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RESUMEN  

 

Se presenta la propuesta  de mejora a la gestión de importaciones de repuestos de la empresa 

Toyocuenca mediante gestión de procesos y Kaizen, para ello se realizó el análisis inicial del 

contexto de la organización usando las metodologías PESTEL y FODA donde se encontró aspectos 

externos que afectan a la empresa como la competencia existente y débil uso de herramientas 

tecnológicas, adicionalmente en base al análisis de los procesos operativos se determinó la 

situación actual del proceso de importación, además se trazó un mapa de procesos que aporte a la 

visión estratégica de la empresa con énfasis en los procesos de apoyo o claves que permitieron 

elaborar una propuesta de mejora enfocada en el proceso de importación de repuestos basado en 

filosofía Kaizen. Para ello se tomó como unidad de análisis al área operacional de la empresa 

Toyocuenca, donde se caracterizó los procesos acordes al ciclo de planificar, hacer, verificar y 

actuar PHVA.  Adicionalmente se emplean fuentes primarias enfocadas en la caracterización de 

las actividades del área operacional, así como fuentes secundarias para revisar artículos científicos 

que permiten sustentar el trabajo investigativo. En consecuencia, se determina que la causa raíz de 

los problemas identificados en la empresa Toyocuenca se presentan en el proceso de importación, 

específicamente en el seguimiento, control y comunicación deficiente, para lo cual se planteó una 

propuesta enfocada en mejorar el seguimiento de los pedidos especiales a través del desarrollo de 

un software específico en este tema, además esto permitirá optimizar los recursos eliminando el 

desperdicio y, teniendo un proceso más organizado y rápido para mejorar las ventas y los réditos 

económicos de la empresa Toyocuenca. Se concluye que, la metodología Kaizen permite mejorar 

notablemente los procesos de la empresa y que la inversión en un sistema tecnológico se constituye 

en una ventaja de competitividad en el mercado automotriz.  
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ABSTRACT 

The proposal for improvement to the management of imports of spare parts from the Toyocuenca 

company is presented through process management and Kaizen, for this the initial analysis of the 

context of the organization was carried out using the PESTEL and SWOT methodologies where 

external aspects that affect the company were found. the company as the existing competition and 

weak use of technological tools, additionally based on the analysis of the operational processes the 

current situation of the import process was determined, in addition a process map was drawn up 

that contributes to the strategic vision of the company with emphasis in the support or key 

processes that allowed the elaboration of an improvement proposal focused on the process of 

importing spare parts based on the Kaizen philosophy. For this, the operational area of the 

Toyocuenca company was taken as the unit of analysis, where the processes according to the cycle 

of planning, doing, verifying, and acting PHVA were characterized. Additionally, primary sources 

focused on the characterization of the activities of the operational area are used, as well as 

secondary sources to review scientific articles that support the investigative work. Consequently, 

it is determined that the root cause of the problems identified in the Toyocuenca company are 

presented in the import process, specifically in poor monitoring, control, and communication, for 

which a proposal focused on improving the monitoring of orders was raised. through the 

development of specific software on this subject, in addition this will allow optimizing resources 

by eliminating waste and having a more organized and fast process to improve sales and economic 

returns of the Toyocuenca company. It is concluded that the Kaizen methodology allows to 

significantly improve the processes of the company and that the investment in a technological 

system constitutes a competitive advantage in the automotive market.  
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1. INTRODUCCIÓN  

La gestión por procesos permite a las organizaciones mejorar sus procesos de negocio y lograr 

una mayor eficiencia y eficacia en su funcionamiento que puede lograrse realizando un análisis 

adecuado de sus procesos, así como la implementación y monitoreo constante. 

Situación Problemática Antecedentes  

Las empresas pertenecientes al sector automotriz en Ecuador son un motor dinámico de la 

economía, en el 2.021 creó un total de 155.943 plazas de trabajo y tributos de $1,432 millones. 

Toyota en el 2.021 vendió 7.131 unidades de vehículos nuevos ubicándose a nivel nacional en 

cuarto lugar con una participación en el mercado del 6%, por ello, este plan de mejora continua 

será realizado en la empresa Importadora Tomebamba S.A. quien comercializa vehículos de la 

marca Toyota, y que tiene una sede matriz en la localidad de Cuenca – Ecuador, dicha 

comercialización conlleva a tener un servicio postventa con estándares de calidad Toyota.  

Por otra parte, los factores clave de éxito en las grandes empresas tienen que ver con que poseen 

procesos eficientes, siendo uno de los principios del sistema de calidad el enfoque basado en 

procesos. Por lo tanto, es significativo delimitarlos, vincularlos, compartirlos y efectuarlos 

según lo determinado para entregar resultados dentro de las capacidades y perspectivas del 

cliente (interno o externo). Sin embargo, el tema del proceso es obvio y fácil de entender, estos 

procesos especifican, permiten la acción coordinada y exponen cómo se puede fabricar un 

producto o servicio controladamente (Dextre & Del Pozo, 2018). 

En todos los negocios y fábricas, se siguen diversos procesos que a su vez, se convierten en 

importantes conocimientos que se deben conservar en algún sitio para avanzar en una mejor 

dirección. No se puede repensar cómo hacer algo todos los días, a veces es importante 

simplemente seguir una rutina o algunos pasos y dejar que esos pasos sucedan para lograr la 

meta. La organización y la constancia son dos aspectos muy importantes para cualquier 

empresa, pero si no hay orden, nada de esto se puede lograr. Por esta razón, el control de 

procesos es necesario para lograrlo. Es una función que utilizan la mayoría de las empresas y 

es bastante efectiva porque ayuda a definir el rol de cada empleado. Con esto, se preparan para 

ser capaces de complacer las necesidades y perspectivas de los consumidores y empleados. En 

este sentido es de vital importancia generar una propuesta enfocada en la mejora de gestión de 

importaciones de repuestos de la empresa Toyocuenca mediante gestión por procesos y Kaizen 

(Guarín & Martínez, 2019). 
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2. DETERMINACIÓN DEL PROBLEMA 

Importadora Tomebamba S.A., con sede en Cuenca, tiene más de 50 años de experiencia en la 

comercialización y posventa de automóviles de la marca Toyota en la zona Austro de Ecuador, 

dentro de su servicio postventa cuenta con su principal taller automotriz denominado 

Toyocuenca S.A., y que ha sido seleccionada como oficina piloto considerando criterios como: 

gran volumen de ventas, alto volumen de tráfico de vehículos de mantenimiento, agencia con 

mayor número de certificaciones Toyota y alto número de procesos Toyota. 

Importadora Tomebamba por intermedio de Toyota del Ecuador, provee a sus clientes 

repuestos propios de la marca, para ello se realizan importaciones de los ítems no existentes en 

el país, en donde se tiene establecido procesos de logística para la importación de repuestos, 

teniendo como ente regulador a Toyota del Ecuador. En este sentido se ha detectado que el 

problema en este proceso es la demora, pues se utiliza un sistema básico de control, es decir, 

cada que existe una modificación en las fechas de llegada de los repuestos solicitados en el área 

de importaciones, este debe pasar por varios procedimientos adicionales y repetitivos, ya que 

no se cuenta con un control ágil y efectivo. 

De esta forma por cada actualización de fechas para la llegada de los repuestos, se deben 

realizar varios procedimientos de forma manual en cada orden de pedido, lo que contribuye en 

demoras, pérdida de tiempo y en duplicidad de las actividades a realizar, las cuales culminan 

en el área de mantenimiento ya que está debe ponerse en contacto con el cliente que solicita 

los repuestos para darle a conocer que llegarán en una fecha diferente y de esa forma continuar 

con el proceso para poder realizar el mantenimiento de su unidad. 

En este sentido se podrá mejorar la situación actual de la empresa en gran manera con la 

generación de una propuesta que coadyuve en la agilización y veracidad de la actividad de 

importación de repuestos en Toyocuenca, siendo la generación de esta propuesta el motivo 

principal del presente trabajo de investigación. En este sentido es necesario desarrollar esta 

propuesta de mejora en procesos de importación a través de la transformación digital de paneles 

de control de pedidos de repuestos. 
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2.1.Justificación  

2.1.1.Justificación Teórica 

Dentro del punto de vista teórica el desarrollo del presente proyecto se justifica ya que hay 

viabilidad bibliográfica, por la existencia de diversas fuentes relativas al tema analizado, que 

se vinculan directa y claramente con el objeto de estudio seleccionado. Con esto se puede 

deducir que el modelo de gestión de procesos resultará viable ya que se pretende implementar 

instrumentos administrativos y financieros para generar mayor planificación, incorporación, 

orientación y control de los recursos de empresa Toyocuenca. 

2.1.2.Justificación Práctica 

Dentro del servicio post venta se ve involucrado el departamento de repuestos, pues es quien 

provee de ítems de cambio para los vehículos de clientes que asisten a los talleres Toyocuenca, 

como parte de los mantenimientos correctivos que se dan a los vehículos existen repuestos que 

ya sea por su baja rotación, disponibilidad en fabrica, modelos nuevos en el mercado, entre 

otros, no se disponen en la guía de stock de Toyota del Ecuador, para ello se tiene establecido 

procesos de importaciones de estos repuestos, el control interno y seguimiento de las 

importaciones se realiza mediante tableros de control de pedidos, estos se han usado con una 

metodología de uso manual desde el 2019; por lo tanto, existe una oportunidad de mejorar el 

proceso, manteniendo como característica clave el acceso directo a los clientes internos y 

externos de la organización, lo que permite, por un lado, mejorar el proceso de producción e 

inspección del puesto de trabajo, para dar valor a la vida útil del vehículo para el cliente y 

fomentando el cuidado del medio ambiente mediante el uso de tecnologías amigables y la 

reducción del uso de papel. 

El sector automotriz está constantemente evolucionando y adaptándose a las necesidades 

existentes en el mercado y para los clientes, por lo que la innovación digital en los procesos de 

control de pedido de repuestos posibilitará que los talleres se adapten a las tendencias 

tecnológicas actuales, otorgando un servicio que satisfaga las perspectivas actuales de los 

compradores y prepare a la empresa para el futuro, con procesos soportados por un sistema 

informático modular que no implica una inversión significativa de recursos. 

