pareto, el orden de los
fallos representd, en el mantenimiento, el 80% del costo. Concluyeron que es
necesario un optimo diagnostico, con el 100% aproximado de fallos, para que el

servicio de mantenimiento que se brinde sea el adecuado.

Buelvas y Matinez (2018), investigaron el problema referente al
funcionamiento de vehiculos tracto-camiones para evitar la manifestacion de
falencias. Al respecto, indican que el funcionamiento optimo de los vehiculos es
uno de los aspectos que aplica el area del trabajo estableciendo la
implementacién de actividades de naturaleza estratégica. En este sentido,
detectaron las posibles falencias antes que ocurran y aumenten su grado de

dificultad al momento de la reparacion, con un adecuado plan de mantenimiento

6



preventivo. Concluyeron que la frecuencia del mantenimiento correctivo
disminuy6 considerablemente, aumentando la vida atil, minimizando costos de

reparacion y detectando los puntos mas debiles.

Lopez (2016), en su investigacion referente al mantenimineto de
maquinaria pesada, en el rubro minero, manifesto que incorporaron herramientas
tecnoldgicas, como un plan integral del parque de maquinas y unidades
adquiridas. Realizaron la interpretacion prioritaria de alarmas y fallas,
reemplazando al tipo de mantenimiento actual “preventivo y correctivo”. Tanto
la orientacién a la excelencia y servicio al cliente como los patrones de
macroprocesos sustentada en herramientas tecnoldgicas de alineamiento
estratégico para la mineria y la industria, corresponde a la aplicacion de la
metodologia utilizada. Concluyeron que la interpretacion prioritaria de alarmas y

fallas responden mejor que el mantenimiento preventivo y correctivo.

Angel y Olaya (2017), investigaron sobre los procesos de mantenimiento
preventivo de maquinaria agroindustrial, al respecto indicaron que antes de que
existan fallas, se realice un preventivo mantenimiento para que las situaciones
inadecuadas (problemas) se prevengan. La constitucion de un programa de
calendario fue parte del plan aplicado. El programa aplico en el cambio de
partes, ajustes, reparaiones e insumos lubricantes de las maquinarias
agroindustrial que correspondia. En este plan se han incluido componentes de
conservacion, confiabilidad, mantenibilidad y fortalecimiento de la capacidad de
gestion. Concluyeron que el programa de frecuencias, en un software creado, se

redujo las paradas intempestivas y una efectividad alta se obtuvo de la empresa.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Barrientos (2017), estudio la problematica referente a la gestién del
mantenimiento de maquinaria pesada, donde afirma que la reduccion de costos
se hace efectiva cuando el mantenimiento de maquinaria pesada es gestionada
adecuadamente; y, se mejora utilizando el analisis de modos Y el efecto de fallos
como metodologia que con sus siglas se expresa asi AMEF. Con la participacion
e involucramiento de los colaborados en la gestion se reajusta la planificacion

del mantenimiento de equipos, controlando las desviaciones observadas, después
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que los procesos se analizaron. Las herramientas Ishikawa y Pareto, en
ingenieria, se utilizan en equipos que generan alto gasto para la empresa; estos
equipos son los de alto grado de rotacion. Los resultados evidenciarona que la
implementacion de esta propuesta contribuyd positivamente. Concluyeron que
fue satisfactorio la medicion de los indicadores MTBF (Mean Time Between
Failures) y la ratio de costo de mantenimiento por hora.

Guevara y Tapia (2015), estudiaron el problema relacionado con la
operatividad de maquinaria pesada utilizada en la ejecucion del proyecto minero
La Granja, donde manifiestan que el cumplimiento de la vida util de forma
Optima y eficaz se obtiene con el plan de mantenimiento total que involucra a la
vez el mantenimiento preventivo y el mantenimiento predictivo. Los resultados
evidenciaron que se diminuyd significativamente las fallas y averias,
respectivamente. Concluyeron que se diminuyeron los costos y son mas

competitivos en el globalizado y dindmico mercado.

Torres (2014), abordd el problema relacionado con los procesos de
fabricacion de pernos especiales, al respecto manifiesta que la filosofia de
manufactura esbelta es la indicada para que los procesos de fabricacion se
optimice y de esta forma garantizar la supervivencia en el mercado de la
empresa metalmecanica. Con esta manufactura esbelta se eliminaron
sistematicamente los desperdicios y problemas presentes en dicho proceso. Los
resultados evidenciaron que se mejoro la calidad de los productos, se redujo el
tiempo de entrega y se respondié de manera rapida a las cambiantes necesidades
del cliente, cumpliendo con una satisfaccion alta. Concluyd que se optimizd

maquinas, personal y métodos como los recursos involucrados en la produccion.

Garcia (2016), estudid el problema relacionado con la satisfaccion del
cliente en equipos tecnoldgicos, donde sefiala que en la adquisicion de equipos
tecnoldgicos: computadoras, televisores, electrodométicos, entre otros, se midio
y controld la satisfaccion del cliente, mediante el método de los graficos de
control estadistico. Concluy6 que el cliente se encuentra safisfecho en un grado

moderadamente alto.



2.1.3. Antecedentes locales

Chuquimango y Cotrina (2017), enfrentan el problema relacionado con el
mantenimiento de excavadoras hidraulicas, donde afirman que la confiabilidad
es imprescindible, por lo que un plan de mantenimiento centrado en ella, método
RCM, reduce costos de repacion de las excavadoras hidraulica 336DL. El
diagndstico de los factos de demoras y costos de repacion, es el primer proceso
que permite este método; la evaluacion de indicadores que indican el estado de
mantenimiento, es el segundo proceso que permite el método; y, la reduccién de
costos de reparacion y la disposicion de equipos fiables, es el segundo proceso
que permite el método. Los resultados evidenciaron que se incrementd el tiempo
promedio operativo hasta el 74%, se disminuyo las fallas en 40%, se redujo el
tiempo promedio fuera de servicio hasta el 22%, se aumentd la disponibilidad
mecénica en 5.4%, se redujo los costos de mantenimiento en 18% y se redujo la
indisponibilidad de fallos en 64%. Concluyeron que el mantenimiento se mejoro

en un nivel alto.

Chuquilin (2017), en su trabajo de investigacion aborda el problema
referente a la gestion de mantenimiento hospitalario. Al respecto, probaron un
sistema de gestion de mantenimiento con un disefio pre-experimental, con
observacion directa, entrevista y andlisis de informacién. Este sistema de
mantenimiento incremente la vida Gtil de los equipos de la Unidad de Servicios
Generales. Complementando al sistema de mantenimiento propuesto utilizé el
diagrama de Pareto el diagrama de barras y de causa efecto, y el analisis de
prondstico y de criticidad, como herramienta. Los resultados muestran que la
disponibilidad y la confiabilidad de los equipos aumentd entre el 20 y 25%.
Concluyé que disminuyo las paradas innecesarias, aumentando la vida util de los

equipos y reduciendo el nimero de equipos criticos.

Sanchez y Villanueva (2016), investigaron sobre la satisaccion del cliente
de derivados lacteos, del rubro agroindustrial, e indicaron que utilizaron la
norma I1SO 9001: 2008 en la propuesta del sistema de gestion de calidad para
una satisfaccion del cliente mas adecuada. También contemplaron la
capacitacion agroindustrial. De los resultados de la situacién actual de la

empresa y de comprension de la norma I1SO se elabor6 una guia filoséfica con la

9



2.2.

documentacion necesaria y las politicas de calidad. Se estructuré el manual de
calidad procesos mapeados, conjunto de procedimientos para cada proceso,
planificando, manteniendo y mejorando su desempefio. Concluyeron que tanto
para la satisfacion del ciente como para la calidad del producto se evidenciaron

mejoras significativas.

Marco normativo (legal)

2.2.1. Normas ISO 9001: 2015

Es una norma internacional que toma en cuenta las actividades de una
organizacion, sin distincion de sector de actividad, se concentra en la
satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que
cumplan con las exigencias internas y externas de la organizacion. Es la base del
sistema de gestion de calidad, en nuestro caso para la gestion de calidad del
soporte técnico de maquinaria pesada, que les permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios. Se enfoca en los procesos, integra el
pensamiento basado en riesgos y se basa en el método PHVA: planificar-hacer-
verificar-actuar (VINCA, 2017).

2.2.2. Norma técnica peruana NTP-1SO/IEC 17020:2012

Es una norma técnica peruana redactada con la finalidad de promover la
confianza en los organismos que realizan la inspeccion. Los organismos de
inspeccion llevan a cabo evaluaciones en nombre de clientes privados, sus
organizaciones matrices, o autoridades con el objetivo de proporcionar
informacion sobre la conformidad de los items inspeccionados con reglamentos,
normas, especificaciones, esquemas de inspeccion o contratos (INDECOPI,
2017).

Los parametros de inspeccion incluyen temas relativos a la cantidad,
cantidad, seguridad, aptitud para el fin previsto y cumplimiento continuo con la
seguridad de instlaciones o sistemas en funcionamiento. En esta norma tecnica
peruana se armonizan los requisitos generales que deben cumplir estos
organismos para que sus servicios sean aceptados por los clientes y las
autoridades de supervision (INDECOPI, 2017).

10



2.3.

Marco doctrinario

2.3.1. Teoria de la gestion de soporte técnico

La gestion de soporte técnico es una funcion
organizacional/gerencial de alto impacto potencial, orientada al logro de
los objetivos de operatividad y disponibilidad de las instalaciones
productivas, a la reduccién de restricciones a los fines de garantizar la
seguridad, confiabilidad, disponibilidad, mantenibilidad y seguridad de
los activos fisicos, del personal y del ambiente con el minimo costo
posible, sin olvidar los criterios de responsabilidad social empresarial,
todo ello en concordancia con la visién, mision, politicas, lineamientos,
planes y programas de la organizacion y del contexto regional, nacional y
mundial (Struve, 2016).

Segun Struve, que una adecuada, eficiente y oportuna gestion de
[soporte técnico], implica cumplir las fases del proceso administrativo en
la empresa, es decir planificar, coordinar, dirigir, organizar y evaluar el
correcto funcionamiento de los equipos disponibles, asi como los
recursos materiales, humanos y flujos de informacion, en aras no
solamente de prolongar la vida atil de los equipos y maquinas, sino
también minimizar el gasto en reparacion de fallas y averias y en

consecuencia aumentar la rentabilidad.

Soporte técnico, brindado por un especialista, se encarga de
resolver un problema técnico de forma rapida y lo menos costoso posible,
por ello, su objetivo es asistir cuando existe una falla técnica. Estas
deficiencias son percibidas o explicadas por el usuario; es aqui, cuando el
representante tiene que determinar rapidamente qué es lo que no esta
funcionando correctamente siendo amigable y comprensible. Este tiene
gue poner atencién a los sintomas para identificar la falla y proveer una
solucion. El éxito significaria que la persona no tenga que volver a

comunicarse (Roush, 2018; Icorp, 2018).
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Diferencia entre soporte y servicio técnico. El soporte técnico
es un rango de servicios por medio del cual se proporciona asistencia a
los usuarios al tener algin problema al utilizar un producto o servicio; y,
el objetivo del servicio técnico es proporcionar un “punto unico de
contacto para satisfacer las necesidades de comunicacion con el cliente.
En este sentido, el soporte técnico, denominado también asistencia
técnica, esta comprendido mayormente por un técnico especialista que
brinda asistencia a la maquinaria, equipo o problema en cuestion,
encargandose de repararlo o mantenerlo, y el servicio técnico por una
persona que brinda asesoramiento y ayuda, pero no precisamente

resuelve el problema o falla (Fortinet, 2019).

