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Introduccién

En el mundo canpetitivo actual, laxperienciadd cliente seha convetido en un
factar clave a onsiderar si se quie ser competitio y no perdeparticipacion de mecado.
Como loestablecidBatra,2019), la experiendadel clienteestdbasad en la calidad y
satisfaccion de todas las interacci®gae timen los clientes con unaama, las cudéesse &n
en todadas areas de la ogpafa taito a nivel de pventacomo posventaDe igual formay
segun lo indicdo por (Kolsky, 2020)losclientesactuales estdn méas informados y
empoderads, por ello son likes de decidir cualo y como estdeceran relacines

comevciales con una o varias neas

Enlas compafias de tecnolagictuals, el area que mantiena contacto permamte
conlosclientes es la referentesarvicio pesventaComo lo indic6(Hamzah & Sharsudin,
2020) consideranda@ue b satisfacion delos misma estadirectanente ligalaa su
experienciaon los productos y serv@s que adquieren de una maesjmprtante etender
gue elloso quieren so valor agegadg desean que las empresas lmpgendaryendo mas

alla delo egperado pea satisfacer susecestdades y dseos

Es importante, por ltantg y como loestablead (Laurersy, 2019 que todas las
empresasjue drecen prodictos y servicisa nivel regional yglobalseenfoquen en mejorar
deforma coninua su area de servigposventa y con ellta experienca desus cliengs en
procura de ser mas competitivas y mantenactiegas & el mercado o sector eie se

encuentren



En este trabajde investigcion se propone un rdelode nnovacion en el area
pos/enta de Zebra Techhagies México,que se disefia partir e mejores practicas para la
gestion de prgectacs adles (CertiProf, 2020y modelcs PSS (Prodict-Service Systa)

descrits por (Sherera, Kloeknera, Duarte, Pezzab, & Prolab, 2016)
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Capitulo 1 Planteamiento dé Problema

1.1 Antecedentes

Desdemediadogiel siglo XX y durante el sigl¥XI el efecto & la globalizacion ha
hecho ge las empesagle todo tipo y seor econdmicalebaninnovarcorstantementen los
productos yserviciosque ofrecera sus clientes y sociestratégicosAl mantener da cultua
de cambio constantlas empresaguederentregarvalor agregado de form@ermarentey asi
garantizaisu poscion competitiveenel mercaddocal e inclusive irgrnaciong cuardo se

trata de empresas co presencian mas de un gacomo e<l caso de la multinacionales.

Como lo mencioa (Pueto, 201), la apertura de las frontey edereficiosa para las
empresasya que lesofrece altenativasde crecimiento diferensea las quéienen en el
mercalo local Si las empresasascienda fronteras, puedelener mgor presacia en el
mercadointernacionaly con esb generar mejoresportinidades de obtenertagnos

financieios mayores y fidelizar nuevoseites diferenteal mercado lochken quetienen base.

Como lo menandé(Forbes, 20Q), con base eel Ranking @ las marcasmas valiosas
delmundo @ el 202Q las5 compaiiiagjue enchezanel listadoson en su ordeAmazon,
Google Apple,Microsoft y SamsungSegunindicé (Gambell, 2013), durante el afio 2@
este ranking estabencabezado por Ce€wla £guicd de Micosoft, IBM, Intd y Nokia.
Todasellasempreas multinacionales, que ofrecen productoservicios a nivel global,
confirmandode estdorma que la globaliza@n lesha permitdo posicionarsen lugaes de
privilegio entre millones de comparfiashd@a bien en esterankingdelasmarcasmas
valiosasefectuadoen el afio 2000, el 80% de le@mpafiagran del sectade tecnologia y

solo el20% correspondial de manufactira Ahora duranteel afo 2020,el 100% de las
11



marcas listadaanteriormentesondel seabr de tecnologia, loug denotaun marcado dminio

deestesectordurante el siglo XXI

El crecimiento acelerado y constantelds empesas deéecnologia selebidé al
nadmientodenuevas neaidades ena ociedadactual Seguro indicadopor (Arzola &
Mejias, 2@7), lasnecesidades de la sedad modenahan evolucionado a tal punto que
aparecen nugas tecmlogiasy surgen actividdeseconémicas que antes no ebdst comolo
son elcomercio dpbd y lastelecomunicaiones Esta es una constante durante el siglo XXI
porendees lacalsa delexito delasempresas del sectdetecnologa que han sabido
intempretar estasetesidadesambiantey ante ellohan geneado servicios intangibk que
puedensatisfaernas de forma permanent&hora, para poder mantener la quetitividad y
aceptaion delmercadoy sus clienteses necgaio que «ista una cultura denovacion
constinte Segun(Tecnologia e innovaan en laempresa, 2003)ste age se evidencia por la
difusién y okrta constate de tecnologias, que obligdaa emprsas a hacer canas o
movidas etratégicagapdas paranantenerse vigentes. ijuna empresa debe confiar en
manener pomucho tiempo su superidad tecologica yaque el peso de la economia
globalizala se impoe Y esto lo han entendido lasarcas quese han tomado oao

referencia e el ranking descrito ameriormente.

