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• Mas de 25 años de historia como consultoría independiente 

• Nacida y desarrollada en el entorno INDUSTRIAL 

• Con una orientación a la solución integral al cliente: 
Consultoría+Tecnología+Servicios legales 

• Más de 500 profesionales 

• Presencia en Francia, México y China 

• Facturación anual superior 30  MM de € 

• Con los grandes grupos empresariales 

Transformación del Modelo de Negocio. El caso de SARETEKNIKA 

Presentación de la Empresa LKS, S.COOP - Solución Integral y Global  



Transformación del Modelo de Negocio. El caso de SARETEKNIKA 

Descripción de la Actuación Realizada 
Un cambio de estrategia corporativa 

 ¿En qué Negocio deberíamos estar? 

 ¿Por qué nos van a elegir nuestros clientes? 

 ¿Cuál puede ser nuestro modelo de Negocio? 
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El Reto : Convertir el Servicio de Asistencia 
 Técnica de un fabricante 

En un Proveedor de Servicios Globales de Postventa 



Etapa 3  Implementación Procesos Clave Contact Center 

Contactos recibidos al año : 1.000.000 

Llamadas abandonadas : 2,62% 

Avisos resueltos en la llamada : 5,75% 

Información : 

- Producto 

- Marketing 

- Servicios 

Concertación de visitas 

- Prediagnóstico 

- Solución telefónica 

- Planificación visita 

- Restricciones por cliente 

Gestión de reclamaciones 

- Identificación del problema 

- Propuesta de solución 

- Seguimiento y cierre reclamación 

Integración Back Office 
 

Aseguradoras 

«Utilities» 

 

Documentación Técnica  

- Creación, publicación, distribución y 
mantenimiento. 

Capacidad Técnica 

- Formación 

- Nuevos productos 

Base datos Conocimiento 

- Sobre reparaciones realizadas 

- Sobre calidad del producto 

 

Etapa 3  Implementación Procesos Clave Gestión Conocimiento 

Aseguradoras 

«Utilities» 

- 1.500 Pedidos de repuestos al día 

- Capacidad 60.000 m3 

- Entrega <24 horas en España y Portugal 

- 2.000.000 de unidades/año servidas 

- Más de 35.000 referencias vivas. 

- Gestión Inteligente almacenes (DWS) 

- Gestión de stock por furgoneta. 

- Reposición automática 

- Gestión Inteligente del Transporte 

Etapa 3  Implementación Procesos Clave Almacén y Logística 

Aseguradoras 

«Utilities» 

- Aplicación móvil que funciona sin conexión 

- El sistema controla el proceso : 

Se reciben las órdenes de trabajo 

Se adjuntan las informaciones necesarias 

Se indica que hacer ante dudas 

- Generación de avisos in-situ, no planificados 

- Gestión de presupuestos 

- Venta de repuestos 

- Consulta de Stock 

- Registro de gastos del técnico 

- Facturación servicios 

- Distribución de la aplicación mediante Google 
Play 

- Gestión dispositivos con SOTI  (MDM) 

- 140 Centros de servicio 

- 650 Técnicos de campo 

- Cobertura en el 100% territorio : España, 
Portugal y Andorra 

Etapa 3  Implementación Procesos Clave Gestión Servicio Postventa 

Aseguradoras 

«Utilities» 

Imágenes de la Implantación en el Cliente/Empresa 
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Transformación del Modelo de Negocio. El caso de SARETEKNIKA 

Beneficios Obtenidos 

• Pasar de ser el Servicio de Asistencia Técnica de un fabricante a ser un proveedor de 

Servicios Globales de Postventa. 

• Ampliar la gama de aparatos mantenidos de línea blanca a línea blanca, línea confort 

(termos, calderas, aire acondicionado),... 

• Acuerdos para prestar servicios postventa con nuevas marcas (fabricantes) 

• Nuevos nichos de negocio : Asistencia ligada a los seguros y a las «utilities». 

• Conseguir un servicio “excelente” para competir en un mercado maduro : 

 Crecimiento sostenido 

 Actividad rentable 
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Transformación del Modelo de Negocio. El caso de SARETEKNIKA 

Evolución del Proyecto 

Integración horizontal (“utilities” y Compañías de Seguros) 

 

Analítica avanzada-Machine Learning 

 

Servicios de postventa para otra tipología de productos 

 

Chatbots. Bots conversacionales 

 

Plataforma “comunidad de reparadores”.  

      “Deshazte de la economía de usar y tirar” 
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Sede social 
LKS, S.COOP. 
POLO DE INNOVACIÓN GARAIA – GOIRU, 7 
20500 ARRASATE-MONDRAGÓN 
Tfno. 902 540 990 
 
Jesús Dorronsoro 
Director Consultoría Tecnológica 

j.dorronsoro@lks.es 

www.lks.es -  http://www.thinkuplks.com  

Eskerrik Asko 