2.3.2. Teoria de atencion al cliente

Atencién al cliente refiere al servicio que proporciona una empresa para
relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. En realidad,
es una herramienta de marketing que puede ser muy eficaz si se utiliza
correctamente. La gestion la realiza la persona que trabaja en la empresa y que
tiene la oportunidad de comunicarse con clientes y poder ayudarles y causar la

mejor impresion posible (Asuservicio.net, 2019).

La atencidn al cliente engloba a todos aquellos procesos y departamentos
que interacttan con el cliente o consumidor. Sin embargo, casi siempre se
designa con este concepto al servicio o departamento que Sse comunica
directamente con los clientes, donde éstos pueden dirigirse para ampliar
informacion, solicitar algun servicio técnico, poner reclamaciones, sugerencias,

etc.

La atencion al cliente es vital para la buena marcha de cualquier
organizacion. El cliente, que siempre ha de estar en el centro de nuestro
compromiso y accion, debe sentir que se le atiende de manera agil, amable y
correcta y, sobre todo, que sus expectativas se vean superadas. Las diez claves

principales para la atencién al cliente son: 1.-El cliente es primero; 2.-Excuchar,
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2.4.

escuchar y escuchar de manera activa; 3.-Transmitir una imagen ligada a valores
como confianza, profesionalidad, credibilidad, amabilidad y simpatia; 4.-Actuar
para solventar el problema; 5.-El servicio de atencion sea muy accesible; 6.-
Empoderar al departamento de atencién al cliente; 7.-Trabajar en equipo; 8.-
Contar con un buen sistema de control de calidad; 9.-Cumplir con todo lo que se
promete; y, 10.-Contar con un departamento de atencidn al cliente bien formado
(Chamorro, 2016).

2.3.3. Teoria de la utilizacion de maquinaria Caterpillar

Por maquinaria pesada se entiende excavadoras, niveladoras, palas
cargadoras, motoniveladoras, gruas, soldadoras, palas topadoras frontales,
perfiladoras, pavimentadoras, camiones de servicios y de canastilla, entre otros,
de modelo y marca Caterpillar. Las maquinarias pesadas se utilizan, a través de
un operador, para: 1.-Excavar, mover, cargar y aplanar o allanar la tierra,
piedras, grava o cualquier otro material utilizando niveladoras, excavadoras o
cualquier otro tipo de maquinaria pesada que sea requerida. 2.-Insertar cimientos
en la tierra para usarlos como soporte de edificios, puentes y otras estructuras
haciendo uso del equipo requerido. 3.-Hacer que los canales sean mas profundos
0, por el contrario, proceder con su llenado haciendo uso del equipo requerido.
4.-Extender, expandir y compactar concreto, asfalto y otros materiales para
superficies, haciendo uso de palas, niveladoras y otros equipos. 5.-Excavar rocas
y otros materiales haciendo uso de palas. 6.-Mover, cargar y descargar

materiales (Educaweb, 2019).

Marco conceptual

2.4.1. Gestion de soporte técnico

Accidn y consecuencia de llevar a cabo diligencias que hacen posible la
realizacion de operaciones o situaciones (Pérez y Merino, 2017), relacionados a
los servicios por medio del cual se proporciona asistencia a los usuarios al tener
algin problema al utilizar un producto o servicio, a través de un punto Unico de
contacto (Fortinet, 2019).
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Sistema mecénico
Es un conjunto de elementos denominados componentes o dispositivos,
integrados Yy relacionados entre si, en un equipo 0 maquinaria, para transformar o
transferir energia, fuerza o movimiento mecanico desde el origen donde se
generan hasta los otros componentes o dispositivos que la utilizan de una forma
distinta. Estan conectados y relacionados con el sistema hidraulico y el sistema
eléctrico (EUROINNOVA, 2020).

Sistema hidraulico
Es un conjunto de componentes o dispositivos relacionados e integrados, en un
equipo 0 maquinaria, que utiliza cierto tipo de fluido bajo cierto nivel de presion,
para accionar maguinaria 0 componentes mecanicos en dicha maquinaria. Estan
conectados y relacionados con el sistema mecanico y el sistema eléctrico
(Aula21, 2020).

Sistema eléctrico — electrénico.

Es un conjunto de instalaciones, conductores y equipos o dispositivos con
la finalidad de generar, transportar y distribuir energia eléctrica a los
componentes o dispositivos que lo requieren en una maquinaria. Estan
conectados y relacionados con el sistema mecéanico y el sistema hidraulico
(DiccionarioActual, 2020).

2.4.2. Atencion al cliente de nuevas tecnologias

Servicio que presta 0 proporciona una empresa de servicios, con énfasis
en nuevas tecnologias, a sus clientes para comunicarse directamente con ellos,
en caso de manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes, solicitar
informacién adicional o servicio técnico especializado o especifico (Ucha,
2014).

Accesibilidad en la atencion del cliente
Proceso de acceso a la disponibilidad, presencia y existencia de productos,
informacidn, recursos de soporte y personal suficiente para la atencion al cliente
(Jiménez, 2014).

Repuesta a la atencion del cliente
Contestacion al cliente sobre lo que requiere su atencion: informacion,

productos, recursos, soporte, entre otros (Pérez y Gardey, 2015).
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Profesionalismo en la atencion del cliente
Destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucion del servicio en la atencion
del cliente (Castillo, 2015).
Credibilidad en la atencion del cliente
Manifestacién de honestidad, cumpliendo con lo acordado de forma
eficiente y oportuna en el tiempo y condiciones con el cliente (Castillo, 2020).
Fiabilidad en la atencion del cliente
Expresion de ser confiable y cuidadosa en el cumplimiento de lo acordado sobre
el requerimiento del cliente en su atencion (Castillo, 2020).
Seguridad en la atencion del cliente
Es la sensacion de confianza, minimizando el peligro de perder algo, que se tiene
en el cumplimiento del requerimiento del cliente en su atencion (Cekaed, 2018).
Cortesia en la atencion del cliente
Manifestacion de amabilidad, cordialidad y respeto por el cliente en su atencion,
de forma relajada y comodos (Jiménez, 2014).
Empatia en la atencion del cliente
Habilidad de interactuar con el cliente como personas, reconociendo sus
preocupaciones esenciales, escuchandolos y comprendiéndolos sobre sus

requerimientos en su atencion (QuestionPro, 2020).
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CAPITULO Ill: PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipdtesis general

Hg: La gestion de soporte técnico para atencion al cliente de nuevas
tecnologias, es mayormente significativa, en maquinaria Caterpillar en

Ferreyros, Cajamarca — 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas

He1: La caracterizacion de la gestion de soporte técnico para atencion al
cliente, que actualmente se viene realizando, es moderadamente significativa, en
maquinaria Caterpillar en Ferreyros, Cajamarca — 2019.

He2: La caracterizacion de la gestion de soporte técnico para atencion al
cliente de nuevas tecnologias, con capacitacion del personal técnico, es
altamente significativa, en maquinaria Caterpillar en Ferreyros, Cajamarca —
20109.

Hes: La gestion de soporte técnico para atencion al cliente de nuevas
tecnologias es mejor, con mayor grado significativo, con el personal técnico
capacitado que, con el personal técnico no capacitado, en maquinaria Caterpillar
en Ferreyros, Cajamarca -2019.

3.2. Variables

3.2.1. Variable independiente (V1)

Gestidn de soporte técnico.

3.2.3. Variable dependiente (VD)

Atencion al cliente de nuevas tecnologias.
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3.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Esca_la_(,:ie Rango de
conceptual medicién valores
Constituido por Incidentes reportados
tres tipos de Incidentes atendid
- ncidentes atendidos
gestion de Del sistema o
soporte técnico, mecanico Identificacién de fallas
del sistema Fallas resueltas
mecanico, del . q lucién de fall
sistema hidraulico Tiempo de resolucion de fallas Muy bajo
y del sistema Incidentes reportados (MB)
V1. Gestin Electrico; cada _ Incidentes atendidos Bajo (BA)
de soporte una con cinco Del sistema o Likert Medio
técniEo indicadores: hidraulico Identificacién de fallas (ME)
incidentes Fallas resueltas Alto (AL)
reportados, Tiempo de resolucién de fallas Muy Alto
incidentes Incid q (MA)
atendidos, fallas ncidentes reportados
identificadas, Del si Incidentes atendidos
el sistema
fallas resteltasy "~ Identificacion de fallas
tiempo de " |
resolucion de Fallas resueltas
fallas. Tiempo de resolucién de fallas
Accesibilidad Grado de accesibilidad a la atencién
Respuesta Grado de respuesta a la atencion M(UI\)ZI ;‘;‘10
V2. Estructurado con Pprofesionalismo Grado de profesionalismo de la at. Bajo (BA)
Atencion al - ocho dIMeNSIONes ¢ o ;4 Grado de credibilidad de la atencién Medio
cliente de referidas al Likert ME
nuevas contacto con los Fiabilidad Grado de fiabilidad de la atencion |( ( ) )
. ) . _ N Alto (AL
tecnologias equipos Seguridad Grado de seguridad de la atencién Muy Alto
Cortesia Grado de cortesia en la atencion (MA)
Empatia Grado de empatia en la atencién

Fuente: Elaborado por el tesista en base a la propuesta del proyecto de investigacion de tesis
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

Ubicacidén geografica

La investigacion se realizé en la ciudad de Cajamarca, que se ubica al noreste,
zona norandina, del Perd, limitando al norte con Ecuador, al este con Amazonas,
al sur con La Libertad y al oeste con Lambayeque y Piura. Con latitud sur entre
los paralelos 4°33'7" y 8°2'12" y latitud oeste entre los meridianos 78°42'27" y
77°44'20",

INIA CAJAMARCE Q.\
4

Dorado del Inka

A K £ .

W/
G

Q Farroyros .
URB TARTAR
E AN

Figura 1: Ubicacion de la empresa Ferreyros en la ciudad de Cajamarca

Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion, debido a que los sujetos del estudio ya estan
asignados (no aleatorios), fue cuasi-experimental de pre y pos-test de un solo

grupo, segun el esquema siguiente:

O1:  Observacion de la gestion de soporte técnico para atencion al cliente, con
personal sin capacitacion en las nuevas tecnologias (Pre-test).

X: Plan de capacitacion en las nuevas tecnologias.

O.:  Observacion de la gestion de soporte técnico para atencion al cliente, con

personal con capacitacion en las nuevas tecnologias (Pos-test).
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4.3.

4.4,

Meétodos de investigacion

El método que se utilizo en la presente investigacion fue el hipotético-deductivo,
como método general, porque se establecid una hipotesis con las variables
“gestion del soporte técnico” y “atencidn al cliente” de nuevas tecnologias con
personal técnico no capacitado y capacitado; y, se ha deducido de las variables
de la hipdtesis las consecuencias o proposiciones mas elementales denominados
“indicadores”, a través de las dimensiones de cada variable, con la finalidad de
comprobar su verdad, comparandolas con los datos obtenidos de la observacion

en la realidad.