Durante ebfio 2020, se ha hecho mas evid la immrtancia de contar corsvicios
y tecnologia de uso masivo que puedan llegaodoslos us@rios a nivel global, puesomo
lo indico (UNDP, 2020)debido a la pandeia del COWD19, los serviciodle
telemmunicaciones y videoconfereia le lan permitido a lapersmas y empresas contiar

trabajando @al punto quehora no es posibliggurarseun mwndosin esta herramienas y

12



servicios informaticosComo lo indico (ITU, 2020), ahora, mas queunca,la demandale
servicios,herramentas, stuciones de comunicacidemota y automatiza@n de procesos
seran una necesidad primarerg empresagetodos las verticaky areasle gpoduccién en

un mundo quéiene unaneceslad permanente de estaneactalo.

Como lo stableceron(Bernal & Rodriguez2019, un factor comury determinante
de estas empresas es que utilizaridaesologias éla informaciény comuni@cion como
elementadeinnovacbn permanete, para con esto crearigualablesxperiencias alsuario,
estallecendoasiun vinculo emocional ére el cliente y el pductoy/o servicio ofrecido
Cada unaon base esu valor agegadq ofertasewicios y productosde grandemandaentre

los usuammsy empresas de todos los sectonexsipctivos.

Con base en el afligis estatégicorealizado pofMajed, Nuraddin, & 8laiman,2018
en Amazon su principalfactor de éxib sefundamerta enqueesta compafiha logrado
consoldar elmejor serviciode ventas en linea queigte a nivel glbal, basandose
principalmenteen el coocimiento @ sus clientes, paesicrear relaciones p@manentes y
duraderas con ellos. Ahora ndses una compafia queofrece libros y musica, na

diversificado su portafolio a todo tipo de servisigproductos yauciones basadan la nie.

Por su partgGlee CmsultingGroup, 2020 estable® que los pringdales factores de
éxitode Googt son sthabilidad de adatacion,su éica de tabajo,su filosofia, su postura
agresiva para adquinruevos negocios que le generatorva suoferta de sereios y todavia

mas importate, que frecen un sevicio excepcioal a sus clientes.
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En cuanto a Aple, (Majava & Isoherraen,2019)determinaon ensuestudiq que la
propuesta de valor de esta marcaasa en excelentegperien@s a sus cliges en la
solucion de prol#mas, servicios de \@lagregaddagicaciones, musica, almacenamieen
la nube, entre wos) y actalizaciones de sdivare permanentes de facil acceso. Todo
erfocadoen ofrecer nodo producbs tangilkes, sino ofertas integdas derodicto y

servicioque buscatograr la satisfac@n de los cliergs.

Por a1 parte, como lo indit(Abbas,2020) Microsoft tiene la verdja de catarcon
expertogelevanteslel sector ITque son ldase fundamental de sdesarrollo e inngacion a
nivel desevicios y productosle tecnébgia Con ello Igra una ventajaompetitva sobre sus
rivales adicionalmentedebidoa sus politicas agesivadogra mantenea confianzae

incrementar la satisfadm de suglientes.

Por ultimo, como lanendoné (Straker& Wrigley, 2016)Samsundiene un
relacionamieto muy estrech con lasemociones de sus usuzsiy con #o se enfaaen
disefar prodctos y sevicios que puedan satisfacer sus necesidades yaasimar una

relacion sostenible con lasismos

Cada propusta de valor descritanteriomentepara las marcas mas vatisas er2020
coincide en que todaienenun enfoque karo en mejorar laexperiena al clientea través de
servicios basados @ecnobgia. Cono lo mertiond (Juanamasta & Nata, 2019), encada
una de estas empesshayun grupo degersonas, ubadas en idersas areas que garaan
gue esa experietia a usuario sediferentey atractiva. Todas funcionan como un engranaje,
peroes claroque la innovacion es una coaste @ esasy mejor aun, hace parte de su cut

corporativa
14



Como lo indi@é tambén(Biancolo,Maccari, & Ferrandes, 2013)debido da
creciente competitividadn los mercadogestionaia innovacién a las emprsas que prestan
servicios deTl ofreceun disefio estratégicy tactco, que permitegenerar unaentaja

competitiva y reducilos riesgos.

Eneste sctor de tendogia,seubica Zbra TechnologiesSegun lo indcado por
(Zebra Technologies, 202®@sta es uneultinacional que fafica y dstribuye escames @
imageresy codigos de &rra, computadoresioviles, talbetas, impresoras de etiquetas y
tarjetasaplicatvos paacaptura y ariésis de datosoluciones @ localizacion en tiempo real
y servcios de reparacion y mantenimiertte sugproductoparaempresasde mmercio

minoristg cuidado de la sal, transpde y logistica, manufactura, entre otras

Con base a lo indick por (Fag Company2020) ZebraTechnologiesue
constderada una ddasempresasasinnovacdras duanteel afio 220, principaimente poque
ensu cultura corporata se etableceque la innovacion esnacaracteristicaclave queno sob
estaligada a sus productos o solugies,sinoquetambién se encuematpreseteen bdas &s
areas dsoporte inteno (finanzas, recursos humanos, mercadeo, distribuetéi, lo que le
permite tener una posin estrat§icay compettiva en el mercaden que se encuentrde
igual forma,comose atallé en(Zebralnvestas, 20D) esta cultua de innovaciénle permite
ser unamarca de alcanagiobalque cuenta conona extaesabase instalada ge@oductos y

servicios a nivel madialen empesas de todas laseasle negaio.