Considerando que los criterios de éxito de este proyecto en el taller piloto se basan en mejorar 

los indicadores de satisfacción del cliente, incrementar el número de clientes publicitarios a 

través de NPS (Net Promoter Score), productividad, beneficios económicos, cuidar el medio 
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ambiente y preparar el camino para el incremento de vehículos sin necesidad de aumentar el 

personal de ventas. 

2.2.Objetivos 

2.2.1.Objetivo General 

Proponer un plan de mejora al proceso de importación de repuestos mediante la adopción de la 

gestión por procesos y Kaizen en la empresa Toyocuenca. 

2.2.2.Objetivos Específicos 

• Efectuar un análisis inicial del contexto de la organización, sus métodos operativos y la 

situación actual del proceso de importación. 

• Trazar un mapa de procesos que aporte a la visión estratégica de la empresa.  

• Elaborar una propuesta de mejora enfocada en el proceso de importación de repuestos 

basado en filosofía Kaizen. 

Principales Resultados 

● Identificación de los motivos que inducen las debilidades detectadas.  

● Identificación de las actividades de mejora a emplear.  

● Establecer prioridades en las líneas de acción. 

●  Agilizar el proceso de importación de repuestos. 

● Satisfacción del cliente. 

● Actualización de los procesos de forma permanente. 

● Incrementar la producción mediante el mejoramiento constante de los procesos. 

● Reducción de las deficiencias para agrandar la capacidad competitiva del negocio en el 

mercado. 

3. MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

Marco Conceptual 

Proceso 

Se puede pensar en definir un proceso como un conjunto de actividades o tareas, a través de 

las relaciones humanas en la organización de manera lógica. También, esta definición se 
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caracteriza por la necesidad de ciertos datos de entrada, los cuales se transformarán con valores 

adicionales para obtener el resultado final llamado datos de salida (David, 2017). 

Enfoque basado en procesos 

Se debe utilizar el liderazgo para lograr los objetivos principales de un proyecto por procesos, 

ya que esto asegura que sus procesos tengan un mayor beneficio, mayor exactitud, mayor 

flexibilidad y menores precios durante el proceso de fabricación. También admite la detección 

de un proceso que se ha detenido, y en este caso dar seguimiento a las necesidades del cliente, 

investigarlas y determinar si es necesario reemplazarlas (Guajardo, 2013). 

La gestión de procesos controla una organización que presta especial atención al proceso como 

una serie de actividades entrelazadas para crear valor, para implementar las transformaciones 

que utilizan   recursos y/o controles, en el resultado final se llama salida. El producto final debe 

cumplir con las expectativas del cliente. La normativa internacional ISO 9001:2015 se enfoca 

en el plan de gestión de procesos, que incluye todas las acciones que permiten la transferencia 

de recursos y que proporcionarán un valor gratificante a los clientes para obtener resultados 

satisfactorios, y otros grupos de interés de acuerdo con la estrategia de la organización 

(Felizzola, 2018). 

Ventajas del control de procesos 

Los principios, métodos y estrategias de manejo incorporados e implementados generan las 

mejoras prácticas en las empresas, las cuales crean importantes ventajas competitivas que 

ayudan a hacer frente al crecimiento de la empresa ante la competencia global, es decir, es 

rentable para las empresas mantener un ambiente competitivo, a su vez indica que las empresas 

a través de la gestión enfocada en procesos son capaces de conseguir un rendimiento alto, puede 

trabajar de una manera que incluye menor costo, más precisión, mayor velocidad y menos 

recursos. De esa manera permitirá a las empresas garantizar que sus procesos cumplan con sus 

promesas. Asimismo, si una empresa inicia con la planificación adecuada de los procesos 

comerciales mejorará el rendimiento porque los recursos y el tiempo no se desperdician en 

esfuerzos inútiles (Mallar, 2010). 

Metodología de gestión por procesos 

Esta debe estar encaminada por ciertos patrones, podrá realizarla si logra mantener la 

coherencia de sus actividades y acciones mediante el uso de diagramas de flujo que le permitan 
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mantener una guía sobre lo que deberá realizar para lograr los objetivos que se ha planteado 

(Fisher & Espejo, 2017). 

Mapa de procesos 

De acuerdo con Jordán y Edison (2019) este mapa facilita la visión vinculada a aquellos 

procesos que preexisten en una empresa. Además, debe actualizarse de forma constante y 

colocado en lugares visibles de la gerencia, con el objetivo de ser comprendido de forma rápida 

y sencilla en la organización, al mismo tiempo que permite definir los procesos que se necesiten 

estudiar (p.29). 

Factores de un proceso 

De acuerdo con Coopers (2005) se consideran como tal a: 

La gente 

Es la representación de un grupo de participantes que integran sus capacidades y utilizan la 

aplicación de buenas prácticas generadas por el proceso de RRHH. 

Materiales 

Son todos estos insumos con los atributos y propiedades de cada uno de ellos, como materias 

primas hasta materiales que han sido ligeramente modificados pero que aún no cumplen con 

los requisitos del producto final, los cuales se combinan en el proceso de compra. 

Recursos materiales 

Corresponde a los equipos, accesorios, máquinas herramienta, infraestructura y todo aquello 

que garantice cumplir con la entrega del producto o servicio. Se conecta todo con una buena 

gestión de proveedores y procesos de mantenimiento. 

Diseño de métodos/procesos 

Se refiere a un proceso de trabajo bien analizado como, por ejemplo: un procedimiento de 

trabajo que contiene actividades, pautas, medios, etc. mostrando quién, cómo y cuándo lo hizo. 
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Calidad en el servicio 

Esta se traduce como las necesidades que los usuarios pueden tener a futuro en características 

que permitan ser medidas para que los productos puedan diseñarse y fabricarse a precios que 

los clientes estén dispuestos a pagar (Coopers, 2005). 

En la literatura existente, este término se refiere a la calidad observada, en otras palabras, 

juicios de los consumidores sobre la superioridad y excelencia de un producto; esto significa, 

una actitud global afín a los beneficios de un servicio) (Fisher & Espejo, 2017). 

Por ello, la calidad percibida supone un nivel abstracto superior a cualquier característica 

específicas de un servicio o producto. Finalmente, el servicio al cliente enfocado en la calidad 

corresponde a la llamada tecnología de fidelización, es decir, todo lo que la empresa puede 

hacer para mantener y optimizar la satisfacción del consumidor, y por ende debe planificarse a 

partir del diagnóstico de la situación, y a su vez gestionarse y desarrollado de modo que su 

estrategia debe traducirse en hechos, después de todo, vale la pena verificar y revisar 

periódicamente si se están logrando las metas establecidas (Guajardo, 2013). 

Medición de la calidad del servicio 

El método más utilizado es SERVQUAL pues esta herramienta mide la calidad y diferencia 

entre lo que se recibe y las perspectivas esperadas de ese servicio (Ross, 2014). 

Servicio Post Venta de atención al cliente 

Luego de vender, existe una relación entre el comprador y la marca o la empresa; dado que 

esto permitirá al comprador evaluar este paso y además puede evaluar sus compras futuras. 

Según Kotler y Armstrong (2016) es el período posterior a una venta en donde se debe 

garantizar que el servicio o beneficio que recibe un cliente ha sido satisfactorio (p.76). 

Evaluación de la calidad del servicio al cliente 

En SERVQUAL se evalúan primero 22 afirmaciones sobre un determinado aspecto en base a 

expectativas y percepción real, y luego se evalúa la calidad de cada dimensión clásica:  

Ser empático: demostrando interés y atención individual;  

Ser fiable: tener la capacidad de prestar servicios. Rendición de cuentas: conocimiento, 

seguridad y preocupación por la gente que trabaja en la empresa. 
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Tener la capacidad de responder: Voluntad de ofrecer ayuda oportuna. 

Ser tangible: considerando el aspecto de las instalaciones físicas, aparatos, recursos humanos 

y medios de comunicación.  

El aspecto ausente en esta metodología está enfocado en la tecnología, que afecta la forma en 

que interactúan las compañías, el recurso humano existente en la empresa y los clientes. Siendo 

imprescindible adecuar el clásico SERVQUAL al contexto moderno, y así nació e-

SERVQUAL.  

Esta herramienta evalúa las percepciones de los clientes sobre los servicios ofrecidos a través 

de canales como Internet (Ross, 2014). 

La métrica de abandono de clientes 

Complementa la métrica de retención de clientes. Este indicador mide el abandono de las 

preferencias competitivas o la insatisfacción de los clientes, que es uno de los mayores desafíos 

a los que se enfrentan las empresas actualmente. Es así como, es necesario analizar este 

indicador para medir la proporción de clientes que deciden abandonar el servicio y los ingresos 

que se generan en la rentabilidad de los clientes (Guajardo, 2013). 

La métrica CHURN se usa para establecer el porcentaje de pérdida de ingresos debido al 

abandono de clientes durante un período determinado con la siguiente fórmula. 

Filosofía KAIZEN  

El significado de Kaizen procede de dos raíces japonesas: "KAI" cuyo significado es cambiar 

y "ZEN" “para mejorar. Por ello, "KAIZEN" es "cambio a mejor" o "mejora continua".  

Sus pilares de apoyo son la ingeniería industrial y los grupos de trabajo empleados para 

optimizar los procesos. En este sentido, Kaizen se orienta en la estandarización de los procesos 

con el fin de incrementar la productividad reduciendo el lapso de tiempo del ciclo, los 

estándares de calidad y las metodologías operativas para controlar el proceso de producción 

(López, 2018). 