El método comparativo se utilizé para comparar los datos de los resultados de la
gestion del soporte técnico para la atencién al cliente de nuevas tecnologias, sin
capacitacion del personal técnico, con los datos de los resultados de la gestion
del soporte técnico para la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con

capacitacion del personal técnico.

El método analitico se utiliz6 para ubicar el nivel o grado de diferencia entre la
gestion del soporte técnico para la atencién al cliente de nuevas tecnologias, sin

y con capacitacion del personal técnico

Poblacion, muestra, unidad de analisis, unidades de observacion

4.4.1. Poblacion
P1. Poblacion uno
Cantidad : Dieciocho (18) técnicos
Criterio . Se incluyeron a los técnicos que brindaron el soporte de
la maquinaria Caterpillar con nuevas tecnologias
Espacio : Ciudad de Cajamarca, donde la empresa Ferreyros brinda
el soporte técnico

Tiempo : De enero a diciembre del afio 2020
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4.5.

442,

44.3.

4.4.4.

P2. Poblacion dos

Cantidad : Veinticinco (25) clientes

Criterio : Se incluyeron a los clientes que reciben el soporte de la
maquinaria Caterpillar con nuevas tecnologias y atendidas por los
técnicos.

Espacio : Ciudad de Cajamarca, donde la empresa Ferreyros
atiende las incidencias reportadas.

Tiempo : De enero a diciembre del afio 2020

Poblacion total: 43 encuestados

Muestra

M1. Muestra uno

Por facilidad de acceso al 100% de la poblacion uno se trabajé sélo con
ésta.

M2. Muestra dos

Por facilidad de acceso al 100% de la poblacion dos se trabaj6 sélo con
ésta.

Muestra total: 43 encuestados

Unidad de analisis

Los clientes que recibi6 el soporte técnico y la atencion

Unidad de observacion

El personal técnico que brindo el soporte técnico y la atencion

Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

45.1.

Técnicas

Se utiliz6 la observacién indirecta, como Unica técnica. El investigador

con el apoyo de un asistente, preparado y capacitado, antes y después observé de

forma indirecta las variables a través de los indicadores de cada una de sus

dimensiones.
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4.6.

4.5.2. Instrumentos

Cuestionario cuyo objetivo fue conocer la opinion tanto del personal
técnico como del cliente sobre la gestion del soporte técnico y la atencion al
cliente de nuevas tecnologias que brindd la Empresa Ferreyros en la ciudad de
Cajamarca.

Se realizo la fiabilidad de instrumento mediante el Alfa de Cronbach,
arrojando el valor de 0.794, valor alto.

El cuestionario se estructur6 con un titulo “Encuesta de aplicacién a
técnicos y clientes”, una presentacion indicando el propoésito y los rangos de
valores, y, las preguntas.

Como instrumento de acopio de datos se aplico el “cuestionario”, de 23
items en total, 15 items de acopio de datos de la “gestion de soporte técnico”, 8
items de acopio de datos de la “atencion al cliente de nuevas tecnologias”.

Utilizando el coeficiente de Alfa Cronbach, con el valor antes indicado,
se establecio el nivel de confiabilidad del instrumento. De esta forma se evaluo
la consistencia interna del conjunto de items; y, se valido por el juicio de dos

expertos.

Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Las tablas de frecuencia, en forma de frecuencias simples y porcentuales, como
técnicas estadisticas descriptivas, se aplicd para el analisis estadistico de los
resultados. Para el andlisis simultaneo de la distribucion de datos, segln los
niveles de cada conjunto de indicadores, se utilizo la tabla de distribucién de
frecuencias.

Para verificar si los datos de las variables tanto la independiente “gestion de
soporte técnico” como la dependiente “atencion al cliente de nuevas
tecnologias™ tienen una distribucion normal se utilizo la prueba de Shapiro —

Wilk, mostrando que la distribucion de los datos es una distribucién no normal.

Para contrastar la hipodtesis de que la “gestion de soporte técnico para atencion al
cliente” con personal capacitado en nuevas tecnologias es mas significativa que
con personal no capacitado, se utiliz6 la prueba de U de Mann-Whitney.

La sistematizacion, el procesamiento y el analisis de la informacion se realizo

utilizando el IBM SPSS version 24 y tablas dinamicas del Excel.
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Matriz de consistencia metodolégica

Tabla 2: Matriz de consistencia

Preguntas de la
investgiacion

Objetivos de la
investigacion

Hipotesis

Dimensiones

Indicadores

Pregunta general

¢Como es la gestion de
soporte técnico para atencion
al cliente de nuevas
tecnologias en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca — 2019?

Preguntas auxiliares
¢Coémo es la caracterizaciéon
de la gestion de soporte
técnico para atencioén al
cliente, que actualmente se
viene realizando en
magquinaria Caterpillar en
Ferreyros, Cajamarca — 2019?

¢Coémo es la caracterizacion
de la gestion de soporte
técnico para atencién al
cliente de nuevas tecnologias,
con capacitacion del personal
técnico, en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca — 2019?

¢Cémo se estable la gestion de
soporte técnico para atencién
al cliente de nuevas
tecnologias, si es mejor con el
personal técnico capacitado
que con el personal técnico no
capacitado, en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca -2019?

Objetivo general
Determinar cémo es la
gestion de soporte técnico
para atencién al cliente de
nuevas tecnologias en
magquinaria Caterpillar en
Ferreyros, Cajamarca — 2019.

Objetivos especificos
Caracterizar como es la
gestiéon de soporte técnico
para atencion al cliente, que
actualmente se viene
realizando en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca — 2019.

Caracterizar como es la
gestion de soporte técnico
para atencion al cliente de
nuevas tecnologias, con
capacitacion del personal
técnico, en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca — 2019.

Establecer si la gestion de
soporte técnico para atencion
al cliente de nuevas
tecnologias es mejor con el
personal técnico capacitado
que con el personal técnico no
capacitado, en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca -2019.

Hipdtesis general

La gestién de soporte técnico soporte técnico

para atencioén al cliente de
nuevas tecnologias, es
mayormente significativa, en
magquinaria Caterpillar en
Ferreyros, Cajamarca — 2019.

Hipdtesis especificas

La caracterizacion de la
gestion de soporte técnico
para atencidn al cliente, que
actualmente se viene
realizando, es moderadamente
significativa, en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca — 2019.

La caracterizacion de la
gestion de soporte técnico
para atencion al cliente de
nuevas tecnologias, con
capacitacion del personal
técnico, es altamente
significativa, en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca — 2019.

La gestion de soporte técnico
para atencién al cliente de
nuevas tecnologias es mejor,
con mayor grado
significativo, con el personal
técnico capacitado que, con el
personal técnico no
capacitado, en maquinaria
Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca -2019.

Profesionalismo
Credibilidad
Fiabilidad
Seguridad
Cortesia
Empatia

V1. Gestién de Del sistema Incidentes reportados
mecanico Incidentes atendidos
Identificacion de fallas
Fallas resueltas
Tiempo de resolucién de fallas
Del sistema Incidentes reportados
hidraulico Incidentes atendidos
Identificacion de fallas
Fallas resueltas
Tiempo de resolucién de fallas
Del sistema Incidentes reportados
eléctrico Incidentes atendidos
Identificacion de fallas
Fallas resueltas
Tiempo de resolucion de fallas
V2. Atencion al  Accesibilidad Grado de accesibilidad a la atencién
cliente de nuevas Respuestas Grado de respuesta a la atencion

Grado de profesionalismo de la atencién
Grado de credibilidad de la atencién
Grado de fiabilidad de la atencién

Grado de seguridad de la atencién

Grado de cortesia en la atencion

Grado de empatia en la atencién

Fuente: Elaborado por el tesista en base a la propuesta del proyecto de investigacion de tesis
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CAPITULO V: RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1.1. Gestion del soporte técnico para atencion al cliente de nuevas tecnologias

sin capacitacion
5.1.1.1. Gestion del soporte técnico con personal técnico no capacitado
Tabla 1

Gestion del soporte técnico de nuevas tecnologias, con personal técnico no

capacitado, en maquinaria Caterpillar en Ferreyros - Cajamarca

Gestion de soporte técnico Escala N %
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Sistema mecanico Medio 22 51,2
Alto 21 48.8
Muy Alto 0 0
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 1 23
Sistema hidraulico Medio 24 55,8
Alto 17 395
Muy Alto 1 23
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Sistema eléctrico Medio 22 51,2
Alto 21 48.8
Muy Alto 0 0
Total 43 100,0
Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar en Ferreyros,

Cajamarca.

De la tabla 1 de los 43 encuestados se observd que 51.2% de los encuestados
calificaron de medio la gestion del soporte técnico del sistema mecéanico, con
personal técnico no capacitado. Y solo el 48.8% de los encuestados calificaron
de alto a la gestion del soporte técnico del sistema mecanico, con personal no

capacitado, en la empresa.
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De los 43 encuestados se observo que 2.3% de los encuestados calificaron de
bajo la gestion del soporte técnico del sistema hidraulico, con personal técnico
no capacitado. El 55.8% de los encuestados calificaron de medio la gestion del
soporte técnico del sistema hidraulico. El 39.5% de los encuestados calificaron
de alto la gestion del soporte técnico del sistema hidraulico. Y so6lo el 2.3% de
los encuestados calificaron de muy alto a la gestion del soporte técnico del

sistema hidraulico, con personal no capacitado, en la empresa (Tabla 1).

De los 43 encuestados se observéd que 51.2% de los encuestados calificaron de
medio la gestion del soporte técnico del sistema eléctrico, con personal técnico
no capacitado. Y solo el 48.8% de los encuestados calificaron de alto a la gestion
del soporte técnico del eléctrico, con personal no capacitado, en la empresa
(Tabla 1).

Tabla 2
Gestion del soporte técnico de nuevas tecnologias, con personal técnico no

capacitado, en maquinaria Caterpillar en Ferreyros - Cajamarca

Variable V1 Escala N %
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0

Gestion del soporte técnico Medio 13 30,2
Muy Alto 0 0

Total 43 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca.

De la tabla 2 de los 43 encuestados se observo que 30.2% de los encuestados
calificaron de medio la gestion del soporte técnico, con personal técnico no
capacitado. Y solo el 69.8% de los encuestados calificaron de alto a la gestién

del soporte técnico, con personal no capacitado, en la empresa.
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5.1.1.2. Atencion al cliente de nuevas tecnologias con personal técnico no

capacitado

Tabla 3
Atencidn al cliente de nuevas tecnologias, con personal técnico no capacitado,

en maquinaria Caterpillar en Ferreyros - Cajamarca

Atencion al cliente de nuevas

tecnologia Escala N %
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Accesibilidad Medio 6 140
Alto 28 65.1
Muy Alto 9 209
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Respuesta Medio 4 93
Alto 27 628
Muy Alto 12 279
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Profesionalismo Medio 4 9.3
Alto 27 628
Muy Alto 12 27.9
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Credibilidad Medio 6 14,0
Alto 29 67.4
Muy Alto 8 186
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 2 47
Fiabilidad Medio 7 163
Alto 23 535
Muy Alto 11 256
Total 43 100,0
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Muy bajo 0 0

Bajo 0 0
Medi 9 20,9

Seguridad edio ’
Alto 31 72,1
Muy Alto 3 7,0
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0

. Medio 18 419

Cortesia
Alto 16 37,2
Muy Alto 9 20,9
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0

. Medio 1 25,6

Empatia
Alto 23 535
Muy Alto 9 20,9
Total 43 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca.