Por ellg es claro quearaque Zbra Technologiesiantengau ventaa competiva y
la fidelidadde sus clientesy con base en $aestrategias de éxito de las 5 marcas massaai

de D20especificadas pdForbes,2020) es recesan que Zebra &chnologiesle forma
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constante entienda, interpeet cubrdas neceslades e intexes cambiantede sisclientes y
Socios, a través druservicio posver y principalmente séarea deservicioal cliente hecho

gueseresataen:

El granretodeuna empresde serviciosen la atualidades orientarsean mayor
precision asusclientes y consagr su séisfaccion y lealtadSi bien el impulso de la
innovacion, ¢ uso de las tecnologias deitdormadon, y concréamente la creacion

de vala son fatores decisios el granfactoradirigir es el factor hmano. Sin un
enfoqueconsisiente orientad@ la pesona, no sera posible desarrollar la capacigad d

servir al clienteen la organizaciéfLescano, 201, p.1)

Duranteel afio D14, seguro indicado porZebra, 2014)Zebra Techologies corprd
la divisén de Motorola Solubns (Motorola Solutions2020)en unatansaccion d&JSD $
3.26 Billones de ddlges y coresto complement6 qortafoliode produads de impresion y
RFID con conputomovil y dispositivos de lectura deddigos @ barra. Dégual forma,
alrededor de 4500 goteados de Motorol&oluionsfueroncortratados poZebra
Tecmologiescomo part de la strategia para garapar la cotinuidad @ la operaciéron

clientes ysocics de lamarca.

La estructurarganizacionalde Zebra Tebnologies es matricialy esta caformada
por divisionesde negocio prinpales como Btribuidaes, Producto, Vaas, Mercadeq
Reparaciones,ifkanzas, ©ntratos, Rcurso Humano y Serviciisxpeaienda al cliente
Todas estas areasisten a ivel globaly a su vezla marca realiza undivision por regiones.
Estas son EMEA (Eopa, Medio @Giente yAfrica), APAC (Asia y Paciico), NA (Norte

América y Canad) y LATAM (Latinoamérica).
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Enfocandoserelaregion ce LATAM, esta se subdividen Méxicq NOLA (Norte de

Latinoamérica, Centro Américy Caribe), SOLA (Sur @ Latinoaméricay Brasil. Endonde

cono se detallaba amtiormene, cada unde las dvisiones @& negocidiene alcance bajo esta

distribucidongeograica.

Los reportes financies de Zeka Technologes, estableen un crecimiento gbd en

ventas sosteniddesdeel afio2017y hasta el afio 201% que permite dablecemiveles de

ventas con margen pitivo comose déalla en latabla 1

Tabla 1

Ventasnetas a clientes por regi@eografca

2019 2018 2017
Norte América $2.261 $2041 $1.798
EMEA $1.462 $1.409 $1.221
Asia- Padfico $518 $520 $468
Latinoamérca $ 244 $ 248 $ 235
TOTAL $ 4485 $4.28 $3.722

Nota Montos en millonesle dlares

Fuente Elaboracionpropia a péir de (Zebra Investors2020)
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Especificamete en Latinoaré@rica y ara cada una daus 4 shregionesel pais nas
represent#/o en cuant@avents y cantidad de cligeses Méxio. En latabla 2se detallas

los pocentajes dventaparacada una d&as subregiones

Tabla 2

Porcentajede ventasle Zebra en Latioamérica afio 2019

Subregiones %

LA-México 68,26
LA - NOLA 11,16
LA - Brasll 10,37
LA - SOLA 10,20
TOTAL 10000

Fuente Elaboracion propia a partir de informeseimos deoperacion en Zebra Technologie

El partafolio de productos y seiciosque Zbra Technologies tierpgara
Latinoanéricaest diversificado endispositivos de tecriogia paracapturade datos y
trazabilidad, al igual que glicaciones paranaliss de inbrmacién y condtoria, tal como se

detala en lafigural.
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Figura 1

Portafdio de productos, aplicaciones y s@ios deZebra Technologies
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Fuente Elaboracdn propiaa partir depresentacionesegortafoio equipos de wgas en

Latinoamérica

La satisfaccionellos clientes edebra Tebnolagies, se mide a nivel glaba través

de encuestague & realian sobre leservicio principal del @&a posenta que consiste efa

reparacn de dispositivosle la maca Esta repar@on, segun lo indicado pgZebra 2020)

se llevaa caboenlos centros de serviciautorizadogor la compfiiay que se encuentnan

la mayora de paisedd mundoen dode Zdra Techologiestiene preseria comercial El

nivel minimo de satisfaccion esperastode 4.4Conbase en lo detllado enla tabla 3, @

todas las subregioeale Latinemérica se tienen indicadores supsfa este poentaje

minimoespeado:
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Tabla 3

Nivel de satisfacén sewicio posverd clientes LATAM

Regibn Respuestas Indicadbr

LATAM 11249 4,64
LA-Brasil 5770 4,65
LA-México 3589 4,63
LA-NOLA 1050 461
LA-SOLA 840 4,63