Vertientes 

Según Suárez y Miguel (2011) existen tres posibles vertientes que ha tomado Kaizen para las 

organizaciones y empresas del siglo XXI, que se detallan a continuación: 
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Tabla 1. Vertientes de clasificación 

Vertiente Características 

a “Kaizen como “filosofía de vida 

y empresarial” 

Trabajar disciplinadamente 

Compromiso alto de gestión  

Sostenimiento y mejoramiento estándar 

Alta participación voluntaria de los empleados 

Gestión en área de trabajo 

Enfoque en mejora de procesos continua 

Educación y entrenamiento intenso 

Uso continuo del ciclo de mejora: PHVA (planear, hacer, 

verificar, actuar) 

Kaizen como principio teórico de 

metodologias y técnicas de 

mejoras rápidas 

Implementación de Kaizen Blitz (bombardeo de mejoras), 

office Kaizen(mejora rápida en la organización de servicio) y 

Kaizen Teian(mejorando el modelo de propuesta) 

Evitar desperdicios  

Alcance temporal y limitado  

Utilización de especialistas para crear mejoras rápidas 

Entrenamiento puntual y pequeños triunfos 

Kaizen como elemento de la 

gestión por calidad total 

Parte de la Gestión por calidad total 

Centrado en mejora con enfoque al cliente 

Trabajo en equipo 

Control estadístico de calidad 

Aplicación de técnicas de resolución de problemas 

Formación y compromiso de la dirección” 

Nota. Adaptado de a Suárez y Dávila (2011, p. 23). 

Estandarización de procesos 

Se refiere a procesos en donde se realizan actividades de análisis, desarrollo y aplicación de la 

estandarización para mejorar los procedimientos utilizando herramientas para reducir los 

defectos del producto o servicio, presentando algunas herramientas importantes de 
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estandarización de procesos. Si las operaciones de la organización cambian, debe desarrollar 

las pautas y lineamientos necesarios para normalizarlas rápidamente (Soto, 2013). 

Procedimiento documentado 

Estos procedimientos deben evaluarse continuamente para que cada usuario pueda obtenerlos 

y usarlos fácilmente, debiendo tomarse en cuenta los siguientes puntos (Giurfa & Vega, 2021). 

La organización debe tener un buen conocimiento de todas las necesidades que son 

indispensables para lograr la sostenibilidad en el tiempo. 

Debe identificar el comportamiento y requerimientos del mercado y sus clientes, relacionarlos 

y cumplir con los requisitos de gestión de la calidad.  

Para aceptar la sociedad, es necesario calcularlos antes de que los procesos en mi organización 

sean nuestras herramientas, cumplan con los requisitos de las normas. Como organización, 

necesitamos identificar y definir la complejidad y el alcance de múltiples procesos similares o 

diferentes. 

Debe crearse un conjunto de características entre el producto a producir y el servicio a brindar.  

El mapeo de riesgos también debe prestar atención a los usuarios de la herramienta: las 

habilidades de los empleados (Giurfa & Vega, 2021). 

Bases Teóricas. Discusión de Enfoques de Diferentes Autores 

Revisión de literatura de temas similares 

En el estudio realizado por Torres (2021) denominado: “ Diseño de un Modelo Post – Venta 

basado en las metodologías de KAIZEN y Gestión por Procesos aplicado a una Pyme de rastreo 

vehicular en Lima Metropolitana”, cuyo objetivo fue proponer y desarrollar un modelo 

enfocado a mejorar un proceso clave de la organización específicamente en la fase de Postventa 

para así aumentar el gusto del comprador, mediante la integración de las metodologías de 

KAIZEN y gestión por procesos, el trabajo se realizó en cuatro fases : Situación inicial, 

requerimientos de cliente, desarrollo de procedimientos nuevos para el trabajo, elaboración de 

estrategia de marketing, ejecución de capacitaciones y por último la evaluación de los 

resultados mediante los cuales se propone estandarizar las mejoras. 
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En el estudio de Giurfa y Vega (2021) nombrado como “Propuesta de la caracterización del 

proceso de calidad bajo los principios del Kaizen para mejorar la productividad de los fundos 

productores de Jengibre en Chanchamayo” en Lima, cuyo objetivo fue desarrollar un sistema 

básico de gestión de la calidad en la Industria agrícola de jengibre a pequeña escala en la región 

de Picchanaki, Chanchamayo - Perú. El estudio contempló el análisis de la situación actual con 

la aplicación de entrevistas a diez fincas de productores locales de jengibre, donde se pudo 

determinar factores clave en la gravedad afectación al sector productivo. Además, se revisó 

artículos y se aplicó encuestas orientadas. Se analizaron criterios para las actividades del 

proceso productivo, mediante el seguimiento y vigilancia de las operaciones enfocada en la 

calidad y mejora continua tanto de los análisis, resultados y ejecución de planes. 

De acuerdo con las aportaciones mencionadas se puede observar que los procesos de mejora 

continua utilizando Kaizen pretenden que las empresas maximicen la producción o que se 

brinde un proceso de servicio eficiente y así reducir las deficiencias para acrecentar la 

competitividad de la empresa. 

Adicionalmente, en el estudio realizado por Felizzola (2018) llamado “Lean Six Sigma in 

Small and Medium Enterprises: a Methological Approach” en Chile, donde su objetivo fue 

realizar la revisión de la implementación del Método Six Sigma y Lean implementados para el 

éxito en empresas de renombre mundial, tanto en servicios como en manufactura. Obtuvieron 

descubrimientos que evidenciaron conflictos en la ejecución de este tipo de orientaciones en 

pequeñas y medianas empresas (PYMES).  

Por ello se propuso implementar la metodología de Lean Six Sigma que se ajuste a las 

necesidades y tipologías de una PYME. Se desarrolló el estudio en tres fases, en la primera se 

establecieron elementos preparativos de las PYMES para ser implementados, en segundo lugar 

se identificó procesos que se deben mejorar y se planificaron actividades a desarrollar, por 

último, se ejecutó una evaluación de los resultados conseguidos. 

El autor David (2017) cita la estandarización como su objetivo principal para lograr mejores 

prácticas para implementar la gestión de procesos en organizaciones. Aquí, se precisa la gestión 

de procesos como un método de evaluación, de analizar y mejorar los procesos clave en función 

de los requerimientos del cliente, tomando al proceso basándose no sólo en el "qué", sino 

también en el "cómo". Además, esta es una fuente de la empresa basada en el rendimiento y se 

considera un factor que ha identificado la base sobre la cual la organización tiene la intención 
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de ajustar el desempeño y su proceso de normalización, con el fin de decidir sobre los métodos 

de acuerdo con la aportación de valía que generan. 

4. MATERIALES Y METODOLOGÍA 

4.1.Unidad de Análisis  

Para la presente investigación, esta unidad estuvo compuesta por el área operacional de 

Toyocuenca. 

4.2.Métodos a Emplear 

4.2.1. Matriz FODA 

Se empleó este instrumento para realizar el estudio de una organización pues evalúa los factores 

fuertes y débiles para formular e implantar destrezas y su monitoreo para evaluarse y 

controlarse (Ponce, 2006). Es por ello, que se aplicó dicha matriz para posteriormente elaborar 

las respectivas estrategias, ante lo cual se realizaron las siguientes actividades: 

1. Elaboración de lista que identificó factores clave. 

2. Ajuste y formulación de estrategias defensivas (FO). 

3. Formular destrezas de reorientación (DO). 

4. Determinar las habilidades defensivas (FA). 

5. Establecer las estrategias de supervivencia (DA). 

4.2.2. Caracterización de procesos 

Esta herramienta se utilizó con el fin de verificar los procesos y subprocesos, responsable, 

cliente, objetivo, alcance y actividades que se determinaron y catalogaron acorde al ciclo de 

PHVA que comprende planificar, hacer, verificar y actuar. 

Luego de definir la situación del proceso de importación se usó el análisis de cadena de valor 

para definir las actividades que proporcionan valor a una empresa. 

4.2.3. Identificación de las necesidades de información. Fuentes primarias o secundarias  

Las fuentes de información requeridas fueron primarias y secundarias. En cuanto a las fuentes 

primarias se realizó la caracterización de actividades del área operacional que sirvieron además 

para el estudio estratégico de Toyocuenca. 
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En cuanto a las fuentes secundarias estas se emplearon para acceder a la revisión de artículos 

científicos donde se encontró bases teóricas para estructurar el presente trabajo investigativo. 

4.2.4. Técnicas de diagnóstico de procesos (Check-list, cadena de valor, etc.) ¿Cuáles y 

para qué?  

Se elaboró una lista de identificación de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas así 

como analizar las actividades que aportan valor a la empresa Toyocuenca. 

Así mismo se usó un mapa de procesos donde se realizó la representación gráfica del 

funcionamiento de la empresa donde se visualizó todos los procesos existentes, y que 

corresponde a la etapa inicial de identificación de los procesos claves para luego registrar 

entradas, salidas, indicadores de control y flujo. Este análisis culminó con el diagrama de flujo 

de los procesos. 

Seguidamente, se usó el mapa de valor para identificar todas las actividades que agregan valor 

y aquellas que no lo hacen, y poder eliminar o reducir las actividades que no agregan valor y 

permitan mejorar la eficiencia del proceso. El proceso LEAN permitió determinar cómo 

mejorar la productividad de la empresa al eliminar todo aquello que se considera desperdicio e 

identifica las actividades que hacen que el proceso productivo sea lento. 

Por último, se aplicó la metodología Kaizen que se aplicó a través de un sistema de mejora 

continua enfocado en planificar, hacer, verificar y actuar (PDCA) para lo cual se definió el 

problema más importante que se presentó en el sistema productivo, para luego medirlo usando 

estrategias como la voz del cliente y el cálculo de variables en base a los defectos por unidad. 

Luego se procedió a realizar el análisis a través de una lluvia de ideas para crear diagramas de 

causa efecto y seleccionar el proceso de mejora. Finalmente se propuso la mejora respectiva. 

4.2.5. Herramientas para el análisis e interpretación de la información  

Uso de la herramienta FODA y Análisis de valor agregado del proceso clave de la empresa. 
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5. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

5.1. Propuesta de Innovación en Base a las Siguientes Modalidades:  

5.1.1.Mejoras de procesos ya existentes  

Actualmente la competencia en el sector de repuestos y accesorios automovilísticos ha crecido 

notablemente provocando que las empresas de este sector busquen alternativas para brindar 

productos y servicios de calidad y garantía enfocados en satisfacer al cliente. 

Para la propuesta de mejora será necesario realizar un análisis macro o de entorno y la 

identificación especifica de la problemática, para esto se examina el contexto en el que se 

desenvuelve la empresa Toyocuenca con el fin de identificar oportunidades y amenazas que 

puedan afectar su desempeño ya que en el entorno de la empresa influyen fuerzas políticas, 

económicas, sociales y tecnológicas que a su vez moldean el microentorno de la empresa.    