De la tabla 3 de los 43 encuestados se observé que 14% de los encuestados
calificaron de medio la accesibilidad de atencion al cliente de nuevas
tecnologias, con personal técnico no capacitado. El 65.1% de los encuestados
calificaron de alto la accesibilidad de atenciédn al cliente de nuevas tecnologias.
Y s6lo el 20.9% de los encuestados calificaron de muy alto a la accesibilidad de
atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal no capacitado, en la

empresa.

De los 43 encuestados se observd que 23.3% de los encuestados calificaron de
medio la respuesta de atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico no capacitado. ElI 62.8% de los encuestados calificaron de alto la
respuesta de atencién al cliente de nuevas tecnologias. Y sélo el 14% de los
encuestados calificaron de muy alto a la respuesta de atencién al cliente de

nuevas tecnologias, con personal no capacitado, en la empresa (Tabla 3).

De los 43 encuestados se observd que 9.3% de los encuestados calificaron de
medio el profesionalismo de atencién al cliente de nuevas tecnologias, con

personal técnico no capacitado. El 62.8% de los encuestados calificaron de alto
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el profesionalismo de atencion al cliente de nuevas tecnologias. Y sélo el 27.9%
de los encuestados calificaron de muy alto a el profesionalismo de atencién al
cliente de nuevas tecnologias, con personal no capacitado, en la empresa (Tabla
3).

De los 43 encuestados se observo que 14% de los encuestados calificaron de
medio la credibilidad de atencién al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico no capacitado. ElI 67.4% de los encuestados calificaron de alto la
credibilidad de atencién al cliente de nuevas tecnologias. Y so6lo el 18.6% de los
encuestados calificaron de muy alto a la credibilidad de atencién al cliente de

nuevas tecnologias, con personal no capacitado, en la empresa (Tabla 3).

De los 43 encuestados se observo que 4.7% de los encuestados calificaron de
bajo a la fiabilidad de la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico no capacitado. El 16.3% de los encuestados calificaron de medio a la
fiabilidad de la atencién al cliente de nuevas tecnologias. EI 53.5% de los
encuestados calificaron de alto a la fiabilidad de la atencion al cliente de nuevas
tecnologias. Y solo el 25.6% de los encuestados calificaron de muy alto a la
fiabilidad de la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal no

capacitado, en la empresa (Tabla 3).

De los 43 encuestados se observé que 20.9% de los encuestados calificaron de
medio a la seguridad de la atencién al cliente de nuevas tecnologias, con
personal técnico no capacitado. El 72.1% de los encuestados calificaron de alto a
la seguridad de la atencidn al cliente de nuevas tecnologias. Y s6lo el 7% de los
encuestados calificaron de muy alto a la seguridad de la atencion al cliente de
nuevas tecnologias, con personal no capacitado, en la empresa (Tabla 3).

De los 43 encuestados se observo que 41.9% de los encuestados calificaron de
medio a la cortesia de la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico no capacitado. El 37.2% de los encuestados calificaron de alto a la
seguridad de la atencidn al cliente de nuevas tecnologias. Y so6lo el 20.9% de los
encuestados calificaron de muy alto a la seguridad de la atencion al cliente de

nuevas tecnologias, con personal no capacitado, en la empresa (Tabla 3).
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De los 43 encuestados se observé que 25.6% de los encuestados calificaron de
medio a la empatia de la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico no capacitado. ElI 53.5% de los encuestados calificaron de alto a la
empatia de la atencion al cliente de nuevas tecnologias. Y solo el 20.9% de los
encuestados calificaron de muy alto a la empatia de la atencion al cliente de

nuevas tecnologias, con personal no capacitado, en la empresa (Tabla 3).

Tabla 4
Atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal técnico no capacitado,

en maquinaria Caterpillar en Ferreyros - Cajamarca

Variable V2 Escala N %
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
., . Medio 0,0 0,0
Atencion al cliente
Alto 32 74,4
Muy Alto 11 25,6
Total 43 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca.

De la tabla 4 de los 43 encuestados se observo que 74.4% de los encuestados
calificaron de medio a la atencidn al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico no capacitado. Y solo el 25.6% de los encuestados calificaron de muy
alto a la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal no capacitado,

en la empresa.
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5.1.2. Gestion del soporte técnico para la atencién al cliente de nuevas tecnologias

con capacitacion
5.1.2.1. Gestion del soporte técnico con personal técnico capacitado
Tabla 5

Gestion del soporte técnico de nuevas tecnologias, con personal técnico

capacitado, en maquinaria Caterpillar en Ferreyros - Cajamarca

Gestion de soporte técnico Escala N %
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Sistema mecanico Medio ! 163
Alto 27 62,8
Muy Alto 9 20,9
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Sistema hidraulico Medio 8 186
Alto 24 55,8
Muy Alto 11 25,6
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Sistema eléctrico Medio 3 70
Alto 34 79,1
Muy Alto 6 14,0
Total 43 100,0
Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar en Ferreyros,

Cajamarca.

De la tabla 5 de los 43 encuestados se observo que 16.3% de los encuestados
calificaron de medio la gestion del soporte técnico del sistema mecanico, con
personal técnico capacitado. EI 62.8% de los encuestados calificaron de medio la
gestion del soporte técnico del sistema mecanico, con personal técnico
capacitado. Y solo el 20.9% de los encuestados calificaron de muy alto a la
gestion del soporte técnico del sistema mecanico, con personal capacitado, en la

empresa.
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De los 43 encuestados se observé que 18.6% de los encuestados calificaron de
bajo la gestion del soporte técnico del sistema hidraulico, con personal técnico
capacitado. El 55.8% de los encuestados calificaron de medio la gestion del
soporte técnico del sistema hidraulico. Y sélo el 25.6% de los encuestados
calificaron de muy alto a la gestion del soporte técnico del sistema hidraulico,

con personal capacitado, en la empresa (Tabla 5).

De los 43 encuestados se observo que 7% de los encuestados calificaron de
medio la gestion del soporte técnico del sistema eléctrico, con personal técnico
capacitado. El 79.1% de los encuestados calificaron de alto a la gestion del
soporte técnico del sistema eléctrico, con personal técnico capacitado. Y sélo el
14% de los encuestados calificaron de muy alto a la gestion del soporte técnico

del sistema eléctrico, con personal capacitado, en la empresa (Tabla 5).

Tabla 6
Gestion del soporte técnico de nuevas tecnologias, con personal técnico

capacitado, en maquinaria Caterpillar en Ferreyros - Cajamarca

Variable V1 Escala N %
Muy bajo
Bajo
Gestion del soporte técnico  Medio 1 2,3
Alto 25 58,1
Muy Alto 17 39,5
Total 43 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca.

De la tabla 6 de los 43 encuestados se observd que 2.3% de los encuestados
calificaron de medio la gestion del soporte técnico, con personal técnico
capacitado. EI 58.1% de los encuestados calificaron de alto la gestién del soporte
técnico, con personal técnico capacitado. Y solo el 39.5% de los encuestados
calificaron de muy alto a la gestion del soporte técnico, con personal capacitado,

en la empresa.
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5.1.2.2. Atencion al cliente de nuevas tecnologias con personal técnico

capacitado

Tabla 7

Atencidn al cliente de nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, en

maquinaria Caterpillar en Ferreyros - Cajamarca

Atencion al cliente de nuevas

tecnologias Escala N %
Muy bajo 0 5
Bajo 0 0
Accesibilidad Medio 0
Alto 27 628
Muy Alto 16 372
Total 43 1000
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
Resppuesta Medio .7
Alto % 605
Muy Alto 15 349
Total 43 1000
Muy bajo 0
Bajo 0
Profesionalismo Medio 23
Alto 18 9
Muy Alto 24 558
Total 43 1000
Muy bajo 0
Bajo 0
Credibilidad Medio 70
Alto 20 465
Muy Alto 20 465
Total 43 1000
Muy bajo 0
Bajo 0
Fiabilidad Medio 16
Alto 14 226
Muy Alto 24 55,8
Total 43 1000
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Muy bajo 0 0

Bajo 0 0
Medi 1 2,3

Seguridad edio '
Alto 26 60,5
Muy Alto 16 37,2
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0

. Medio 6 14,0

Cortesia
Alto 15 34,9
Muy Alto 22 51,2
Total 43 100,0
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0

. Medio 2 47

Empatia
Alto 21 48,8
Muy Alto 20 46,5
Total 43 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar en Ferreyros,
Cajamarca.

De la tabla 7 de los 43 encuestados se observo que 62.8% de los encuestados
calificaron de alto a la accesibilidad de la atencion al cliente de nuevas
tecnologias, con personal técnico capacitado. Y solo el 37.2% de los encuestados
calificaron de muy alto a la accesibilidad de la atencion al cliente de nuevas

tecnologias, con personal técnico capacitado, en la empresa.

De los 43 encuestados se observd que 4.7% de los encuestados calificaron de
medio la respuesta de atencién al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico capacitado. EI 60.5% de los encuestados calificaron de alto la respuesta
de atencion al cliente de nuevas tecnologias. Y sélo el 34.9% de los encuestados
calificaron de muy alto a la respuesta de atencion al cliente de nuevas

tecnologias, con personal capacitado, en la empresa (Tabla 7).

De los 43 encuestados se observd que 2.3% de los encuestados calificaron de
medio el profesionalismo de atencion al cliente de nuevas tecnologias, con
personal técnico capacitado. EI 41.9% de los encuestados calificaron de alto el
profesionalismo de atencion al cliente de nuevas tecnologias. Y solo el 55.8% de
los encuestados calificaron de muy alto al profesionalismo de atencién al cliente

de nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, en la empresa (Tabla 7).
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De los 43 encuestados se observo que 7% de los encuestados calificaron de
medio la credibilidad de atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico capacitado. ElI 46.5% de los encuestados calificaron de alto la
credibilidad de atencidn al cliente de nuevas tecnologias. Y solo el 46.5% de los
encuestados calificaron de muy alto a la credibilidad de atencién al cliente de
nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, en la empresa (Tabla 7).

De los 43 encuestados se observo que 11.6% de los encuestados calificaron de
medio a la fiabilidad de la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con
personal técnico capacitado. El 32.6% de los encuestados calificaron de alto a la
fiabilidad de la atencion al cliente de nuevas tecnologias. Y solo el 55.8% de los
encuestados calificaron de muy alto a la fiabilidad de la atencion al cliente de

nuevas tecnologias, con personal capacitado, en la empresa (Tabla 7).

De los 43 encuestados se observd que 2.3% de los encuestados calificaron de
medio a la seguridad de la atencidn al cliente de nuevas tecnologias, con
personal técnico capacitado. El 60.5% de los encuestados calificaron de alto a la
seguridad de la atencién al cliente de nuevas tecnologias. Y sélo el 37.2% de los
encuestados calificaron de muy alto a la seguridad de la atencion al cliente de

nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, en la empresa (Tabla 7).

De los 43 encuestados se observo que 14% de los encuestados calificaron de
medio a la cortesia de la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico capacitado. ElI 34.9% de los encuestados calificaron de alto a la
seguridad de la atencidn al cliente de nuevas tecnologias. Y so6lo el 51.2% de los
encuestados calificaron de muy alto a la seguridad de la atencion al cliente de
nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, en la empresa (Tabla 7).