Fuente obtenido de inforres interios de opeacion en Zebra Techalogies

Especificamente en Méxicparalos clientes rasimportantes pr nivel de ventas y
cantidad @ equpos alquiridos a Zebra Technologiese tenen cotratos de evicio de
reparacion @dicadosen los cualesescuenta co un geente deproyecto asigadopara
seguimiento y contrale los acuerdos pactadosn @da cliete. Estos soncon base en lo
indicardo enla tabla 4, Bimbo y Walmart MéxicoEl contrato de serfiio firmado stablece
gue sedebemantenekel porcentajaninimo ce satigaccion de loxlientesde 4.4 y
adicionalmente se delsemplir un nivé de serviciode reparacion superior al 95¥hayor
referencianumeral 1.7.1por cada trimes¢ (se nde por unperiodo de 3 rases, irgiando en

enerode cadafo calendao)
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Tabla 4

Porcentaje de ventas en Méxicdoa2019

Clientes Ventess
Walmart 34,26
Bimbo 4,44
Otros* 61,30
TOTAL 100,00

Fuente obtenido de informes intews de operaciben Zebra Techalogies

*Mas de 57 clientede Zebral'echnolagies en M&ico

Aun cuando lagncuestas dsatisfaccion destosdos clientes\Walmart y Bmbo)
estan sobre el angen esprado de 4.4 los niveks @ servicio deeparacion estasobre el
95% enlas reuniones de seguimiemt@nsualegjue se llean a cabaonel gerente de
proyectodecada clierg que e<l encargado dgestionael contrao y conlos representantes
deZebra Techrologies(Ver anexo 7paradetalles ddRoles y responsabilidades en Zebra
Technologie}y se ha marestadoaintencionde buscar otras altnativas e prodictos de la
competencia y sustitosdebido a que mse encuendin satistchos con el servicio giZéra
Technobgiesestadesempefiand&stos comentarios y actitutklos representdas de Bimbo
y WalmartMéxicohanido retrasando nuesarentas déispasitivos, extension del contrayo
por endela acepacion de lamarca erel pais y subregion maslevante de Zbra

Technologies en Latinramérica.
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1.2 Problematica

El modelode negocios déebra Technlogies ernLatinoamérica que se detalla la

figura2, desribe la propuesta de valor Becompafiia para tog los sociede negaio y

clientes de sus pducbs y servitos Esta es basicamengarantizar la eficiencia operatide

los mismosen todossusprocesogproductivos (La descripcion e detalle @ la iformacién de

cada modulo se dan elanexo ).

Figura 2

Modelode Negocis de Zebra Technologid atinoaméica

Modelo de Negocios Zebra Technologied atinoamérica
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Fuente Elaboracién propia a partir gigesentaciones de portafoen Latin@amérca
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En auanto al mercaden el que eétpresente Zebrdechnologies eiMiéxico, se
realiza unanalisis DOFA Debilidades, Opounidades, Fortalezas y Amenagds la marca,
gue € dealla enla figura 3. En este sstablecemodosfactores relevantes astados al

entorno en el que se encuentias clientes marelevantes depais.

Aun cuando Zeta Technologiesamo marcarealiza inversiones permantes en
Innovacion y Desawollo, mgoras en pdafolio de praucte yservicos, ofertas diferenciadas
en pecio y malelos de dispositivos de contpumovil como se menciona éafigura 3 hay
una deldidadclarapresente en el mercadwexcanocon lespecb al servicio posvea que
ofrece & marcay es la grcepcion negava quetienenclientescomo Walmart y Bnbo del

servicio que recibercomo se rarciona

Como se establezanteriormentegarantizara satisfacan de loslientes con el
servicio psventa ofrecid por unacompafia de tecnol@y es urfactor claveque @rmite
mantener su compétividad en mercadoglobalizados. Asi, ®importante garantizar que el
servicioposventa prestadpor Zebra €chnologiedViéxico sa apropiado y @8 acorde das
necesidade de susl@entes actuales. @adbase en levidenciado, yomando comaeferencia
los clientes Bimbo yWalmart,la percepci@ necativa que tienedel servicio posvata puede
afecta ventas futras de dispsitivospara estos y poteiales clentes, lo que grmitiriaa
competidores actles del mercdo (Con base eandlisis DOFA detalladoen lafigura 3 el
principal competidor esloneywell con equipos de cémputo mowilbustos y tamién las
marcaggenéricas yle consmo masivo de téfonos movies)tener opaiunidad deofrecer y

vender sus productossgrvicios
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Figura 3

DOFA Zéra Latinoamérica para productate computo maovil
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Fuente Elaboracion propia a partir ggesentaciones dgmortafolo en Latin@américa
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1.3Preguntas de investgacion

Para efectoseal presente trabajo de grado stablecedt queWalmart y Bimbo
México sonclientesestratégicosjebdo al porcentaje deentas queiénen en epaisy que se

detalla era tabla 4Es por db por lo quese planteahos sguientesinterrogates:

1 ¢Cual s el modelo dgestion de lannovacion paa elarea de servicio aliente que
permita mejorar & saisfaccion del servicio posventdrecido alosclientes
estratégicosle Zebra TeanologiesMéxico yasi mantener laventga competiiva de k

marca en gpais?