Posteriormente se analiza la problemática mediante LEAN ya que esta metodología enfatiza la 

importancia de la mejora continua y la reducción de desperdicios para que la empresa sea más 

ágil y eficiente, además de fomentar el uso de herramientas como KAIZEN que permitirá 

mejorar la calidad, reducir los costos, aumentar la eficiencia y la productividad, y fomentar la 

cultura de mejora continua en la organización. 

5.1.1.1. Análisis Situacional PESTEL.  

Este análisis, es una herramienta útil para entender los factores externos que pueden influir en 

el éxito o el fracaso de una empresa u organización. Al identificar estos factores, la empresa 

puede tomar medidas proactivas para aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas. 

Bajo este contexto, la empresa Toyocuenca se vincula con diferentes factores que permiten 

conocer la realidad de la empresa como son: 

• Políticos: se analiza la situación del país donde se desarrolla la empresa, al respecto a 

causa de la pandemia del COVID-19 sumado a los desastres naturales que han afectado a 

varias regiones a nivel mundial provocó que exista una escasez de semiconductores global 

que afectó la producción y ventas en el sector automovilístico.  

En este ámbito se evalúan: 

Aranceles: En Ecuador “el mercado de importación de autopartes y repuesto llegó a los 

USD 40 millones que se ha visto beneficiado por el Acuerdo Multipartes entre la Unión 
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Europea y Ecuador en el que el mercado de repuestos y autopartes tienen aranceles entre 

0-7%” (Gila, 2022). Al contar con este beneficio en materia de importación esta variable 

puede ser una oportunidad para la empresa. 

Medidas de salvaguardias: estas fueron impuestas en el año 2.015 ocasionando la 

tendencia decreciente de las importaciones del sector automotriz y bajas ventas (Asencio 

et al., 2018). 

• Económicos: se evalúa las variables económicas respecto al entorno externo de la empresa 

entre las que destacan:  

Empleo y subempleo: en el país el empleo adecuado tuvo una tasa de 35,5% en el IV 

trimestre del año 2.022 y la de subempleo 20,8% que se relaciona con la crisis económica 

que se evidenció a nivel mundial a raíz de la pandemia (INEC, 2022) y la guerra suscitada 

entre Rusia y Ucrania donde muchas empresas han tenido pérdidas por la disminución de 

ventas y por ende despido de personal (Kryvetska, 2022). Esta situación también afecta al 

sector automotriz y de repuestos pues muchas de las veces una baja proporción de 

individuos cuenta con recursos económicos para adquirir productos de primera necesidad 

dejando de un lado el mercado de repuestos o a su vez buscando a la competencia que 

oferta productos a menor costo. Por ello, esta variable puede afectar a la empresa. 

En cuanto al Producto Interno Bruto (PIB) en el país ha existido un crecimiento de 3,2% 

ya que según la fuente oficial que es el Banco Central del Ecuador (BCE) comparado con 

el año 2.021, este aspecto afecta el nivel de capacidad de la economía de los habitantes 

ecuatorianos que podría significar la dotación de bienes y servicios, aunque sea de forma 

leve y se constituye en una fortaleza para la empresa (Sánchez et al., 2021). 

Inflación: según datos del BCE la inflación anual a diciembre de 2.022 fue de 3,74% 

siendo esta una de las más bajas si se compara con otros países latinoamericanos (INEC, 

2022) y que influye directamente en los precios de los repuestos y accesorios automotrices 

y su comercialización; por ello, este factor puede ser un riesgo para la empresa. 

• Social: en este aspecto incide los gustos y preferencias de los compradores, quienes 

mantienen buenas relaciones con la empresa Toyocuenca por la calidad de sus repuestos, 

así como la atención que le brinda al cliente. Al respecto se evalúa: 

Tendencia de consumo: los compradores de repuestos tienden a adquirir repuestos más 

baratos como aquellos de origen chino (Jiménez, 2006). 
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Cambios de consumo: ante la problemática ambiental que vive el mundo actualmente, 

muchas personas están optando por adquirir vehículos amigables con el medio ambiente, 

existiendo un incremento del 1,9% en este sector (Beingolea et al., 2015). 

• Tecnológico:  

Nuevas tecnologías: a nivel nacional las empresas cuentan con tecnologías que permitan 

abastecer a la demanda existente implementando sistemas que aportan a la reducción de 

costos en el comercio de repuestos y accesorios automovilísticos (Vélez y Vélez, 2021). 

Al respecto Toyocuenca evidencia como factor negativo la ausencia de ejecución de 

procedimientos de control digitales si se compara con otras organizaciones, convirtiéndose 

así en una debilidad para la empresa. 

Uso de internet y redes sociales: así mismo los progresos tecnológicos han impulsado el 

progreso de plataformas de internet y redes sociales que permiten tener una amplia relación 

con los consumidores de repuestos automotrices (Vélez y Vélez, 2021). 

• Ecológico: en este aspecto se considera la legislación que toma en cuenta las leyes 

nacionales e internacionales que incluyen impactos ambientales derivados de las empresas. 

Particularmente en el caso de la empresa Toyocuenca se ha identificado la generación 

excesiva de papeles especialmente en el área de tablero de control de repuestos especiales 

lo que se constituye en sí como una debilidad para lo cual se deberá buscar la optimización 

de estos.  

Políticas ambientales de regulación para la empresa: al ser una empresa que genera 

aceites y otros desechos peligrosos en las actividades de mantenimiento y cambio de 

repuestos se ha obtenido el registro como generador de residuos peligrosos emitido por el 

Ministerio de Ambiente, Agua y Transición Ecológica MAATE.  

• Legal: en este aspecto se tomó en cuenta la Legislación tributaria: la empresa ya está en 

funcionamiento varios años, por ello mantiene registros y control tributario en correcto 

funcionamiento, que permiten a su vez llevar la contabilidad de esta correctamente (Vélez 

y Vélez, 2021). 

Legislación afiliación IESS: acorde a la legislación vigente se ha afiliado al personal que 

trabaja en la empresa. 

Para terminar con este apartado la empresa Toyocuenca cuenta con todos los permisos, 

certificados y licencias actualizados para realizar las actividades de importación y venta 

de repuestos automotrices (Vélez y Vélez, 2021). 
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De acuerdo con la información detallada en este ítem, la empresa está vinculada con diferentes 

entornos que permiten conocer la realidad de esta y a su vez, poder evidenciar las posibles 

amenazas que afectarían su funcionamiento para así buscar posibles soluciones para enfrentar 

dichos escenarios. Se observa que las medidas de salvaguardia y la competencia existente se 

constituyen en factores que afectan a la empresa. En el tema tecnológico la ausencia de 

procedimientos de control digital se constituye en una debilidad de importancia para ser tomada 

en cuenta en la formulación de la propuesta de mejora. Por último, en el tema legal  

5.1.1.2. Análisis FODA 

A continuación, se realiza un análisis FODA, pues esta herramienta identifica tanto los factores 

internos como externos para establecer opciones de mejora. 

Este análisis es importante pues en él se realiza la valoración de los elementos internos y débiles 

que conjuntamente permiten determinar el contexto interna de la empresa, así como evaluar los 

factores externos (oportunidades y amenazas) (Sarli et al., 2015). Lo dicho se detalla a 

continuación:   
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Tabla 2. Estudio FODA de Toyocuenca 

  N° OPORTUNIDADES N° AMENAZAS 

1 
Acuerdos internacionales eficientes que 

favorecen al sector. 
1 Reducción de capacidad de compra. 

2 
Crecimiento del mercado de demanda de 

repuestos. 
2 

Crecimiento de mercado competitivo, aunado a 

la existencia de marcas nuevas. 

3 
Gran número de clientes que necesitan de 

servicio de repuestos propios de la marca. 
3 Límite de importación. 

4 
Diseño y estándar alto en vehículos y 

repuestos  
4 

Pérdidas en transporte y movilización de 

vehículos derivados de efectos ambientales 

catastróficos 

N° FORTALEZAS  Estrategias FO  Estrategias FA 

1 

Aumentando la tasa de 

retención en servicio 

postventa. 

 
F1O2: Promociones para potenciales 

clientes. 

 F1A1: Estudio detallado de evaluación 

financiera a nivel mundial y sus efectos en el 

sector comercial de la empresa.  

2 

Personal con amplia 

experiencia, especialmente en 

área de venta de repuestos. 

 
F2O1: Repuestos de nuevas marcas a costos 

accesibles y con asesores capacitados. 
 

F2A2: personal establecimiento marcas y 

repuestos nuevos especificando tiempos de 

llegada acordes a la realidad. 

3 

Cadena de suministros 

mundial con mejores precios 

y repuestos originales 

 
F3O4: Servicios de calidad enfocados en 

atención óptima al cliente.  
 F3A3: Entrega de repuestos de calidad. 



27 

 

 

4 
Diversidad de marcas y 

precios. 
 

F4O3: Campañas publicitarias que 

evidencien la diversidad de marcas y 

precios. 

 
F4A4: Cumplimiento de leyes existentes en el 

campo laboral de la empresa.  

N° DEBILIDADES  Estrategias DO  Estrategias DA 

1 

Deficiencia en control interno 

de procesos, especialmente en 

actividades de importaciones 

(demora ineficiente)  

 

D1O2: Mejoramiento del sistema básico de 

importaciones. 

 

D1A2: Evaluación de costos asequible para los 

compradores.  

2 

Documentación excesiva / 

obsoleta, existiendo 

duplicidad de tareas en 

sistema de pedido de 

importación de repuestos. 

 

D2O2: Formular un plan de minimización 

de residuos. 
 

D2A3: Alternativas de producción eficientes y 

amigables con el ambiente. 

3 
Retrasos en entrega de 

repuestos importados  

 D3O4: Plan enfocado en cambios en 

tiempos de llegada de repuestos. 
  

4 
Insuficiente stock de 

repuestos para oferta.  

 

D4O4: Formulación de un plan de 

mejoramiento. 
 

D3A4: Investigar las leyes de importación 

enfocadas en el sector automotriz y venta de 

repuestos para determinar estrategias de 

cumplimiento.  