De los 43 encuestados se observé que 4.7% de los encuestados calificaron de
medio a la empatia de la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico capacitado. EI 48.8% de los encuestados calificaron de alto a la empatia
de la atencion al cliente de nuevas tecnologias. Y s6lo el 46.5% de los
encuestados calificaron de muy alto a la empatia de la atencion al cliente de

nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, en la empresa (Tabla 7).
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Tabla 8

Atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, en
maquinaria Caterpillar en Ferreyros - Cajamarca

Variable V2 Escala N %
Muy bajo 0 0
Bajo 0 0
. . Medio 0 0
Atencion al cliente
Alto 5 11,6
Muy Alto 38 88,4
Total 43 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar en
Ferreyros, Cajamarca.

De la tabla 8 de los 43 encuestados se observo que 11.6% de los encuestados
calificaron de alto a la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal
técnico capacitado. Y solo el 88.4% de los encuestados calificaron de muy alto a

la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, en
la empresa.
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5.1.3. Comparacion de la gestion de soporte técnico para atencion al cliente con
personal técnico no capacitado y capacitado

5.1.3.1. Gestion de soporte técnico con personal técnico no capacitado y

capacitado

Tabla 9
Gestion de soporte técnico con personal técnico no capacitado y personal

técnico capacitado, en la empresa Ferreyros - Cajamarca

Personal técnico

Gestion de soporte técnico — —— —
Sin capacitacion Con capacitacion

Escala N % N %
Muy bajo 0 0 0 0
Bajo 0 0 0 0
Medio 13 30,2 1 2,3
Alto 30 69,8 25 58,1
Muy Alto 0 0 17 39,5
Total 43 100 43 0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar
en Ferreyros, Cajamarca.

De la tabla 9 de los 43 encuestados se observo que el 30.2% de los encuestados
calificaron de medio a la gestion de soporte técnico con nuevas tecnologias y
con personal no capacitado. El 69.8% de los encuestados calificaron de alto a la

gestién de soporte técnico con nuevas tecnologias y con personal no capacitado.

De los 43 encuestados se observo que el 2.3% de los encuestados calificaron de
medio a la gestion de soporte técnico con nuevas tecnologias y con personal
técnico capacitado. El 58.1% de los encuestados calificaron de alto a la gestion
de soporte técnico, con nuevas tecnologias y personal técnico capacitado. Y el
39.5% de los encuestados calificaron de muy alto a la gestion de soporte técnico

con nuevas tecnologias y con personal técnico capacitado.

Se concluye que la gestion del soporte técnico de nuevas tecnologias es mejor

con personal técnico capacitado que con personal técnico no capacitado.
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5.1.3.2. Atencidn al cliente con nuevas tecnologias con personal técnico no

capacitado y capacitado

Tabla 10
Atencion al cliente de nuevas tecnologias con personal técnico no capacitado y

personal técnico capacitado, en la empresa Ferreyros - Cajamarca

Atencion al cliente con Personal técnico

nuevas tecnologias Sin capacitacion Con capacitacion
Escala N % N %
Muy bajo 0 0 0 0
Bajo 0 0 0 0
Medio 0 0 0 0
Alto 32 74,4 5 11,6
Muy Alto 11 25,6 38 88,4
Total 43 100 43 0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar
en Ferreyros, Cajamarca.

De la tabla 10 de los 43 encuestados se observé que el 74.4% de los encuestados
calificaron de alto a la atencion al cliente con nuevas tecnologias y con personal
no capacitado. El 25.6% de los encuestados calificaron de muy alto a la atencion

al cliente con nuevas tecnologias y con personal no capacitado.

De los 43 encuestados se observo que el 11.6% de los encuestados calificaron de
alto a la atencién al cliente con nuevas tecnologias y con personal técnico
capacitado. El 88.4% de los encuestados calificaron de muy alto a la atencion al

cliente con nuevas tecnologias y personal técnico capacitado.

Se concluye que, la atencion al cliente con nuevas tecnologias es mejor con

personal técnico capacitado que con personal técnico no capacitado.
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Tabla 11
Gestion de soporte técnico para la atencion al cliente de nuevas tecnologias

con personal técnico no capacitado y personal técnico capacitado, en la

empresa Ferreyros - Cajamarca

Gestidn de soporte técnico Personal técnico

paraatencion al cliente  Sjn capacitacion Con capacitacion
Escala N % N %
Muy bajo 0 0 0 0
Bajo 0 0 0 0
Medio 0 0 0 0
Alto 33 76,7 5 11,6
Muy Alto 10 233 38 88,4
Total 43 100 86 100

Nota: Encuesta aplicada a los clientes en maquinaria Caterpillar

en Ferreyros, Cajamarca.

De la tabla 11 de los 43 encuestados se observé que el 76.7% de los encuestados
calificaron de alto a la gestion de soporte técnico para atencion al cliente, con
nuevas tecnologias y personal técnico no capacitado. ElI 23.3% de los
encuestados calificaron de muy alto a la gestién de soporte técnico para atencion

al cliente, con nuevas tecnologias y personal técnico no capacitado.

De los 43 encuestados se observé que el 11.6% de los encuestados calificaron de
alto a la gestion de soporte técnico para atencion al cliente, con nuevas
tecnologias y personal técnico capacitado. El 88.4% de los encuestados
calificaron de muy alto a la gestion de soporte técnico para atencion al cliente,

con nuevas tecnologias y personal técnico capacitado.

Se concluye que la gestion de soporte técnico para la atencion al cliente de
nuevas tecnologias es mejor con personal técnico capacitado que con personal

técnico no capacitado.
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5.2.

ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados sobre la gestion del soporte técnico, unifica evidencias de tres
tipos: de la gestion del soporte técnico del sistema mecanico, de la gestion del
soporte técnico del sistema hidraulico y de la gestion del soporte técnico del
sistema eléctrico, que se concretizan en la gestion de incidentes reportados y
atendidos, en la gestion de fallas identificadas y resueltas en un tiempo
adecuado; perspectiva que esta alineada con Struve (2016), desde el aspecto
tedrico conceptual, debido a que la gestion de la operatividad de estos tipos de
soporte técnico garantizan la seguridad y confiabilidad de los activos fisicos
como son la maquinaria pesada; esta perspectiva unificada también esta alineada
con lo que postula Roush (2018) y Icorp (2018) en el sentido de que los
problemas técnicos han sido resueltas de forma réapida asistiendo

inmediatamente cuando la falla técnica existia.

Desde la perspectiva empirica, los hallazgos de la gestion de soporte técnico, con
el personal no capacitado en nuevas tecnologias, confirman a través de los
técnicos y de los clientes de la empresa Ferreyros en Cajamarca, que la gestion
es de grado alto que medio en un 40% aproximadamente (Tabla 2); y, que la
gestion de soporte técnico, con el personal capacitado en nuevas tecnologias es
de grado muy alto que alto en un 15% aproximadamente (Tabla 6), resultados
que manifiestan concordancia con los hallazgos de Gonzéles y Becerra (2017),
debido a que estos logros de mejora se obtiene con el personal técnico
plenamente capacitado. También los hallazgos de la presente investigacion
coinciden con los hallazgos de Mayorca (2019) debido a que cuando la gestién
se mejora se tienen disponibles y operativos la maquinaria pesada en mas del
90%.

Los resultados de esta investigacion referente a la gestién del soporte técnico,
con personal técnico capacitado, parte coinciden con los hallazgos de Lopez
(2016) debido a que la interpretacion prioritaria de alarmas y fallas responden
mejora que el mantenimiento preventivo y correctivo; y, parte no corresponden
con los hallazgos de Lépez, debido a que en la presente investigacién se ha

tomado en cuenta las fallas y no las alarmas y porque se ha considerado el
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mantenimiento preventivo y correctivo y no se ha reemplazado por sélo alarmas

y fallas como lo ha considerado Lépez en su investigacion.

Asimismo, los hallazgos de esta investigacion sobre la gestién del soporte
técnico, con personal técnico capacitado, en parte coinciden con los hallazgos de
Angel y Olaya (2017) debido a que las situaciones inadecuadas (problemas o
fallas) se prevengan dentro de un mantenimiento preventivo; y, en parte no
coinciden con los hallazgos de Angel y Olaya debido a que ellos usaron un
software de programacién de calendarios y en la presente investigacién usamos
los reportes tanto del personal técnico como de los clientes, propietarios de la

maquinaria pesada.

Los resultados de la presente investigacion, en cuanto a la gestion del soporte
técnico con personal capacitado en nuevas tecnologias, no coinciden en su
totalidad con los hallazgos de Sanchez y Villanueva (2016) debido a que sus
hallazgos confirman los resultados de la calidad de cada proceso de
planificacion, mantenimiento y mejora basado en una guia filosofica de calidad
segun las normas ISO 9001:2008, aspectos mas conceptual que operativos y
concretos, a diferencia que los hallazgos en la presente investigacion son de
aspectos operativos y de accién desde los reportes y comunicaciones tanto del

personal técnico como del cliente.

Los resultados de la gestion del soporte técnico del sistema mecanico evidencian
que, con personal técnico no capacitado, a través de los técnicos y de los clientes
de la empresa Ferreyros en Cajamarca, se ubica mas en grado alto que en grado
medio en 2.5% (Tabla 1) y con personal capacitado la gestion de soporte técnico
del sistema mecanico se ubica mas en grado muy alto que en grado alto en 42%
(Tabla 5); es decir, que la gestion de soporte técnico del sistema mecanico con
personal técnico capacitado en nuevas tecnologias es mejor, en 40%
aproximadamente, que el soporte técnico del sistema mecanico con personal

técnico no capacitado.

Los hallazgos descritos en el parrafo anterior coinciden, en parte, con los

hallazgos de Buelvas y Martinez (2018) y Barrietos (2017) debido a que afirman
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que el mantenimiento y el funcionamiento de maquinaria pesada es Optimo
cuando son gestionadas adecuadamente e implementando actividades de
naturaleza estratégica, ademas de involucrar a todos los actores en la gestion de
las posibles falencias antes de que éstas ocurran (mantenimiento preventivo); v,
en parte no coinciden con los hallazgos de Buelvas, Martinez y Barrietos debido
a que Barrietos se enfoca en la reduccion de costos del mantenimiento de
maquinaria pesada y Buelvas y Martinez se enfocan en el funcionamiento de
vehiculos de carga pesada. Los hallazgos de la presente investigacion se refieren
a la gestion del soporte técnico y la atencion a los clientes de nuevas tecnologias
de maquinaria pesada.

Los resultados de la gestion del soporte técnico del sistema hidraulico
evidencian que, con personal técnico no capacitado, a través de los técnicos y de
los clientes de la empresa Ferreyros en Cajamarca, se ubica mas en grado alto
que en grado medio en 16% (Tabla 1) y con personal capacitado la gestion de
soporte técnico del sistema hidraulico se ubica mas en grado muy alto que en
grado alto en 30% (Tabla 5); es decir, que la gestion de soporte técnico del
sistema hidraulico con personal técnico capacitado en nuevas tecnologias es
mejor, en 14% aproximadamente, que el soporte técnico del sistema hidraulico

con personal técnico no capacitado.