1 ¢Cuales son los modelosgiestionde lainnovacion y los faores que l@aompnen
en el dea ¢ servicio posventa de empresagecnologiy los casos de éxito

edudiados erel estadalel arte?

1 ¢Cuales son lomdicadores etuales ddos nivelesde servicio y satisfaccion del

sewicio de repaacion de los cliems estratégios Wdmart y BimboenMéxico?

1 ¢Cuél es el instrumentdilizado pa Zebma Technologies pamaedir lasatisfac@n de

sus clentes en el seicio de repeacion de dspositivas?

1 ¢Cudles son los modelos de innaacy mejores practicas de gédh en el are de
savicio posvema de empresas de tecnologia que termmejora la satisfaccion de

susclientesy con elb mantener laentaja competiva de lasnismas?
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1.40Objetivos

1.41 Objetivo General

Disefiar un Mdeb deGestbnde lainnovacién jgra el areale serwtio posventale
Zebra Technologies México, que peta mejora la satisfaccion de suslientesestraté@os y

manteneta ventaja comgitiva dela marca en kpais
1.4.2 Objetivos Especifices

1 Idenificary Caracterizaen el estaddel artelos modelogeferentes a la Gestion de la
Innovagon y sus omponeites y revisar los casos @xib, en la mejora de

capacidades copetitivas en areas de seficio al cliente

1 Aplicar y Analizar el instrurarto queZebra Technologielsatinoaméricaisa
actudmente paranedir la satisfaccion de sus clientels indiadoresdefinidospara
la evaluecion y cantrol de los servios de repaadn espedicos para lolientes

Walmart y BmboenMéxico.

1 Proponetos elenentosdel Modelo deGestion de ldnnovaciénparael &eade
servicios de Zebra Technologidisigido aclientes estratégicogon baseen la
revision de los modek de la gagn de lainnovaddn en sevicios y mejores practicas
analizadas de losasos degxito, tomadas dedstado del ae, eldiaghosticoy
reaultados del instrumento validado, smherando kesecor productivo en el quse

encuetra Zebra Technologs
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1.5 Alcancey Limitaciones

1.5.1Alcances

El presente trabajo de grado budesefia un nodelo de innovaciénapala mejoadel
area @ servico posventaen Zebra Technologies Méxidoas herramentasusadas
actividades resultadose enfocaraen losclientes Walmart y Bimbo en Mgxicoy en los
contratos de servicide tercerizacion quactalmente se tienen fitados con ébs. Por eneé,
todoslos datos y métricas obtenidas durantdedarrollodel presente trabajo de gra@staran
enfocadas en disefian modelofuncionaly acorded contrato,sualcance y satisfaccion de
estosdosclientes El modeloposteriornente se poda aplicar erotros clentes en busca de

mejorar su satisfacandcon el sevicio ofrecido por Zebra Tdmologies

1.5.2Limitaciones

El Moddo deGestién de lalnnovacid parael area deservicio posventaen Zebra
Techrologies Méxto, seravalidad con las areas de ventas y servpigventa eiMéxico de
Zebra Technologisunavezesté disefiadpues son logolaloradaes que gnen cordco
frecuente con los clientes estratégisdecdonados El presentérabajo de gado no tiene
alcanceen cwanto a implementacion y mejotde esh arealacual ® desarrollara

posteiormentecon base en ldecisid de lodirecivosZebra TechologiesMéxico.

La informacion correspondiente a loiseles de servicio de repacion ysatsfaccion
coneste sevicio se presentaran de forma generalsumida deldo acondiciones de

confidencialidadentrelas pates.De igual forma loscosbs y forma de pag@actados en los
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contratos de tercerizacioomrtWalmart y Bimbo no sedeallaranenel presente &ibajo @

gracd.

1.6 Supuestos de Investigacion

Con la propesta @ este modelo de ipmacion @ra la mejora el areade serwio
pos/enta que se oéce a dentes estratégicos comalmart y Bimbo, s@retende establecer
un mocklo acorde da estructurarganzaciondde ZebralechnologiedMéxico y quepueda

ser i,ado ®mo referencia genalrpara nejorar la expeencia & tododos clientes en el pa.

A nivel estratégico, se busca fidelizaestoglientes en primera instanaj paraasi
manteneta paticipacion enel mercado en el que se encuentrardel'echnadgiesy con ello
sucompettividad. Eso a su vezontribura a g se tagaacceso a @éntes ptenciales en el

pais

1.7 Justificaciéon

Dado el mercado globalizadp altamente ompetitivoen & cual se enaentran las
empresas de tecnologdala actualdad, es claro quennovares una atvidad que selebe
desarrollarde foma dnamica y ontinua.Pa ello, esta se constituye en un instrutoeque
proporciona una vegh competiilva para las epresas/ de gual forma permite entregar un
beneftio real paa tods los grupos de iatés(Carizales, 202Q) Zebra Technologes inrova
de forma pemanentesnlos productos yaucionesque vende a @Entesy socios de negocio
como se india en laigura 3 Sin emlargo, parananterer la competitividad en su mercads
importarte quese brinde unaxperiencia ass clienes dificil de imitay que esté alineada

consus necesidadsy expectativas, agual que con lastrategia déa empresgKeiningham,
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Lerzan, & Brice, 2020)