Nota. En la tabla se evidencia el análisis FODA de la empresa Toyocuenca, con sus respectivas estrategias. 
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Acorde a la matriz FODA se identificó las principales fortalezas vistas como habilidades, recursos 

o capacidades que posee una persona o una organización y que les permiten lograr sus objetivos 

de manera efectiva y eficiente. Es así como, que al comprar un vehículo los clientes prefieren el 

servicio postventa para el mantenimiento de sus vehículos, el cual ofrece la marca en los talleres 

Toyocuenca, con mejores precios y repuestos originales aumentando la tasa de retención. 

En cuanto a las oportunidades existen acuerdos internacionales eficientes que favorecen al sector, 

aunado al crecimiento del mercado de repuestos, con diseño y estándar alto en vehículos y 

repuestos para la cantidad de clientes existentes en este sector. 

En lo que respecta a las debilidades identificadas en la empresa el hecho de que esta tenga un 

control interno de procesos deficiente, así como la duplicidad de tareas y el retraso en las 

entregas por el insuficiente stock de repuestos. 

Por último, las amenazas encontradas se enfocan en el crecimiento del mercado competitivo, y el 

límite de importación principalmente, siendo importante proponer un plan de mejoramiento 

enfocado en la actividad de importaciones. 

Luego del análisis PESTEL y FODA se concluye que la empresa Toyocuenca mantiene fortalezas 

en cuanto a marca reconocida en el mercado, apoyo de la marca, pudiendo aprovechar las 

oportunidades de un crecimiento del mercado, en cuanto a debilidades podría disminuir sus ventas 

debido principalmente al descontento del cliente por el otorgamiento de repuestos en tiempos no 

contemplados o que no se hayan informado al cliente. A esto se suma el débil uso de herramientas 

tecnológicas que permitan impulsar los servicios que ofrece la empresa, la generación excesiva de 

papeles en el área de control de repuestos especiales, así como la competencia existente. 

Ante ello se considera que se debe efectuar una propuesta de mejora para la empresa Toyocuenca 

mediante herramientas como la gestión por procesos y Kaizen. 

5.1.1.3. Mapa de Procesos 

Es necesario identificar los procesos que se dan en la empresa Toyocuenca que contempla todos 

los procesos importantes, claves y de apoyo. Los métodos clave son esenciales para la ejecución 

del presente trabajo, pues estos servirán para cumplir con los objetivos planteados ya que se 
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considera la propuesta de un sistema de gestión de procesos para el área de pedido de repuestos, 

estos son: comercialización, servicio postventa, mantenimiento e importación.  

El principal proceso relacionado con el tema es la planificación estratégica,  

pues esta es vital a la hora de tomar disposiciones corporativas en todos los campos. Los procesos 

de apoyo enmarcados en el área de marketing, talento humano, gestión financiera y administración 

de sistemas y tecnologías ayudan a los procesos operacionales para generar un alto nivel de 

satisfacción en los clientes. 

A continuación se propone los procesos macro que aportarían a la visión estratégica y a la 

realización de los objetivos trazados en el análisis FODA.  
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Figura 1. Mapa de procesos de la empresa Toyocuenca  

 

Fuente: Importadora Tomebamba  

Realizado: El autor.  

Dentro de los procesos existentes en la empresa están los estratégicos y operacionales, pues cuando se realiza la venta del vehículo se 

ofrece adicionalmente el servicio de mantenimiento e importación de repuestos; es así que, cuando el vehículo ingresa al taller se dan 

una serie de actividades y funciones que se enmarcan dentro de los procesos claves, requiriendo adicionalmente de procesos de apoyo 

que para la empresa se incluye procesos propuestos como marketing ya que se ha considerado la implementación de este para atraer 

nuevas estrategias de comercialización principalmente y administración de sistemas y tecnologías pues como se evidenció en el análisis 

del entorno la empresa presente deficiencias en este aspecto. 
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A continuación, tomando como base la literatura consultada se describe los procesos clave que tienen incidencia sobre los objetivos 

estratégicos de la empresa y que generan valor en las actividades de importación, esto permitirá establecer interacciones entre procesos 

y que agregan valor para el cliente incrementando así el nivel de satisfacción de los clientes. 
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Tabla 3. Proceso de comercialización 

CARACTERIZACION DE PROCESO 

PROCESO: Comercialización AUTORIDAD: Director Comercial 

OBJETIVO: Vender productos a precios acordes a la política empresarial con el fin de cumplir con las expectativas del cliente. 

ALCANCE: Oferta económica, proforma, cotizaciones. 

PROVEEDORES  ENTRADAS 

ACTIVIDADES 

PRINCIPALES 

MACRO 

SALIDAS CLIENTES 

Clientes 

Director comercial 

Producción 

Solicitud de proforma del 

cliente 

P –  Planificación comercial 

mensual 

Plan de 

comercialización 

Proceso administrativo y 

financiero 

Clientes 

Director comercial 

Producción 

Proforma y elaboración de 

contrato 

H – Contrato comercial 

mensual 
Contrato elaborado 

Proceso administrativo y 

financiero 

Clientes 

Director comercial 

Producción 

Contrato realizado V – Seguimiento mensual 
Indicadores de 

comercialización  

Proceso administrativo y 

financiero 

Clientes 

Director comercial 

Producción 

Contrato firmado  A –  Entregas mensuales Contrato final 

Proceso administrativo y 

financiero, emisión de 

facturas, cobro y 

actividades contables 
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DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL 
REQUISITOS 

ASOCIADOS 

Internas: Manual de 

procesos y de funciones, 

Reglamento Interno 

HUMANO: departamento 

de comercialización 

Verificación de tiempo empleado en las ventas 
Manejo de aplicativos y 

software  

INFRAESTRUCTURA: 

Oficinas , equipos de 

computación, equipos de 

impresión, estantería 

Externa: Ley de compañías, 

Resoluciones y acuerdos 

AMBIENTE: Luminaria, 

ventilación, espacio de 

área de trabajo, 

implementos de oficina. 

INDICADORES 

INDICADOR  FORMULA 
FRECUENCIA 

MEDICION 
META 

RESPONSABLES 

MEDICION 

Eficacia en responder a 

requerimiento del cliente 

(No. de solicitudes 

contestadas en el mes / No. 

de solicitudes aceptadas en 

el mes)*100 

Mensual 100% Satisfactorio Director Comercial 

Tiempo de Respuesta de 

requerimiento del cliente 

N° de días transcurridos 

después de recibir solicitud 
Mensual 

Menos de 5 días 

laborables 
Director Comercial 

Satisfacción Entrega de 

contrato 

(N° de contratos 

aprobados/total de 

contratos realizados en el 

mes) *100 

Mensual 
Satisfacción mayor al 

80%  
Director Comercial 
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Reformas en contrato 

(Número de reformas en 

contrato / número de 

contratos realizados) *100 

Mensual 
Satisfacción menor al 

20% 
Director Comercial 
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Tabla 4. Proceso Postventa (propuesto) 

CARACTERIZACION DE PROCESO 

PROCESO: SERVICIO POSTVENTA 
AUTORIDAD: Gerente postventa, controlador de 

operaciones. 

OBJETIVO: Planificar las actividades de postventa de la empresa Toyocuenca. 

ALCANCE: Software o app para canales de comunicación. 

PROVEEDORES  ENTRADAS 

ACTIVIDADES 

PRINCIPALES 

MACRO 

SALIDAS CLIENTES 

Gestión Administrativa 
Canales comunicativos 

con el cliente 

P – Evaluación mensual de 

nivel de satisfacción del 

comprador 

Encuesta 

App 

Software  

Director de Logística 

Proceso administrativo y 

financiero 

Gestión Administrativa 

Sotfware o aplicación 

desarrollada 

Encuesta formulada  

 

H- Informe de requerimientos 

semanal 

V – Revisión de 

especificaciones semanal 

Planificación de 

actividades 

Especificaciones 

técnicas 

Director de Logística 

Proceso administrativo y 

financiero 

 

Gestión Administrativa  

Sotfware o aplicación 

aprobada 

Encuesta aprobada 

A – Informes de 

mejoramiento mensuales 

Encuesta, aplicación 

y software ejecutados 

Director de Logística 

Proceso administrativo y 

financiero 
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DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL 
REQUISITOS 

ASOCIADOS 
 

Internas: Manual de 

procesos y de funciones, 

Reglamento Interno  

HUMANO: departamento 

de postventa 

Control de tiempo requerido en actividades de 

postventa. 

Manejo de aplicativos y 

software  

 

INFRAESTRUCTURA: 

Oficina, equipos de 

computación e impresión, 

anaqueles 

 

Externa: Ley de 

compañías, acuerdos y 

resoluciones  

AMBIENTE: Luminaria, 

ventilación, espacio de 

área de trabajo, 

implementos de oficina. 

 

INDICADORES  

INDICADOR FORMULA 
FRECUENCIA 

MEDICION 
META 

RESPONSABLES 

MEDICION 
 

Nivel de acceso a Encuesta 

y/o software  

(Nro. De encuestas y 

acceso a software por el 

cliente / Nro. De encuestas 

aplicadas o acceso a 

software en base a las 

ventas mensuales) * 100 

Mensual 100% Satisfactorio Director Logístico  
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Tabla 5. Proceso Mantenimiento 

CARACTERIZACION DE PROCESO 

PROCESO: Mantenimiento de vehículos  AUTORIDAD: Controlador de operaciones. 

OBJETIVO: Ofrecer contestación a solicitud realizada por el cliente en cuanto al mantenimiento que necesita su vehículo. 

ALCANCE: Oferta económica, proforma, cotizaciones. 

PROVEEDORES  

OTRO PROCESO 
ENTRADAS 

ACTIVIDADES 

PRINCIPALES  DESDE 

EL PUNTO DE VISTA 

MACRO 

SALIDAS CLIENTES 

VENTAS 

COMERCIALIZACION 

ESTRATEGICO 

Informe del asesor de 

servicio sobre partes 

necesarias para trabajos 

adicionales en el vehículo. 

Elaboración de proforma y 

verificación de 

disponibilidad de las 

partes para trabajos 

adicionales. 

P – Planificación mensual o 

anual de mantenimiento 

 

P - Presupuesto mensual  

Informe técnico, 

proforma 

Director de Logística 

Proceso administrativo y 

financiero 
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Asesor de repuestos 

Realización de proforma 

de las partes necesarias 

para trabajos adicionales. 

