Anexo A.

Anexos Técnicos

Formato entrevista investigacion con clientes

[
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Formato Entrevista a clientes
Fecha inicio: 12/03/2025 | Fecha fin: 30/05/2025 | Versién 01

En una escala de 1 a 5. siendo 1 muy insatisfecho y 5 muy satisfecho ;Cémo evaluaria su
experiencia general y relacion comercial con ascensores Catan?

En una escala de 0 a 10, siendo 0 muy poco probable y 10 muy probable ;Qué tan
probable es que recomiende ascensores Catan a un amigo o colega?

(Ha tenido algun inconveniente con ascensores Catan?

(Con cual de las siguientes areas tuvo el inconveniente?

En una escala de 1 a 5 siendo 1 muy dificil y 5 muy facil. ;Qué tan facil resulté
interactuar con nuestra empresa para solucionar su problema?

Nos podria contar rapidamente ;Cual fue su inconveniente?
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Anexo B.

Formato entrevista estructurada

Formato Entrevista

Fecha inicio: 24/05/2025 Fecha fin: 30/05/2025 Version 01

1. Nombre

2. Cargo que desempefia

3. Afios en la posicion|

4. Como aseguras que la experiencia del usuario sea fluida desde la interaccion inicial
hasta el uso del ascensor

5. Mencioname los elementos esenciales que consideres primordial para mejorar la
experiencia del usuario en el servicio de ascensores. ;Estos estan siendo aplicados
hoy en dia en la organizacion?

6. Con qué dificultades te encuentras hoy en dia en la gestion de 1a experiencia al
cliente desde tu posicion

7. (Consideras que hay que fortalecer la experiencia del cliente en la empresa?
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Anexo C.

Formato comprimido Customer Journey Map

Formato Enzevista

Fechaimcio: 07062025 |Fechafm 0082035 | Vemwa Ol

1. Enunaescaladelas, ;Como cree usted que el cliente calificania el proceso de
atencion de solicirud de oferaa de OTIS?

2. ;(Qué mejora sugiere?

3. (Encuanto considera usted que su cliente debena recibir respuesta a la solicirud?

4. (En cuanto tiempo en dias debe su cliente recibir la oferta comercial solicitada?

5. Luego de presentada la oferta comercial su chiente. ;Que pasos sigue despues de
presentar la oferta?

6. (A cuanto tempo hace una llamada de seguimiento?

7. ;Cada cuanto hace seguimiento al cliente?

8. Enumaescalade ]2 5  Como cree usted que su chiente calificania el proceso de
negociacion de la oferna comerdial con OTIS?

9.  Cuanto tiempo dura el proceso de negociacion. Desde que le cotiza a su cliente,
hasta que recibe una respuesta final de adrudicacion o perdida”

10. En la etapa final de negociacion. cuando el cliente le da un periodo especifico pana
cemrar el negocio, jnormalmente cuanto se demora?

11. En una escala de 1 2 5;Como cree usted que el cliente calificania el proceso de
respuesta para el cierre de negociacion / adjudicacion de OTIS?

12. ; Cual cree usted. debe ser la duracion del proceso de adjudicacion”

13. En una escala de 1 2 5;Como cree usted que su cliente calificana el proceso de
negociacion de la oferta de OTIS?

14. ;Cual considera usted ser la duracion de la negociacién de la oferta?
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Formato Entrevista
Fecha micio: 07/06/2025 Fecha fin: 29/08/2025 Version 01

15. Posterior a 1a negociacion, ;Cuanto considera usted que debe durar la legalizacion y
perfeccionamiento del contrato?

16. En una escala de 1 a 5;Como cree usted que su cliente calificaria el cumplimiento
de tiempos establecidos por usted y ASCENSORES CATAN para la intervencion
técnica a los equipos ?

17. En una escala de 1 a 5;Como cree usted que su cliente calificaria el espacio para la
resolucion de dudas durante el proceso constructivo de ASCENSORES CATAN?

18. En caso de que el cliente tenga dudas ;Cual ha sido su tiempo promedio de
respuesta de estas dudas?

19. En una escala de 1 a 5;Como cree usted que su cliente calificaria el proceso de
envio de informacion y apoyo para el proceso de coordinacion instalaciones
ASCENSORES CATAN?

20. En una escala de 1 a 5;Como cree usted que el cliente calificaria el proceso de
acompanamiento en la revision de las caracteristicas contratadas contra

caracteristicas entregadas por parte de ASCENSORES CATAN?
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Anexo D.

Diagrama de Gantt Portal de servicio

e £5-26 mw-26 abe-26 my-26 Fm-2 jul-26 a2 sp-26 o6 mov-26 Ac-26 ene-d] -2 mw-d) b)) my2? jm27 )7 a7 sepd7 ol nov-d? dicd] ened8

TAREA INICIO N
Arquitecia e sistern y alidcién del dseBo 1226 20006 -
‘Desamolos segraciynca o sstems ooy 1336 1526 --

Prusha Pikeo 2526 30526 | |
[ —— ||
ST | o 0 o o o o |



Anexo E.

Diagrama de Gantt elévate
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Anexo F.

Diagrama de Gantt gestion de empatia
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