Aun cuanda los productos y solucionesaseacordsconlas necesidadesedios
clientesde los sgmentos en los questa £bra Technologies, immagen ded marca y lealtad
desus clientes se pde ver afectda porla precepcion negativguesetenga de lesenicios
posventa en Méxicd?ara evidr estg esimportante enfocarsen incrementala satigaccion
de los climtes,dado que ellos sond@ctivos m& importantes y soregtores clave en

mantener la reptacion de la marc@luanamasta & Nata, 2019)

Durarte d desarrollo de este trabajo Isescaanalzar d estado actualel servicio
posventa ge se entrega a Blm y Walmart en México, ah&ar las heramientas actualesd
la compafia panaedir la sasfaccion con el mismo y analizar lajores préticasy
modelos actuales que permitenjarar la eriregade valor en e$ervicio de empesas del
sector.Con estosedisefiad un modelo de inovacion erel area de servicid alientede
ZebraTechnologiesque permitanejorar la percepcion des clienes conla misma Una vez
disefiadgy validadodicho nodelq se espera a do plazo(alcance difeente y no
contemplao eneste trabajo de graflamplemenarlo en los clientesstratégicos y a furo a

otrasregiones de Latinoamérica para gaizartla vemaja ompditiva en todo el territorio

1.8 Mar co Contextual

Con base rlos territorbs desctos, el presenteabajode grado estara enfaio en

clientes estratégicos deéico, que soiValmart y Bimba

Considerando quleay una percepciomegativa desenicio posventague ofreceZebra

Techologies enel macadomexicangal no tener uaexperieciasatisfactoriade esbs
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clientescon respeto al servtio contratad, £ e$a ante un potendiampacto ecaémico,
asociado #a pérdida delichos clienteslos cuakspueda adquirir productos gervicos
su mmpetidor direto o el uso degroductossustitutos que sencuetranactualmenten é
mercado con base en lo indicaden la figura 3Para ello, esecesario eprender n proceso
de cambio e innow@dn enfocdo enencontar areas de oporturad que permitamejorarel
servicio alcliente @& Zeba Technabgiesen México.Se debe examinan dealle el
cumplimiento ddos compromisos pactados a nivehtractual yde igualforma corocer y
analizara experienciageneal delos clientes quenanifiestansu insaéisfacciébncon el servia
actual Adicional, elmodelode innovaadn en el area del sacio al clientepara estos
contratogdebe considerar eldtor humanale Zebralechnologesquelos soportapues
segunlo referengado anteriormente yedcrito poLescano, 201), se debe teerun erfioque
consistete orientado a lgpersona, para asi peddesanllar la capacidad de servir al cliente
en la orgaizacion.

En cuantoal modelo & negocios de Zebmigechnologes Lainoaméica y con base en
lo que se detallan la figura 4, los clietes selecionalos se ecuentan en los sgmentos de
mercado déanufadura (Bimbo) y Comercio & Retail (Walmart). De igdarma, la tiente
primaria deingreso de Zebra pa estos ¢éntesse castituye en la ventaedproductos y
servicios,al igual que ¢s pagosperiodcos porlos caitratos dedrcerizacion que sehen
firmados con cada uno. Los detalles de estos comtatdetallaen lafigura6 y figura 9

respectivamente.
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1.81 Esquema de reparaadn Zebra Technologies México

Con base en lmmdicado por(Zebra, 202Q)Zebra Tehnologies en Méxicdiene un
centroderepara@n Unico que se encuentem la Ciudd de Méxio. Alli seenviantodoslos
dispasitivos detodcs los clientesy sociosa nivel nacional para ser reparagasonfiguralos
con base en el nivekccobertuay servicio catratado quesetenga onla compafiia

Las solictudes de ngaracion @ Zebrasegunlo estableido por(Zebra, 2020%e
hacen aravés de un portpublicoen lanube llalmad 0 A S ede Reéparaio.sn en L2neao
detalado en eanexo2, en donddos usuaris puedemegistrar su rguerimiento mdicando
informacion basica como maddey seial del equipo, asi aoo informacién del cliente ydaos
de ontacto Posterormente se agha un ninero de caso de reparacion y seaga un
formao automético con toda laformacnresumidaEse archivo selebe imprimiry enviar
por mensajeriaertificada junto con el dispsitivo arepararal centroderepara@n de Zebra

Technologies en Mxica.
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Figura 4

Moddo de NegocioZebra Tehnologies Latinoagricai Enfoque Bimlo y Walmart México
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Fuente Elaboracién popia a partir d@resentacioreede portafab en Latin@américa

1.8.2Resefia de Bimb

Segun(Bimbo, 2020) Grupo Bimboes una empresaultinacional meicana furdada

en 1945 y que actalmentees conglerada la empresa pdicadoramasgrandedel mundoLa

conpafiia tiee presencia eB3 paises de Agrica,Europa, Africa y Asia, tiene 196 plantas,

mas de3 millones de pntos de venta gnas de 18.000 col&doradores. & venta anuals

son de $15.1 mil niones de dlares.