Los hallazgos descritos en el parrafo anterior, de la presente discusion, coinciden
principalmente con los hallazgos de las investigaciones de Guevara y Tapia
(2015), Torres (2014) y Chuquimango y Cotrina (2017) debido a que
disminuyeron fallas y averias, incrementando el tiempo promedio operativo,
utilizando un plan de mantenimiento centrado en la confiabilidad, y éstas son
acciones de la gestion de soporte técnico. Y los hallazgos de la presente
investigacion, referente a la gestion del soporte técnico del sistema hidraulico,
no coinciden en parte con los hallazgos de la investigacion de Torres, debido a
que su investigacion se enfoca en la maquinaria pesada que intervienen en la
fabricacion de pernos especiales y no a la maquinaria pesada que intervienen

principalmente en trabajos de mineria.
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5.3.

Los resultados de la gestion del soporte técnico del sistema eléctrico evidencian
que, con personal técnico no capacitado, a través de los técnicos y de los clientes
de la empresa Ferreyros en Cajamarca, se ubica mas en grado alto que en grado
medio en 3.5% (Tabla 1) y con personal capacitado la gestion de soporte técnico
del sistema eléctrico se ubica mas en grado muy alto que en grado alto en 65%
(Tabla 5); es decir, que la gestion de soporte técnico del sistema eléctrico con
personal técnico capacitado en nuevas tecnologias es mejor, en 61.5%
aproximadamente, que el soporte técnico del sistema eléctrico con personal

técnico no capacitado.

Los hallazgos de los resultados descritos en el parrafo anterior, de la presente
discusion, por un lado, no coinciden en su totalidad con los hallazgos de la
investigacion de Garcia (2016) debido a que sus hallazgos se refieren a la
satisfaccion del cliente en cuanto a la adquisicion de equipos tecnoldgicos. Por
otro lado, en parte los hallazgos de la presente investigacion coinciden con los
hallazgos de Chiquilin (2017) en el sentia do a que se refiere a la gestion del
mantenimiento que es parte de la gestion de soporte técnico; y, en parte no
coinciden con los hallazgos de la investigacion de Chiquilin por cuanto se refiere

a equipos pesados de la Unidad de Servicios de un Hospital.

CONTRASTACION DE HIPOTESIS

5.3.1. Contrastacion de primera hipdtesis especifica

Hei: La gestion de soporte técnico para atencion al cliente de nuevas
tecnologias, con personal técnico no capacitado, es moderadamente

significativa.

5.3.1.1. Prueba de distribucion normal

a)  Hipotesis de normalidad
Ho:  La distribucion de las variables “gerencia de soporte técnico” y “atencion
al cliente” de nuevas tecnologias con personal técnico no capacitado, no

es distinta a la distribucién normal.
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Ha:  La distribucién de las variables “gerencia de soporte técnico” y “atencion
al cliente” de nuevas tecnologias con personal técnico no capacitado, si

es distinta a la distribucién normal.

b)  Nivel de significancia
Alfa (a) = 0.05

c)  Prueba de normalidad
Como la cantidad de datos para la prueba es mayor que 30, se utiliza el

coeficiente de Kolmogorov - Smirnov.

Tabla 12

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
V1. Gestlgn c_zle 440 43 ,000
soporte técnico
V2. Atencidn al 463 43 ,000

cliente

La tabla 12 evidencia que, tanto para la variable “gestion de soporte
técnico” como para la variable “atencion al cliente” de nuevas
tecnologias con personal técnico no capacitado, el p-valor es menor que
el nivel de significancia, es decir Sig.(0.000) < a (0.05). Por lo tanto, se

rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipotesis alternativa Ha.

La prueba de normalidad indica que, la distribucion de datos si es distinta
a una distribucion normal, es decir, la distribucion no es normal. Una

prueba No paramétrica

5.3.1.2. Prueba de media para una muestra

a) Consideracion previa
Los rangos de los datos se han distribuido en cinco con la designacion de

numerales, del uno al cinco, de la siguiente manera:
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b)
Ho:

Ha:

d)

1 para el primer rango que representa el rango del grado “Muy

bajo”

2 para el segundo rango que representa el rango del grado “Bajo”

3 para el tercer rango que representa el rango del grado “Medio”

4 para el cuarto rango que representa el rango del grado “Alto”

5 para el quinto rango que representa el rango del grado “Muy
alto”

bh)

La valoracion “moderadamente significativa” equivale al “grado medio

que se representa por el numeral “3”.

Para la formulacion de la hipotesis de media se utiliza la expresion

“grado medio”

Hipotesis textual de media
La media de la gestion de soporte técnico para la atencién al cliente de
nuevas tecnologias, con personal técnico no capacitado, es igual al grado

medio.

La media de la gestion de soporte técnico para la atencién al cliente de
nuevas tecnologias, con personal técnico no capacitado, es mayor al

grado medio.

Hipotesis simbdlica de media
Ho: XProm =3
Ha: Xprom > 3

Nivel de significancia
Alfa (o) = 0.05

Prueba de media
Como la cantidad de datos para la prueba es mayor que 30, se utiliza la
prueba de distribucion Z de un solo grupo, con la siguiente relacién

matematica:
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f)

9)

5.3.2.

He2:

_ (Xprom— p],ﬂf"l“_]
o

Z

El Z hipotético (Zn) es igual a 1.64 que corresponde con el nivel de
significancia alfa (o = 0.05) para una cola. Para el caso de esta hipotesis

se refiere a la cola derecha.

De la distribucion de datos de la gestion del soporte técnico para la
atencion al cliente, para la muestra (I]=43) se obtiene el valor de la
media: Xprom igual a 4.23 y el valor de la desviacion estandar: ¢ igual a
0.427.

Se obtiene el valor del Z observado (Zo), remplazando los valores de las
observaciones de la distribucion de los datos en la relacion matematica
anterior, se tiene:
Zo = (4.23 — 3)*RAIZ2(43) / 0.427
Zo = (1.23)*(6.56) / 0.427
Zo=18.89

Decision
Como Z,(18.89) >> Z,(1.64), se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta
la hipétesis alternativa (Ha).

Conclusion

Se confirma que la gestidn de soporte técnico para atencion al cliente de
nuevas tecnologias, con personal técnico no capacitado, es
moderadamente significativa.

Contrastacion de segunda hipotesis especifica

La gestion de soporte técnico para atencion al cliente de nuevas

tecnologias, con personal técnico capacitado, es altamente significativa.
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5.3.2.1. Prueba de distribucion normal

a)
Ho:

Ha:

b)

Hipotesis de normalidad
La distribucion de las variables “gerencia de soporte técnico” y “atencion
al cliente” de nuevas tecnologias con personal técnico capacitado, no es

distinta a la distribucién normal.

La distribucion de las variables “gerencia de soporte técnico” y “atencion
al cliente” de nuevas tecnologias con personal técnico capacitado, si es

distinta a la distribucion normal.

Nivel de significancia
Alfa (a) =0.05

Prueba de normalidad
Como la cantidad de datos para la prueba es mayor que 30, se utiliza el

coeficiente de Kolmogorov - Smirnov.

La tabla 13 evidencia que, tanto para la variable “gestion de soporte
técnico” como para la variable “atencion al cliente” de nuevas
tecnologias con personal técnico capacitado, el p-valor es menor que el
nivel de significancia, es decir Sig.(0.000) < a (0.05). Por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la hipétesis alternativa Ha.

Tabla 13

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
V1. Gestlf)r' ‘_je 696 43 ,000
soporte técnico
V2. Atencion al 374 43 ,000

cliente

La prueba de normalidad indica que, la distribucién de datos si es distinta
a una distribucion normal, es decir, la distribucion no es normal. Una

prueba No paramétrica.
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5.3.2.2. Prueba de media para una muestra

a)

b)
Ho:

Ha:

Consideracion previa

Los rangos de los datos se han distribuido en cinco con la designacion de

numerales, del uno al cinco, de la siguiente manera:

1 para el primer rango que representa el rango del grado “Muy
bajo”

2 para el segundo rango que representa el rango del grado “Bajo”

3 para el tercer rango que representa el rango del grado “Medio”

4 para el cuarto rango que representa el rango del grado “Alto”

5 para el quinto rango que representa el rango del grado “Muy
alto”

La valoracion “altamente significativa” equivale al “grado alto” que se

representa por el numeral “4”.

Para la formulacion de la hipdtesis de media se utiliza la expresion

“grado alto”

Hipotesis textual de media
La media de la gestién de soporte técnico para la atencion al cliente de
nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, es igual al grado

alto.

La media de la gestion de soporte técnico para la atencién al cliente de
nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, es mayor al grado

alto.
Hipotesis simbolica de media

Ho: Xprom =4
Ha: Xprom > 4
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d)

f)

9)

Nivel de significancia
Alfa (o) = 0.05

Prueba de media

Como la cantidad de datos para la prueba es mayor que 30, se utiliza la
prueba de distribucién Z de un solo grupo, con la siguiente relacion
matematica:

_ (Xprom— “h’fﬁ
a

Z

El Z hipotético (Zn) es igual a 1.64 que corresponde con el nivel de
significancia alfa (o« = 0.05) para una cola. Para el caso de esta hipotesis

se refiere a la cola derecha.

De la distribucion de datos de la gestién del soporte técnico para la
atencion al cliente, para la muestra (I]=43) se obtiene el valor de la
media: Xprom igual a 4.88 y el valor de la desviacion estandar: ¢ igual a

0.324.

Se obtiene el valor del Z observado (Zo), remplazando los valores de las
observaciones de la distribucion de los datos en la relacion matematica

anterior, se tiene:

Zo = (4.88 — 4)*RAIZ2(43) / 0.324
Zo = (0.88)*(6.56) / 0.324
Zo=17.81

Decision
Como Zo(17.81) >> Zp(1.64), se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta

la hipotesis alternativa (Ha).

Conclusion
Se confirma que la gestion de soporte técnico para atencion al cliente de
nuevas tecnologias, con personal técnico capacitado, si es altamente

significativa.
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5.3.3. Contrastacion de tercera hipoétesis especifica

Hea:

La gestion de soporte técnico para atencion al cliente de nuevas
tecnologias es mejor, con mayor grado significativo, con el personal

técnico capacitado que, con el personal técnico no capacitado.

5.3.3.1. Prueba de distribucion normal

a)
Ho:

Ha:

b)

Hipotesis de normalidad
La distribucién de la gestion de soporte técnico para la atencion al cliente
de nuevas tecnologias segun el factor de capacitacion del personal

técnico, no es distinta a la distribucion normal.

La distribucién de la gestion de soporte técnico para la atencion al cliente
de nuevas tecnologias segun el factor de capacitacion del personal

técnico, si es distinta a la distribucién normal.

Nivel de significancia
Alfa (o) = 0.05

Prueba de normalidad
Como la cantidad de datos para la prueba es mayor que 30, para ambos
casos: sin y con capacitacion, se utiliza el coeficiente de Kolmogorov -

Smirnov.

Tabla 14

Prueba de normalidad
Gestion de soporte

Kolmogorov - Smirnov

técnico para — -

atencion al cliente ~ Estadistico gl Sig.
Sin capacitacion ,764 86 ,000
Con capacitacion ,629 86 ,000
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La tabla 14 evidencia que la gestion de soporte técnico para atencion al
cliente de nuevas tecnologias, con el personal técnico no capacitado y
capacitado, el p-valor es menor que el nivel de significancia, es decir
Sig.(0.000) < a (0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula Ho y se

acepta la hipotesis alternativa Ha.