Verificación de la 

disponibilidad a nivel 

nacional de las partes. 

Envío de proforma con la 

información de la 

disponibilidad de las 

partes y la ETA estimada 

según el tiempo de entrega 

estándar del proveedor. 

Cliente autoriza los 

trabajos adicionales y el 

pedido de repuestos en 

base a la información 

entregada. 

 

H- Informes de pedido 

mensuales 

Contrato elaborado 

Check list de 

verificación de partes 

Documento de 

autorización del 

cliente 

Proceso administrativo y 

financiero 

 

Asesor de Servicio 

Asesor MRS 

Asesor de Repuestos 

Pedido especial de 

repuestos 
V – verificación a fin de mes 

Pedido marcado y 

colocado en tablero 

de pedido de 

Repuestos 

Asesor de MRS  

Asesor de servicios 

Asesor de repuestos 
Contrato firmado  

A – Informes de entrega de 

pedido especial de repuestos 

mensuales 

Contrato final 

Proceso administrativo y 

financiero, facturas y 

cobros, procesos contables 

 

DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL 
REQUISITOS 

ASOCIADOS 
 

HUMANO: departamento 

de postventa 

Verificación de cumplimiento de tiempos estipulados 

para la firma del contrato y para entrega del producto 

Manejo de tablero, 

aplicativos y software 
 



39 

 

 

Internas: Manual de 

procesos y de funciones, 

Reglamento Interno 

INFRAESTRUCTURA: 

Oficinas , equipos de 

cómputo, equipos de 

impresión, estantería 

 

Externa: Ley de 

compañías, Acuerdos y 

Resoluciones  

AMBIENTE: Luminaria, 

ventilación, espacio de 

área de trabajo, 

implementos de oficina. 

 

INDICADORES  

INDICADOR FORMULA 
FRECUENCIA 

MEDICION 
META 

RESPONSABLES 

MEDICION 
 

Arribo de repuestos antes 

de las citas programadas 

(No. arribos de repuestos 

antes de las citas 

programadas/No. de citas 

con solicitud de 

repuestos)*100 

Mensual  99% satisfactorio Control de inventario  

Tasa de llenado inmediata 

con stock 

No. de repuestos de 

mantenimiento ligero que 

se dispone para las 

citas/Total de repuestos de 

mantenimiento existentes 

en stock)*100 

Mensual  99% satisfactorio Control de inventario  

Tasa de servicio inmediata 

(No. de repuestos 

adjudicados 

oportunamente en 

citas/Total de repuestos 

solicitados en citas) *100 

Mensual  94% satisfactorio Director logístico  
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Tabla 6. Proceso Importación (propuesto) 

CARACTERIZACION DE PROCESO 

PROCESO: IMPORTACIONES AUTORIDAD: Asesor de Repuestos 

OBJETIVO: Ofrecer respuesta a solicitud por parte del cliente afines a repuestos de importación 

ALCANCE: Respaldar información para ofrecer continuidad al proceso de importación 

PROVEEDORES  ENTRADAS 

ACTIVIDADES 

PRINCIPALES 

MACRO 

SALIDAS CLIENTES 

Asesor de repuestos 
Recibir pedido de asesor 

de servicio. 

P – Planificación mensual de 

pedidos de importación  

Pedido de 

importación 

Director de Logística 

Proceso administrativo y 

financiero 

Asesor de Servicio 

Asesor MRS 

Asesor de Repuestos 

Contacto con proveedores 

 

H- Informe de contacto con 

proveedores mensual  

Correo de contacto 

con proveedor 

Documento de 

autorización del 

cliente (Sistema) 

Proceso administrativo y 

financiero 
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Asesor de Servicio 

Asesor MRS 

Asesor de Repuestos 

Realizar pedido  
V - Pedido especial de 

repuestos mensual 

Documento de pedido 

especial 
Asesor de MRS  

Asesor de servicios 

Asesor de repuestos 

Esperar arribo de repuesto 

importado   

A – Informes mensuales con 

tiempos de entrega 

Documento de 

establecimiento de 

tiempo de llegada 

Proceso administrativo y 

financiero, emisión de 

facturas, cobro y 

actividades contables 

 

DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL 
REQUISITOS 

ASOCIADOS 
 

Internas: Manual de 

procesos y de funciones, 

Reglamento Interno 

HUMANO: departamento 

de postventa 

Verificación de cumplimiento de tiempos estipulados 

para la firma del contrato y para entrega del producto 

Manejo de tablero, 

aplicativos y software  

 

INFRAESTRUCTURA: 

Oficinas , equipos de 

cómputo, equipos de 

impresión, estantería 

 

Externa: Ley de 

compañías, Acuerdos y 

Resoluciones  

AMBIENTE: Luminaria, 

ventilación, espacio de 

área de trabajo, 

implementos de oficina. 

 

INDICADORES  

INDICADOR FORMULA 
FRECUENCIA 

MEDICION 
META 

RESPONSABLES 

MEDICION 
 

Eficacia en dar respuesta 

a requerimientos 

(No. de requerimientos solventados 

/No. de requerimientos 

recibidos)*100 

Mensual Satisfacción del 100%  Director Logístico  
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Tiempo de entrega de 

repuestos especiales 

Tiempo empleado en entregar el 

producto/ Tiempo ofertado de 

entrega *100 

Mensual 80% Satisfactorio Director Logístico  

Satisfacción en la 

entrega de repuestos 

(N° de repuestos entregados de 

manera oportuna / total de repuestos 

solicitados en el mes) *100 

Mensual 
Mayor al 80% 

satisfactorio 
Director Logístico  
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En cuanto a los procesos caracterizados son los de comercialización y mantenimiento son los que 

existen dentro de la empresa, mientras el proceso de importación y postventa son propuestos, ya 

que la empresa debe asegurarse de que el cliente esté satisfecho con su compra y que haya 

cumplido con sus expectativas. Por ello, los procesos propuestos son clave para mantener una 

relación duradera y satisfactoria con el cliente, y debe ser considerado como una parte esencial del 

proceso de venta. 

Después de detallar cada proceso de transferencia, se utiliza una matriz de interacción de los 

procesos, pues es necesario desarrollar un diagrama de relación entre todos los procesos de la 

organización para mostrar los elementos de comunicación entre ellos, como se evidencia en la 

siguiente Tabla: 
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Tabla 7. Interacción de procesos 

  

PROCESOS ESTRATÉGICOS PROCESOS OPERACIONALES/CLAVES PROCESOS DE APOYO/SOPORTE 

Planificación y gestión 

estratégica 

Gestión de 

calidad Comercialización 

Servicio 

Postventa Mantenimiento Importación Marketing 

Talento 

Humano 

Gestión 

financiera 

Administración de sistemas y 

tecnologías 

Planificación y gestión 

estratégica                     

Gestión de calidad                     

Comercialización 
Planificación comercial 

mensual 

Contrato 

comercial 

mensual     

Contrato 

comercial 

Contrato 

comercial 
    

Seguimiento 

mensual 
  

Servicio Postventa 

    

Evaluación 

mensual de nivel 

de satisfacción del 

comprador 
  

Informe de 

requerimientos 

semanal 

Revisión de 

especificacione

s semanal 

    

Informes de 

mejoramiento 

mensuales 

  

Mantenimiento 
Planificación mensual o anual 

de mantenimiento 

  

Presupuesto 

mensual  

Informes de 

pedido 

mensuales 

  

Verificación a 

fin de mes 

    

Informes de 

entrega de pedido 

especial de 

repuestos 

mensuales 

  

Importación 
Planificación mensual de 

pedidos de importación  

  

Planificación 

mensual de 

pedidos de 

importación  

Informe de 

contacto con 

proveedores 

mensual  

Pedido especial 

de repuestos 

mensual 
      

Informes 

mensuales con 

tiempos de 

entrega 

Seguimiento mensual 

Marketing 

    

Planificación 

comercial 

mensual 

Planificación 

comercial 

mensual 

Planificación 

comercial 

mensual 

Planificación 

comercial 

mensual       

  

Talento Humano   

  

Informes de 

mejoramiento 

mensuales 

Informes de 

mejoramiento 

mensuales 

Informes de 

mejoramiento 

mensuales 

Informes de 

mejoramiento 

mensuales     

Informes de 

mejoramiento 

mensuales 

  

Gestión financiera 

    

Informes de 

mejoramiento 

mensuales 

Informes de 

mejoramiento 

mensuales 

Informes de 

entrega de 

pedido especial 

de repuestos 

mensuales 

Informes 

mensuales con 

tiempos de 

entrega 
  

  

  

  

Administración de sistemas y 

tecnologías 
    

Seguimiento 

mensual 

Seguimiento 

mensual 

Seguimiento 

mensual 

Seguimiento 

mensual 
      

  

Realizado: El autor.  
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En la matriz anterior se puede evidenciar, los procesos con mayor interacción que corresponden a 

los procesos operacionales/clave entre los que se encuentran los servicios de comercialización, 

postventa (propuesto), mantenimiento e importación (propuesto) que se relacionan con los 

procesos de apoyo/soporte enfocados principalmente en la gestión financiera y administrativa.  

En base a todo el análisis se define la problemática alrededor del proceso de importaciones, 

iniciando con el análisis situacional para poder identificar las estrategias más adecuadas para 

mejorar el desempeño de la empresa.   

5.1.1.4. Análisis de la situación actual de importaciones 

La empresa de importación de repuestos Toyocuenca se dedica a la comercialización de repuestos 

y ofrece actividades de mantenimiento en la ciudad de Cuenca. 

A su vez, cuenta con una amplia cartera de clientes que ha impulsado el crecimiento de la empresa 

en ventas, pues esta ofrece productos diversificados en marcas con precios asequibles a la 

economía de sus usuarios. Adicionalmente, cuenta con stock de repuestos originales, que son 

pedidos a la empresa matriz o se solicita su importación en caso de no existir disponibilidad de 

este. 

En la empresa se distinguen áreas estratégicas de planificación y de gestión de calidad, así como 

el área de comercialización, servicio postventa, mantenimiento e importación.  

Específicamente, en las actividades de mantenimiento, el cliente se acerca al taller para solicitar 

su requerimiento. Si se necesita algún repuesto para realizar trabajos adicionales en el vehículo se 

informa al asesor de servicio quien a su vez solicita la elaboración de la proforma respectiva y 

verifica la disponibilidad de las partes que se requieren a nivel nacional. 