32



Figura 5

Presencia de Bitvo anivel mundhl

\.(\/

Fuente.lmagen obtenida d&Bimbo, 2020)

1.8.3Zebra y Bimbo México

Los dispositivos de Zebra queupo Bimbo adquirié en México corresponden a
equipa e computo moéiv con los cuaks registran informacion ded poductcs que son
entregados y vendidos en almacenesal#ena, gndas yclientes individuales.a
informaciondel producto se empieza a resadr can los digpositivos desde las bodegas en
dondese cargan & camiones hastel momento en el cual seceda entrega al clientefinal.
Todos los datos recolectaglson trasmitidosa un sistema centraido qe permitehacer un
seguimiento de ventamventario y logistica de entrega.

Los dispositvos de computondvil de Zebrason entregadgsor parte delareade
soporte IT que tene contratado Bimbha operadores y vende@s parajue realicen el

regidro delas ventarealizada®n el @is,. Esta tercezacion del soprte técnico para todos
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los dispositivosinforméaticos y periféricos ddas las marcague adquiee Bimbo es
manejadaor ura empresanultinacional a nivel globabue tiere utn compomisocontractual
directamentean el cliente (Bmbo)y no conZebra Tecmologies Para efetosdel presente
trabajode grado, esta empresa que tiene interaaid Zéra, se conoce como B-Zebra
de caraa TFS,solamentayarantiza quee cumpan los procesos pactados para entrega
recepion yverificacion dalispaitivos de la marca.

A nivel contactual, se tiene fimado actualmente un contrato de tercerizaeitre
Bimbo y Zebra Technolyies M&ico, enel que la principal métrica caspondeal sopote de
reparacion de los dispositispor parteZebra. Los pringbales términos del contratotad se
detallan a contiuacionen la figura 6
Figura 6

Términos principalesantrato Binbo y Zebra TeamologiesMéxico

Términos Condiciones Descripcion
. L Todos los requerimientos de reparacion
Gestion de requerimientos i )
de .. lataf hacia Zebra, se registran en el portal de
feparacion _en platatorma Por demanda gest1on de requenimientos centralizado que
de Bimbo .
Bimbo provee para tal fin
3 dias habiles en centro de
reparacion de Zebra. No se incluyen ; ; )
- .. p . , Y El tiempo correspondiente al ANS empieza
Acuerdo Nivel de Servicio tiempos de logistica y/o transporte ) A
(ANS) a contar en cuanto se asigna un numero de
. cor imiento al de Zeb
Mimmo ANS aceptado es del 95% reduenmerto at grupe eora
por trimestre
Un téenico de Zebra (subcontratista), se
Tipo de atencion Reparacion sitio desplaza a las instalaciones del cliente para
realizar la reparacion en sitio
La gestion del contrato entre Bimbo y
Zebra se lleva a cabo por parte de un
. Gerente de Proyecto de Zebra (Customer
Reportes de Gestion Mensual . Y . (
Experience Specialist). Este prepara v
presenta un informe de gestion y
cumplimiento de ANS de reparacion

Fuente Elaboraciémpropia a partir de contraffirmadocon cliente Bimbo
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Los niveles deservicio (ANS) gie setuvierondurante el afio 2019 para Bimbo, se
detalan en lafigura 7. En donde se evidencia incunplimiento duante el mes de agosto,
pero elANS general dl afio fue96,05%, porcentaj que esta sobre el minimo aaado de
95%.

Figura 7

Niveles @ servicio Bimbo Mgico 2019

Bimbo México ANS General - 2019
- M Re imient
M Req s | Requer s| Req t q:‘fjnm':n {t)s % ANS
eses Recibidos Excluidos Vilidos atendidos dentro
ANS
Enero 357 20 337 321 95,25%
Febrero 393 11 382 375 98,17%
Marzo 316 ] 316 306 96,84%
Abril 328 15 313 300 95,85%
Mayo 288 25 263 250 95,00%
Junio 533 125 410 350 95,12%
Julio 450 35 415 395 95,18%
Agosto 380 22 358 340 94,97%
Septiembre 355 18 337 322 95,55%
Octubre 439 65 374 359 95,99%
Noviembre 389 46 343 337 98,25%
Diciembre 340 68 272 262 96,32%
Total 2019 4570 450 4120 3957 96,05%
Bimbo México ANS General - 2019
450 99,00%
400 98,25%
E ' 98,17% 98.00%
A 350
[}
S
B 300 o e 97,00%
] )
80 250 96,32%
= 95,99% 96,00%
@ 95,85%
£ 200 55,55%
95,25%
E 150 95;06% I5T2% Sl 94,97% 95,00%
2 100
g 94,00%
E 5
o 93,00%
1 2 3 4 5 & 7 ] g 10 11 12
Meses 2019
mmm Requerimiento Validos Requerimientos atendidos dentro ANS % ANS

Fuente Elaboracidmpropia a partir deeportes de gestion presentadaliente Bimbo
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1.8.4Resefia de Walmart

Segun(Walmart 2020), Walmartes una multinacional de tieasl estadoudense, que
opera cadenas deamndes ahacenes de descuenSe fundd en 1962p0r Sam Witon en
Bentonville, ArkansasCach semana, casi 265 millones deentes visian aproxmadamente
11,500 tiendas bajo 56 estandartegtis en 2paises y sitios web demercio éectrénico.
Con ingresoslel afo fiscal 2020 de $ 524nil millones, Walmart empéea mas de 2.2

millones de asociados en todo el mundo.