La prueba de normalidad indica que, la distribucion de datos si es distinta
a una distribucién normal, es decir, la distribucion no es normal. Una

prueba No parametrica

5.3.3.2. Prueba de medianas de dos grupos

a)

Ho:

Ha:

b)

Hipotesis

La gestion de soporte técnico para la atencion al cliente de nuevas
tecnologias, con el personal capacitado no es distinta que con el personal
no capacitado

La gestion de soporte técnico para la atencidn al cliente de nuevas
tecnologias, con el personal capacitado es distinta que con el personal no

capacitado

Nivel de significancia

Alfa es cinco por ciento (5%): o = 0.05

Estadistico de prueba U de Mann-Whitney

La “no normalidad” de la distribucion de datos y el tipo “ordinal” de la
variable orientan la utilizacion del estadistico de prueba U de Mann-
Whitney.

Tabla 15

Rangos

Rango Suma de
promedio rangos

Gestion de soporte Sin capacitacion 43 2950 1268,50
técnicoy atencional  con capacitacion 43 57,50 2472,50
cliente Total 86

Fuente: Elaborado por el tesista, del anélisis de la base de datos

Capacitacion N
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d)

La tabla 15 evidencia que el rango promedio de la gestién de soporte
técnico para la atencion de nuevas tecnologias, con personal técnico
capacitado, es mayor significativamente que el rango promedio de la
gestion de soporte técnico para la atencién de nuevas tecnologias, con

personal técnico no capacitado.

Tabla 16

Estadisticos de prueba *a

Gestion de soporte técnico y
atencion al cliente

U de Mann-Whitney 322,500
W de Wilcoxon 1,268,500
Z -6,044
Sig. asintotica(bilateral) ,000

Fuente: Elaborado por el tesista, del anélisis de la
base de datos
a. Variable de agrupacién: capacitacion

Por un lado, la tabla 16 evidencia que la distribucién de datos Z
observada de la muestra es negativa: Z, = -6.044. Por otro lado, el Z
hipotético (Zn) es igual a 1.96 para cada lado: izquierdo (-1.96) y derecho
(+1.96), que corresponde con el nivel de significancia de la mitad del
valor de alfa (0/2 = 0.025) para cada cola: izquierda (-0.025) y derecha
(+0.025).

El valor Z, (-6.044) es menor que Zn (-1.96) en la cola izquierda de la
distribucion de datos (Zo < Zn), por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula

Ho y se acepta la hipotesis alternativa Ha.

El grado de significancia p-valor (bilateral) es igual a 0,000 menor que la
mitad del valor absoluto del nivel de significancia a (a/2 = 0.025), prueba
que también confirma que se rechaza la hip6tesis nula Ho y se acepta la

hipdtesis alternativa Ha.

Lectura del valor de p
El grado de significancia p-valor es igual a 0,000 que en porcentaje es

0%, entonces, con una probabilidad de error del 0% la gestion de soporte
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f)

9)

técnico para la atencion al cliente de nuevas tecnologias, con el personal

técnico capacitado es distinta que con el personal técnico no capacitado

Toma de decision
La gestion de soporte técnico para la atenciéon al cliente de nuevas
tecnologias, con el personal técnico capacitado si es distinta que con el

personal técnico no capacitado (p-valor < a/2)

Interpretacion

Con los datos analizados se demuestra que si existe diferencias entre la
gestion de soporte técnico para la atencion al cliente de nuevas
tecnologias, con personal técnico capacitado que con el personal técnico

no capacitado.

Conclusion

La gestion de soporte técnico para atencién al cliente de nuevas
tecnologias es mejor, con mayor grado significativo, con el personal
técnico capacitado que, con el personal técnico no capacitado. Se

confirma la tercera hipotesis especifica Hes.
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CONCLUSIONES

La gestion de soporte técnico para la atencion al cliente de nuevas tecnologias tanto en
el sistema mecanico como en el sistema hidraulico y eléctrico de maquinaria pesada,
con personal técnico no capacitado, es alto. Esta conclusion esta alineada con el logro
del primer objetivo especifico.

La gestion de soporte técnico para la atencion al cliente de nuevas tecnologias de nuevas
tecnologias tanto en el sistema mecanico como en el sistema hidraulico y eléctrico de
maquinaria pesada, con personal técnico capacitado, es muy alto. Esta conclusion esta

alineada con el logro del segundo objetivo especifico.

La gestion de soporte técnico para la atencién al cliente de nuevas tecnologias tanto en
el sistema mecénico como en el sistema hidraulico y eléctrico de maquinaria pesada es
mejor en 65.1% con personal técnico capacitado que con personal técnico no

capacitado. Esta conclusion esta alineada con el logro del tercer objetivo especifico.
Finalmente se concluye que la gestion de soporte técnico para la atencion al cliente de

nuevas tecnologias es muy alta con personal técnico capacitado que con personal

técnico no capacitado. Esta conclusion esta alineada con el logro del objetivo general.
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RECOMENDACIONES

Recomendar a la gestion administrativa de la empresa Ferreyros — Cajamarca, siga
promoviendo Yy realizando capacitaciones tanto de soporte técnico como de atencién al
cliente en nuevas tecnologias de maquinaria Caterpillar para que fortalezcan la

frecuente e inmediata atencién.

Se recomienda que los resultados de la presente investigacion sean aplicados a
cualquier realidad, no s6lo de maquinaria pesada Caterpillar, sino también de otro tipo
de maquinaria con nuevas tecnologias, se adapta a cualquier institucion de soporte

técnico porque cada una de ellas tienen sus propias reglas, deberes y derechos.
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INSTRUMENTO

Encuesta de aplicacion a clientes

Presentacion

La presente encuesta tiene por finalidad recolectar datos de la “gestion de

soporte técnico” que recibe usted como cliente y de la “atencion al cliente de nuevas

tecnologias™ que le brinda la empresa Ferreyros en la ciudad de Cajamarca. Los datos e

informacion que nos brinda requiere de objetividad y sinceridad al marcar con un aspa

cada una de las respuestas de cada item. Hay cinco rangos de valores: MB [Muy Bajo],
BA [Bajo], ME [Medio], AL [Alto] y MA [Muy Alto]

V1.

Gracias por su colaboracion.

Cuestionario

Gestiodn de soporte técnico

D1.1.

Del sistema mecanico

Grado

111

112

113

114

115

¢En qué grado ubica la cantidad de incidentes reportados,
del sistema mecénico?

¢En qué grado ubica la cantidad de incidentes atendidos,
del sistema mecénico?

¢En qué grado ubica la cantidad de fallas identificadas, del
sistema mecénico?

¢En qué grado ubica la cantidad de fallas resueltas, del
sistema mecéanico?

¢En qué grado ubica la cantidad de tiempo de la resolucién
de fallas, del sistema mecanico?

L O O O O

N O o A B I
L O O O Og
L O O O O

N T T O e I

D1.2.

Del sistema hidraulico

Grado

BA ME AL

¢En qué grado ubica la cantidad de incidentes reportados,

1.2.1 del sistema hidraulico?

122

¢En qué grado ubica la cantidad de incidentes atendidos,
del sistema hidraulico?
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1.23.

1.2.4.

1.2.5.

¢En qué grado ubica la cantidad de fallas identificadas, del
sistema hidraulico?

¢En qué grado ubica la cantidad de fallas resueltas, del
sistema hidraulico?

¢En qué grado ubica la cantidad de tiempo de la resolucion
de fallas, del sistema hidraulico?

L1 O L
L1 O L
L1 O L
L1 O L
L1 O L

D1.3.

Del sistemaeléctrico

Grado

<
i

1.3.1.

1.3.2.

1.33.

1.3.4.

1.3.5.

¢En qué grado ubica la cantidad de incidentes reportados,
del sistema Eléctrico?

¢En qué grado ubica la cantidad de incidentes atendidos,
del sistema eléctrico?

¢En qué grado ubica la cantidad de fallas identificadas, del
sistema eléctrico?

¢En qué grado ubica la cantidad de fallas resueltas, del
sistema eléctrico?

¢En qué grado ubica la cantidad de tiempo de la resolucion
de fallas, del sistema eléctrico?

HENRNRNENE

HENRE RN}
HRNRNANEN

L1 0 0O O Lje

L OO O L

V2. Atencion al cliente de nuevas tecnologias

Grado
D2.1. Accesibilidad 5 ox ,\r/laE YRV
2.1.1. (Cual es el grado de accesibilidad que tuvo para la atencion
de nuevas tecnologias? I:I I:I I:I I:I I:I
D2.2. Respuesta VB BA Gll\r/laéio AL VA
2.2.1. ;Cuales el grado de respuesta que recibio a la atencién de
nuevas tecnologias? I:I I:I I:I I:I I:I
Grado
D2.3. Profesionalismo ME  BA I\r/IaE AL VA
2.3.1. (Cuales el grado de profesionalismo que recibio en la
atencion de nuevas tecnologias? I:I I:I I:I I:I I:I
- Grado
D2.4. Credibilidad 5 o "\r/laE YRy
2.4.1. ;Cuales el grado de credibilidad que recibié en la atencién
de nuevas tecnologias? I:I I:I I:I I:I I:I
- Grado
D2.5. Fiabilidad VB BA I\r/IaE AL VA
2.5.1. (Cual es el grado de fiabilidad que recibio en la atencion de
nuevas tecnologias? I:I I:I I:I I:I I:I
D2.6. Seguridad R G"\r/laEdo YRV

2.6.1. ;Cuales el grado de seguridad que recibi6 en la atencién de

nuevas tecnologias?

[]

[]

[]
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D2.7.

Cortesia

Grado

MB

BA ME AL

MA

2.7.1.

¢Cudl es el grado de cortesia que recibié en la atenciéon de

nuevas tecnologias?

L O O

[]

D2.8.

Empatia

Grado

MB

BA ME AL

MA

28.1.

¢Cual es el grado de empatia que recibié en la atencién de

nuevas tecnologias?

L O O

[]
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FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Apreciado Doctor:

Por favor responda si el instrumento de la investigacion “Gestion de soporte técnico
para atencion al cliente de nuevas tecnologias en maquinaria Caterpillar en
Ferreyros, Cajamarca 20197, el cual esta usted evaluando como juez, cumple con los
siguientes requisitos abajo descritos. De responder de manera negativa a algunos de

ellos, especifique en comentario el porqué.

Criterios Si No Comentario
Si el instrumento contribuye a lograr el objetivo . .
. N X Sin comentario
de la investigacion.
Si las instrucciones son faciles de seguir. X Sin comentario
Si el instrumento esta organizado en forma . .
.. X Sin comentario
l6gica.
Si el lenguaje utilizado es apropiado para el . .
L guaj L prop P X Sin comentario
publico al que va dirigido.
Siexiste coherencia entre las variables, . .
oL ., X Sin comentario
indicadores e items.
Si las alternativas de respuestas son las . .
. X Sin comentario
apropiadas.
Silas puntuaciones asignadas a las respuestas . .
X Sin comentario
son las adecuadas.
(*) Siconsidera que los items son suficientes . .
o X Sin comentario
para medir el indicador.
(*) Si considera que los indicadores son . .
_ . . . . X Sin comentario
suficientes para medir la variable a investigar.
(*) Si considera que los items son suficientes . .
. . X Sin comentario
para medir la variable.

(*) Se responderan en funcion a como esté conformado el instrumento de investigacion.