Una vez que se elabora la proforma y se verifica la disponibilidad de partes, se procede a informar 

al cliente sobre los trabajos adicionales, costo, disponibilidad y fecha estimada de arribo (ETA) de 

las partes. 

Luego que el cliente autoriza, intervine el asesor de repuestos quien realiza el pedido de las partes 

y confirma la ETA en base al tiempo de entrega estándar del proveedor. 
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Si existen algunos ítems del stock del concesionario, el asesor de repuestos realiza la pre-

recolección de las partes del stock del concesionario dos días antes de la fecha establecida de la 

cita.  

Posteriormente se recepta el pedido especial de repuestos, programando cita para realizar trabajos 

adicionales, se recepta el vehículo y finalmente, se realiza la entrega de repuestos, como se 

evidencia seguidamente: 
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Tabla 8. Ficha de Procedimiento estándar de operación de pedidos especiales de repuestos 

Paso Nº Quién Dónde Qué Operación 

1 
Asesor de 

Servicio 

Oficina del 

Asesor de 

Servicio 

Asesor de Servicio es 

Informado sobre 

trabajos adicionales 

en el vehículo 

1. El técnico informa al asesor de servicio sobre partes necesarias para trabajos 

adicionales en el vehículo. 

2. El asesor de servicio solicita elaboración de proforma y verificación de 

disponibilidad de las partes para trabajos adicionales. 

2 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Elaboración de 

Proforma y 

Verificación de 

Disponibilidad de 

Partes 

1. El asesor de repuestos realiza la proforma de las partes necesarias para 

trabajos adicionales. 

2. El asesor de repuestos verifica la disponibilidad a nivel nacional de las partes. 

3. El asesor de repuestos envía al asesor de servicio la proforma con la 

información de la disponibilidad de las partes y la ETA estimada según el 

tiempo de entrega estándar del proveedor. 

3 

Asesor de 

Servicio y 

Asesor MRS 

Oficina del 

Asesor de 

Servicio 

Entrega de proforma 

y aprobación de 

pedido de repuestos 

1. El asesor de servicio informa al cliente sobre trabajos adicionales, costo, 

disponibilidad y la ETA de las partes. 

2. Cliente autoriza los trabajos adicionales y el pedido de repuestos en base a 

la información entregada. 

3. Si el vehículo se encuentra inmovilizado en el taller, el asesor de servicio 

envía la orden marcada como VOR = SI al asesor de repuestos para que se 

proceda con el pedido. 

4. Si el vehículo no se encuentra en el taller, el asesor de servicio pone en 

contacto al asesor MRS con el cliente, se fija la fecha estimada de la cita en 

base a la ETA y se envía la cita al Asesor de repuestos para que se proceda con 

el pedido. 

5. El asesor de servicio o MRS procede a marcar la orden o cita como 

"NECESITADO = SI" dentro del cuadro de marcación de "Pedidos 

Emergentes / Especiales de repuestos". 

6. Si el vehículo se encuentra inmovilizado en el taller, el asesor de servicio 

coloca una copia de la orden en la casilla Esperando por Repuestos. 

7. Si el vehículo no se encuentra en el taller, el asesor de MRS coloca una 
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Paso Nº Quién Dónde Qué Operación 

copia de la cita en el Tablero de Preparación de Citas, en la casilla Repuestos 

Solicitados. 

4 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Pedido Especial de 

Repuestos 

1. El asesor de repuestos realiza el pedido de las partes. 

2. El asesor de repuestos confirma la ETA en base al tiempo de entrega estándar 

del proveedor. 

3. El asesor de repuestos marca el pedido como "ORDENADO = SI" en el 

sistema y coloca una copia del pedido de repuestos en un folder transparente 

en la casilla correspondiente a la ETA (más próxima) del pedido, dentro del 

Tablero de Control de Pedido de Repuestos e informa al asesor de MRS 

sobre la ETA del pedido. 

5 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Pre-recolección de 

Repuestos para 

Trabajos Adicionales 

que son parte del 

stock del 

concesionario 

1. Si existen algunos ítems del stock del concesionario, el asesor de repuestos 

realiza la pre-recolección de las partes del stock del concesionario dos días 

antes (N-2) de la fecha establecida de la cita. 

6 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Recepción del Pedido 

Especial de Repuestos 

1. El asesor de repuestos recibe las partes del pedido especial según 

procedimiento establecido. 

2. En caso de que aún no arriben todas las partes, el asesor deberá colocar los 

repuestos en la casilla Pedidos Incompletos del estante de pedidos 

especiales, hasta que se complete todo el pedido. 

3. En cuanto se complete el pedido, el asesor de repuestos coloca las partes 

recibidas en la casilla Esperando Cita en el estante de pedidos especiales y 

realiza la marcación de "RECIBIDO = SI" en el sistema, además de colocar 

la hoja de seguimiento de pedidos con el folder transparente en la casilla 
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Paso Nº Quién Dónde Qué Operación 

Esperando Cita del Tablero de Control de Pedido de Repuestos. 

4. Luego de recibir los repuestos, el asesor de repuestos informa al área de 

servicio sobre la llegada de las partes a través de un correo electrónico y 

posteriormente marca la copia de la cita, en el Tablero de Preparación de 

Citas, como "RECIBIDO" y coloca esta hoja en la casilla Repuestos 

Recibidos. 

7 
Asesor de 

Servicio 

Oficina del 

Asesor de 

Servicio 

Programación de una 

cita para trabajos 

adicionales 

1. El asesor de MRS informa al cliente sobre la llegada de las partes para 

trabajos adicionales. 

2. El asesor de MRS en coordinación con el asesor de servicio, programa una 

cita y envía al asesor de repuestos un correo electrónico con la fecha de la cita 

actualizada. 

3. El asesor MRS marcará el pedido como "CLIENTE CONTACTADO = 

SI" en el sistema. 

4. El asesor de MRS coloca una copia del pedido en el Tablero de Preparación 

de Citas, en la casilla correspondiente en base a la fecha de la cita acordada. 

8 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Preparación de 

repuestos para 

trabajos adicionales 

1. El asesor de repuestos coloca las partes para trabajos adicionales en la casilla 

N - 2 o más o N - 1 en base a la fecha de cita acordada, en el estante de pedidos 

especiales. 

2. Si existen algunos ítems del stock del concesionario, el asesor de repuestos 

realiza la pre-recolección de las partes del stock del concesionario dos días 

antes (N-2) de la fecha establecida de la cita. 

3. El asesor de repuestos coloca la la hoja de seguimiento de pedido de 

repuestos con un folder amarillo en la casilla correspondiente a la fecha de la 

cita dentro del Tablero de Control de Pedidos Especiales. 

4. El día anterior a la cita por la tarde, el asesor de repuestos coloca las partes 

en la casilla N en el estante de pedidos especiales. 
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Paso Nº Quién Dónde Qué Operación 

9 
Asesor de 

Servicio 

Oficina del 

Asesor de 

Servicio 

Recepción de 

vehículo para 

trabajos adicionales 

1. El día de la cita el cliente se acerca al taller de servicio para los trabajos 

adicionales en el vehículo. 

2. El asesor de servicio envía orden de repuestos para trabajos adicionales al 

asesor de repuestos 

10 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Entrega de Repuestos 

para trabajos 

adicionales 

1. El Asesor de repuestos verifica el listado de la orden y marca con la inicial 

de su apellido en la columna E (Entregado), en las líneas correspondientes y 

entrega los repuestos al técnico responsable.  

2. El técnico se acerca a la bodega de repuestos y solicita las partes para los 

trabajos adicionales, verifica el listado de la orden, marca con un Check junto 

al código en cada línea de repuestos y firma la orden como constancia de la 

recepción de estos.  

3. El asesor de repuestos entrega las partes y carga los repuestos a la orden, 

luego de lo cual procede a marcar con la inicial de su apellido en la columna C 

(Cargado).  

Nota. En la tabla se evidencia actividades realizadas durante cotización de repuestos. 
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Específicamente, en las actividades del proceso de importación se ha evidenciado como problema principal que existen fallos 

especialmente a la hora de realizar el respectivo seguimiento y comunicación de procesos respectivos. 

Es aquí donde el asesor de repuestos realiza la actualización de ETA de pedidos de repuestos, para ello verifica una vez por semana a 

través de la web si existen cambios en la fecha estimada de arribo del repuesto, que de encontrarse deberá ser modificada en el sistema 

y en tablero de preparación de citas. 

De igual manera, se procede a comunicar la cliente sobre el cambio suscitado; donde en caso de que este no autorice la nueva fecha de 

arribo, se procede a cancelar dicho pedido. Para finalizar, el asesor de repuestos coloca la hoja de seguimiento de repuestos en una 

carpeta folder rojo y coloca las partes que ya arribaron a la agencia en la sección Devolución de partes, como se evidencia a continuación: 

Tabla 9. Ficha de Procedimiento actualización de ETA de pedidos de importación de repuestos 

Paso N° Quién Dónde Qué Operación 

1 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Actualización de 

ETA de pedido de 

repuestos 

1. Una vez por semana el asesor de repuestos verificará cambios en la 

ETA del proveedor a través de la web TEMS de TDE. 

2. Si se recibe un correo por parte de TDE actualizando la ETA, se 

procede inmediatamente a revisar la web TEMS 

2 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Actualización de 

ETA de pedido de 

repuestos 

1. En la revisión semanal el asesor de repuestos revisará en el listado de 

pedidos especiales, que se modifique de estado “Procesado” a "En 

tránsito" en un tiempo máximo de 10 días. Si no se ha modificado se 

deberá informar a TDE mediante correo electrónico para que revisen el 

motivo del retraso. 

3 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Actualización de 

ETA de pedido de 

repuestos 

1. En caso de existir una ETA actualizada, el asesor de repuestos deberá 

comunicar al área de servicio mediante un correo electrónico el cambio 
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Paso N° Quién Dónde Qué Operación 

de ETA. 

2. El asesor de repuestos cambiará la fecha de la ETA en: 

-En el sistema 

-En la copia del documento (vale),  

-En documento del Tablero de Pepidos especiales (Bodega Repuestos 

Toyota) y mueve el documento a la facha correspondiente al nuevo 

ETA. 