Figura 8

Presencia d&Valmat a nivel mundal

Fuente.Imagen obtenida dé/NValmat, 2020)

1.8.5Zebra y Walmart México

Zebraa nivel global, hacan desawllo dedicalo de prodatos y servicios pa
Walmart el cualbasicamernd consist en la fabricacion y defio exclusivodedispositivos de

computo empresionmaovil, asi como soluciones tecnolégicas enkedda. Todoesto se lleva

[SAY)



a cabo en el certt de dsarollo queZebra tie en Bentonville, AkansasLas

investigaciones @mnovacones tecnoldgicas que Bevan a caben cofjunto en estaiudad

se refican desde alli a todo el mundo.

Para México, Walrartadquereuna gama diversa de dispositivoon baeen las

funciones y éeas en donde serva implementarA nivel contactual, s tiene firmado

actualmete uncontratode tecerizacion entre Walart y Zebra Technologies México, en el

gue la principamétiica arresponde al soporte de reparacdmlosdispositivospor parte

Zebra. Los principas términos del contrato aeise dedllanen la figura 9

Figura 9

Términos principalesantrato Walmarty Zebra Technologies México

Walmart

Términos Condiciones Descripcion
.. L. Todos los requertmientos de reparacion
Gestion de requ fentos de hacia Zebra. se registran en el portal de
reparacion en plataforma de Por demanda £ P

gestion de requenimientos centralizado
que Walmart provee para tal fin

Acuerdo Nivel de Servicio (ANS)

3 dias habiles en centro de
reparacion de Zebra. No se
incluyen tiempos de logistica
y/o transporte

Minimo ANS aceptado es del
95% por trimestre

El tiempo correspondiente al ANS
empieza a contar en cuanto se asigna un
niumero de requertmiento al grupo de

Zebra

Se tienen rutas de recoleccion v entrega

) .. RecoleccionEntrega de dispositivos reportados a Zebra. Todos
Tipo de atencion .. .
Reparacidn los equipos para reparar se llevan al
centro de reparacion en CDMX
La gestion del contrato entre Walmart v
Zebra se lleva a cabo por parte de un
. Gerente de Provecto de Zebra (Customer
Reportes de Gestion Mensual Y (

Experience Specialist). Este prepara y
presenta un informe de gestion v
cumplimiento de ANS de reparacion

Fuente Elaboraciérpropia apartir e contratdirmado con client&Valmart
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Los niveks de sengio (ANS) quese tuvieron durante el afio 2019 para Walmart, se
detallan erla FiguralO. En dbnde se @dencia un incumplimiento dunge el mesde junio,
pero el ANS generatlel afiofue 95,94%, porceaje qie esa sobre el minimo contratado de
95%.

Figura 10

Nivelesde servicioWalmartMéxico 2019

‘Walmart México ANS General - 2019
. . . Requerimientos
P Requerimientos | Requerimientos | Requerimientos ate: didos dentro T
Recibidos Excluidos vilidos
ANS
Enero 500 a8 452 482 97,91%
Febrero 472 4 457 450 96,32%
Marzo 537 2 535 511 95,45%
Abril 426 3 423 404 95,30%
Mayo 247 3 545 518 95,01%
Junio 743 i) 743 702 94,51%
Julio 455 9 486 462 95,04%
Agosto 570 7 563 541 95,95%
Septiembre 462 4 458 441 96,34%
Octubre 615 10 605 582 96,15%
Noviembre 506 9 497 485 97,74%
Diciembre 374 7 367 351 95,61%
Total 2019 6252 71 6181 5527 95,94%
Walmart México ANS General - 2019
00 93,00%
o 700 98,00%
g 97,91% 97,74% '
~
w 600
2 97,00%
g ‘
5 500 36,3 86,34
z 95,61%
2 #0a 95,4550 95,30
= 55,01 95,04 95,00%
g 300
& 94,51
£ ,
k- 94,00%
g 200
=
& 100 93,00%
0 92,00%
1 2 3 4 5 3 7 g g 10 11 12
Meses 2019
B Fequenmientos Validos Requermientos atendidos dentro ANS % ANS

Fuente Elaboraciorpropia a partir deeportesde gestin presentadosdaiente Walmat
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1.8.6Valor agregado contratos deercerizacionfirmados con Bimboy Walmart México

Con base en focorratosdetercerizaciorfirmados etre Zébra ylos clientes
estratégicos Bimbo y Waart, es importante considemgue el valor esperado por ellos
consiste en garantizéa cortinuidad de sus operaciones clave en campo y tiendas. En cada
unade es$as,los clientes utiizan digositivos de 2bra fra registarla informaciéon de cada
transccion. Es por ellgue estos @dpositivos son de vital importaiacpara sus operacies.
Enlafigurally figura 12 se describe la operacion basieacala diente yel proceso

resumido de sopa@tde Zédra

Figura 11

Esquena de operadin Bimbo ySoporte Zebra

Fuente Elaboradn propia a partir de contratormado con client®imbo
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