(M{;ﬁ»Zy_,

|
f
4 J

/
/

Dr. Yter Antonio, Vallejos Diaz
Validador
DNI. N° 26704600
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Sefior Doctor, luego de haber hecho la evaluacion tedrico — metodoldgica, se le solicita,
bajo su criterio de experto y experiencia profesional, validar el instrumento de
investigacion en base a la siguiente ponderacion: 1. Nada adecuada, 2. Poco adecuada,
3. Medianamente adecuada, y 4. Adecuada.

Criterios 1123 |4 Argumento Observamon_es ylo
sugerencias
Validez de contenidos . Sin Observaciones o
L x |Coherente y consistente .
(Marco teérico) sugerencias
Validez de criterio metodologico . Sin Observaciones o
. X |Coherente y consistente .
(metodologia de la propuesta) sugerencias
Validez de objetivos X [Coherente y consistente Sin Observacmnes 0
sugerencias
Validez de resultados X [Coherente y consistente Sin Observamones 0
sugerencias
Validez de fundamentacion X [Coherente y consistente Sin Observacmnes °
sugerencias
. . Sin Observaciones o
Total, Parcial: 20 |Coherente y consistente .
sugerencias
TOTAL: 20 |Coherente y consistente Sin Obsewamones °
sugerencias
Puntuacién
De 4 a 11: No valido, reformular
De 12 a 14: No valido, modificar Apellidos y Nombres: Yter Antonio, Vallejos Diaz
De 15a 17: Valido, mejorar Grado Académico: Doctor.
De 18 a 20: Valido, aplicar X Mencioén: Ingenieria de Sistemas.

Dr. Yter Antonio, Vallejos Diaz
Validador
DNI. N° 26704600
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FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Apreciado Doctor:

Por favor responda si el instrumento de la investigacion “Gestion de soporte técnico
para atencion al cliente de nuevas tecnologias en maquinaria Caterpillar en
Ferreyros, Cajamarca 20197, el cual esta usted evaluando como juez, cumple con los
siguientes requisitos abajo descritos. De responder de manera negativa a algunos de

ellos, especifique en comentario el porqué.

Criterios Si No Comentario
Si el instrumento contribuye a lograr el objetivo . .
. N X Sin comentario
de la investigacion.
Si las instrucciones son faciles de seguir. X Sin comentario
Si el instrumento esta organizado en forma . .
.. X Sin comentario
l6gica.
Si el lenguaje utilizado es apropiado para el . .
L guaj L prop P X Sin comentario
publico al que va dirigido.
Siexiste coherencia entre las variables, . .
oL ., X Sin comentario
indicadores e items.
Si las alternativas de respuestas son las . .
. X Sin comentario
apropiadas.
Silas puntuaciones asignadas a las respuestas . .
X Sin comentario
son las adecuadas.
(*) Siconsidera que los items son suficientes . .
o X Sin comentario
para medir el indicador.
(*) Si considera que los indicadores son . .
_ . . . . X Sin comentario
suficientes para medir la variable a investigar.
(*) Si considera que los items son suficientes . .
. . X Sin comentario
para medir la variable.

(*) Se responderan en funcion a como esté conformado el instrumento de investigacion.

NN

Dr. Miguel Angel Macetas Hernandez Validador
DNI. N° 17435544
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Sefior Doctor, luego de haber hecho la evaluacion tedrico — metodoldgica, se le solicita,

bajo su criterio de experto y experiencia profesional, validar el instrumento de

investigacion en base a la siguiente ponderacion: 1. Nada adecuada, 2. Poco adecuada,

3. Medianamente adecuada, y 4. Adecuada.

Criterios

Argumento

Observaciones y/o
sugerencias

Validez de contenidos
(Marco teérico)

X |[Coherente y consistente

Sin Observaciones o
sugerencias

Validez de criterio metodologico
(metodologia de la propuesta)

X [Coherente y consistente

Sin Observaciones o
sugerencias

Validez de objetivos

X [Coherente y consistente

Sin Observaciones o
sugerencias

Validez de resultados

X [Coherente y consistente

Sin Observaciones o
sugerencias

Validez de fundamentacion

X [Coherente y consistente

Sin Observaciones o
sugerencias

Sin Observaciones o

Total, Parcial: 20 |Coherente y consistente .
sugerencias
. . Sin Observaciones o
TOTAL: 20 |Coherente y consistente .
sugerencias
Puntuacion

De 4 a 11: No valido, reformular

De 12 a 14: No valido, modificar

De 15 a 17: Vélido, mejorar

De 18 a 20: Valido, aplicar

Apellidos y Nombres:

Miguel Angel Macetas Hernandez.

Grado Académico:

Doctor.

Mencién:

Administracion de la Educacién

Dr. Miguel Angel Macetas Hernandez Validador

DNI. N° 17435544
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Tabla 17

Resumen de procesamiento de casos de la muestra piloto

Gestion de soporte técnico Atencion al cliente
N % N %
Casos validos 15 100 15 100
Excluidos 0 0 0 0
Total 15 100 15 100

Fuente: Elaborado por el tesista del analisis de escala de la muestra piloto

La tabla 17, para la muestra piloto de los 15 encuestados, evidencia que se

consideraron validos el total de los 15 casos, tanto para la variable “gestion de

soporte técnico” como para la variable “atencion al cliente de nuevas

tecnologias”, es decir que se consideraron para el procesamiento de fiabilidad o

confiabilidad los 15 casos.

Tabla 18

Estadistico de fiabilidad del instrumento en la muestra piloto

Alfa de Crombach NUmero de items

0,794 23

Fuente: Elaborado por el tesista, del anlisis de la base de datos

La tabla 18 muestra el coeficiente de Alfa de Cronbach que, valida la

confiabilidad interna de los items de los instrumentos de escala, es decir la

homogeneidad (consistencia interna) entre sus items. Para la muestra piloto del

instrumento el coeficiente del Alfa de Cronbach, entre sus 15 items, es de 0.794

que ubica al nivel de confiabilidad del instrumento en bueno.

De lo anterior se confirma que el nivel de confiabilidad del instrumento es alto,

que se ubica en el nivel de bueno.
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PLAN DE CAPACITACION
NUEVAS TECNOLOGIAS DE MAQUINARIA CATERPILLAR

1. Introduccion

Cuando en el mercado existe nuevos modelos de maquinaria pesada Caterpillar,
primero se realizan las ventas de este tipo de maquinaria, mientras las ventas se van
dando en un periodo de tiempo determinado, se genera las garantias por defectos de
fabricacion. Por la naturaleza de nuevo de cada una de las maquinarias, no necesitan de
soporte técnico, pero si el uso y el entendimiento de su funcionamiento. Las nuevas
versiones de los sistemas: mecénico, hidraulico y eléctrico de la maquinaria siempre

traen variantes especificas que por su tecnologia son novedosas.

Después de la venta de las nuevas versiones de la maquinaria Caterpillar, los
técnicos necesitan capacitarse en estas nuevas tecnologias, por lo que llevan una serie de

cursos durante aproximadamente de un afio.

Las razones descritas en los parrafos anteriores, obligan a la empresa Ferreyros,
en la ciudad de Cajamarca y en todo el Peru realizar un plan de capacitacién de nuevas
tecnologias en maquinaria pesada Caterpillar, para que el personal técnico capacitado
brinde el soporte técnico de estas nuevas tecnologias a todas las maquinarias que los

clientes adquirieron.

2. Objetivo
Capacitar en soporte técnico de nuevas tecnologias de maquinaria pesada, a 15
técnicos de la empresa Ferreyros de la ciudad de Cajamarca, mediante trece (13) cursos

durante once (11) meses consecutivos en el afio 2020.

3. Cursos

En la tabla 19 se indican los 13 cursos desarrollados durante los meses entre
febrero y diciembre del afio 2020, sumando un total de doscientas treinta y siete horas,
asi mismo se indican las fechas en que se realizé cada uno de los cursos, con la cantidad

de horas que cada curso demando en su ejecucion.
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Tabla 19
Codigo de identificacion, denominacion, horas, y fecha de los cursos

desarrollados en el plan de capacitacion de nuevas tecnologias

ID Denominacién Horas Fecha

329 Tren de rodamiento 16 Feb-20
3645 Sistemas de cargador 966L 40  Mar-20
1009A00V Calibracién de sensores de excavadora 336 Next Gen 2 Abr-20
375 Logistic Pro Basico 4 Jul-20

222 Metrologia 6 Jul-20

3389V Sistemas de excavadora 336D2 - Virtual 12 Ago-20
501 Hidréaulica fundacional 9  Ago-20
370 Fundamentos de analisis de fallas 24 Set-20

370 Fundamentos de analisis de fallas 9 Oct-20
501 Hidraulica fundacional 9 Oct-20
370 Fundamentos del anélisis de fallas 20 Oct-20
4078 Sistema de excavadora Next Gen 336 12 Oct-20
503 Electricidad fundacional 9 Nov-20
504 Tren de potencia fundacional 9 Nov-20
199 Metodologia de diagndstico 16 Nov-20
494 Certificacion de técnicos en maq. de construccion 40 Dic-20
Total: 13 cursos - 237 horas - 11 meses 237  Feb-Dic

Fuente: Registro de capacitaciones de Ferreyros - Cajamarca, afio 2020

4. Resultados
Quince (15) técnicos, del personal de soporte técnico de maquinaria pesada
Caterpillar de la empresa Ferreyros de la ciudad de Cajamarca, capacitados en 13 cursos

de soporte técnico y certificados, con un total de 237 horas en 11 meses del afio 2020.

5. Notas

Después de las evaluaciones de cada uno de los cursos de la capacitacion en
soporte técnico, se obtuvo la evaluacion final de cada uno de ellos, tal como se muestra
en la tabla 19, siendo la nota promedio del grupo de los 15 técnicos, en la escala
centesimal de 94 y en la escala vigesimal de 19, respectivamente; que se expresa como

excelente.
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Tabla 20
Notas en escala centesimal y vigesimal del personal técnico capacitado en

nuevas tecnologias de maquinaria pesada.

N° Usuario Denominacion Nota
Centesimal Vigesimal

1 13052 Técnico uno (T1) 97 19
2 11174 Técnico dos (T2) 95 19
3 14237 Técnico tres (T3) 97 19
4 11235 Técnico cuatro (T4) 85 17
5 11932 Técnico cinco (T5) 91 18
6 24927 Técnico seis (T6) 90 18
7 12146 Técnico siete (T7) 100 20
8 11749 Técnico ocho (T8) 97 19
9 24916 Técnico nueve (T9) 91 18
10 12124 Técnico diez (T10) 99 20
11 11755 Técnico once (T11) 20 18
12 14942 Técnico doce (T12) 95 19
13 10823 Técnico trece (T13) 90 18
14 11385 Técnico catorce (T14) 95 19
15 10865 Técnico quince (T15) 100 20

Total 94 19

Fuente: Registro de notas de los cursos de capacitaciones de Ferreyros - Cajamarca, afio
2020
6. Conclusion

Se capacitaron, en soporte técnico de nuevas tecnologias en maquinaria pesada,
a trece (13) técnicos de la empresa Ferreyros de la ciudad de Cajamarca, mediante 13
cursos durante once (11) meses, de febrero a diciembre, del afio 2020. Las notas que
obtuvieron, en la escala centesimal fue entre 85y 100 y en la escala vigesimal fue de 17

y 20, respectivamente.

68