-En la etiqueta del canasto de repuestos ya recibidos de la percha de 

pedidos especiales. 

4 Asesor MRS 

Oficina del 

Asesor de 

Servicio 

Comunicar al cliente 

un cambio de ETA 

Una vez que el asesor MRS reciba la nueva ETA deberá, cambiar la 

fecha en el Tablero de Preparación de Citas (Servicio), en la casilla 

Repuestos Solicitados y comunicar con el cliente para informar la 

nueva fecha de arribo de las partes. 

5 

Asesor MRS 

y Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Cancelación del 

pedido de repuestos y 

Devolución de partes 

1. En caso de que el cliente no autorice la nueva ETA, el cliente deberá 

comunicar al asesor MRS sobre la cancelación del pedido de repuestos 

o partes no requeridas para trabajos adicionales en el vehículo. 

2. El asesor MRS comunica al asesor de repuestos sobre la cancelación 

del pedido de repuestos o partes no requeridas para trabajos adicionales 

en el vehículo. 

3. El asesor de repuestos coloca la copia de la hoja de seguimiento de 

repuestos en un folder rojo en la casilla Devolución de Partes del 

Tablero de Control de Pedidos Especiales, y de igual forma coloca las 

partes que ya arribaron a la agencia (En caso de que aplique) en 

"Devolución de partes" e informa al ejecutivo de soporte para identificar 

aquellos ítems que pueden devolverse al stock de la agencia. 

4. En caso de existir ítems que no pueden devolverse al stock de la 
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Paso N° Quién Dónde Qué Operación 

Agencia, el asesor de repuestos informa al asesor MRS  para que se 

coordine la facturación y entrega respectiva al cliente según la 

“POLÍTICA DE ALMACENAMIENTO DE PARTES NUEVAS, 

REEMPLAZOS Y SALVAMENTOS” del departamento de servicio. 

Nota. En la tabla se evidencia actividades realizadas durante actualización de fecha estimada de arribo de pedidos especiales. 

Luego de realizar la caracterización de procesos se detalla a continuación el flujograma de manejo de pedido de repuestos enfocada en 

la cotización, pedido y recepción de repuestos como se puede ver en las siguientes figuras: 
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Figura 2. Flujograma de cotización de repuestos 

 



55 

 

 

Figura 3. Flujograma de pedido de repuestos 
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Figura 4. Flujograma de recepción de repuestos 
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Hasta aquí se ha analizado la situación contextual, se definen procesos, se analiza a profundidad 

proceso de importación, siendo necesario realizar la definición del problema que se describirá 

en los ítems a continuación. 

5.1.2.Fases de metodología Kaizen 

5.1.2.1. Fase 1: Definición del problema 

Para identificar la causa raíz de los problemas que se presentan en el proceso de importación, 

se realizó una lluvia de ideas para priorizarlas e identificar que causas impactan más al 

problema raíz, esto se hizo con la finalidad de identificar las oportunidades a mejorarse en este 

proceso. 

Figura 5. Diagrama de casa-efecto: proceso de seguimiento, control y comunicación en importación 

deficientes 

 

Realizado: El autor.  

 

Para determinar las deficiencias en los procesos a mejorar encontrados en el análisis de la 

problemática de la empresa, se procedió a sintetizar estos problemas en el diagrama de 
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Ishikawa, donde se evidenció principalmente la existencia de dos problemas enfocados en un 

proceso de seguimiento, control y comunicación en importación deficientes, los cuales se 

establecieron en base a los análisis previos realizados. 

5.1.2.2. Fase 2: Medición  

Con el objetivo de determinar la magnitud del problema se realizará la medición para lo cual 

se detallará la fase metodológica de Kaizen en la que se incluirá el análisis de la voz del cliente, 

esto con el fin de entender las necesidades de los consumidores, convirtiendo la queja que estos 

tengan o problema que identifiquen en un factor clave para convertirlo en un crítico para la 

necesidad identificada en la empresa. 

Tabla 10. Voz del cliente 

VOC NECESIDAD CTQ (variable) 

Servicio rápido  

Se requiere menor 

tiempo en el taller de 

servicio 

 Tiempo de importación  

Tiempo de entrega de 

repuestos 

Entrega de repuestos a 

tiempo 

Cambio de ETA 

 

Exactitud de repuestos 
Requiere que el repuesto 

sea el correcto 
Error en entrega 

Variación de costo  Mantener el costo  Costo 

Variación de ETA  

Mantener canales de 

información en cuanto a 

cambio de ETA 

Comunicación 

Fuente: Investigación de campo, 2.023. 

Se pudo identificar cinco tipos de quejas, las mismas permiten analizar las áreas de mejora 

requeridas por los clientes para la empresa Toyocuenca enfocadas principalmente en el tiempo 

de importación, cambio de ETA, error en entrega, costo y comunicación. 

De igual manera, en base a las variables identificadas en la matriz de voz del cliente se procedió 

a identificar el número de defectos encontrados en la muestra analizada, para lo cual se usó las 

siguientes fórmulas: 

Tabla 11. Fórmulas para cálculo de DPU 
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FORMULAS    

DPU = No. DEFECTOS encontrados en una muestra / el 

tamaño de la muestra 

  

DPMO = No. DEFECTOS encontrados en una muestra / 

no. total de oportunidades de defectos en una muestra (no. 

oportunidades de defecto x no. muestra) 

X 1,000,000 

PPM = no. DEFECTIVOS encontrados en una muestra / 

tamaño de muestra  
X 1,000,000 

YIELD = Unidades procesadas - Unidades DEFECTIVAS 

/ Unidades procesadas 
X 100 

 

En la siguiente tabla se evidencia las variables calculadas en base a DPU (defectos por unidad) 

cuyo valor es de 1,3 lo que indica el número de servicios o productos defectuosos que en este 

caso es de 13 servicios que realiza la empresa. 

Tabla 12. DPU de la empresa Toyocuenca 

 
Tiempo de 

importación 

Cambio de 

ETA 

Error 

en 

entrega 

Costo Comunicación defectos defectivo 

1 ok x ok x x 3 1 

2 ok ok ok ok ok 0 0 

3 ok x ok ok ok 1 1 

4 x x ok ok x 3 1 

5 ok ok ok ok x 1 1 

6 ok ok ok ok x 1 1 

7 ok x ok ok x 2 1 

8 x ok ok ok x 2 1 

9 ok x ok ok x 2 1 

10 x ok ok ok x 2 1 

11 x ok ok ok ok 1 1 
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12 ok ok ok ok x 1 1 

13 ok ok ok ok ok 0 0 

14 ok x ok ok ok 1 1 

15 ok ok ok ok ok 0 0 

16 ok ok ok ok ok 0 1 

17 ok ok ok ok x 1 1 

18 x ok ok x ok 2 1 

19 ok x ok ok x 2 1 

20 ok ok ok ok x 1 1 

     
TOTAL 26 17 

        

DPU 1,3   
     

DPMO 0,43333333 433333,333 
     

PPM 1,13333333 1133333,33 
     

YIELD -0,13333333 -

13,3333333 

     

NS 1,7   
     

Fuente: Investigación de campo, 2.023. 

A continuación, se procedió a identificar el nivel en sigma para tener una idea del nivel de 

calidad del proceso, el mismo está en una escala de 0 – 6 donde se determina los defectos por 

millón de oportunidades (DPMO), de acuerdo con los siguientes valores: 

Tabla 13. Escala Six Sigma 

Nivel en SIGMA DPMO Rendimiento 

6 3.40 99.9997% 

5 233.00 99.98% 

4 6.210,00 99.3% 

3 66.807,00 93.3% 

2 308.537,00 69.15% 

1 690.000,00 30.85% 
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0 933.200,00 6.68% 

Fuente: McCarty et al., 2005. 

De acuerdo con dichos valores, este proceso se encuentra en el nivel 2 lo que indica lo que 

significa que el producto entra dentro de especificaciones en el 69.15% de los casos; es decir, 

que el 30,85% de los productos serán rechazados (100-69.15=30.85%). 

Por último, para definir la situación del proceso de importación se usó el análisis de cadena de 

valor, en la que se definió que aspectos agregan valor al proceso, esto con el fin de diagnosticar 

la situación del proceso de importaciones para posterior mejora.  
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Tabla 14. Análisis de valor agregado a los procesos clave de la empresa Toyocuenca 

ACTIVIDAD 

ACTIVIDADES 

De valor Agregado 

(Min) 

Necesarias pero sin 

valor Agregado (Min) 

Innecesarias y sin 

valor 

Agregado(Min) 

Tipo de Desperdicio 

1 Recepción de vehículo y solicitud del cliente 15     Defecto 

2 Diagnóstico   30   Defecto 

3 Elaboración de proforma  20     Defecto 

4 Entrega de proforma al cliente   5   Defecto 

5 Aprobación de proforma por parte del cliente   5   Ninguno 

6 Elaboración  y firma de contrato  de trabajos a realizar   10   Ninguno 

7 Verificación en stock de repuestos   20   Inventario 

8 Pedido de repuestos en caso de no estar en stock   30   Espera 

9 Revisión semanal  del pedido por el asesor de repuestos   150   Re trabajo 

10 Cambio de la fecha de la ETA  en el sistema   30   Re trabajo 

11 Cambio de la fecha de la ETA  en el Vale   20   Re trabajo 

12 
Cambio de la fecha de la ETA  en Tablero de pedidos 

especiales   
30   Re trabajo 

13 Cambio de la fecha de la ETA  en Tablero de Citas   50   Re trabajo 
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ACTIVIDAD 

ACTIVIDADES 

De valor Agregado 

(Min) 

Necesarias pero sin 

valor Agregado (Min) 

Innecesarias y sin 

valor 

Agregado(Min) 

Tipo de Desperdicio 

14 Comunicación con el cliente del cambio de ETA   15   Re trabajo 

15 Confirmación de la llegada de repuestos a servicio   10   Re trabajo 

16 Confirmación de llegada de repuestos y cita con el cliente   10   Re trabajo 

17 Confirmación a Repuestos con nueva fecha de cita   10   Re trabajo 

18 Cambio de fecha de la cita en tableros   10   Re trabajo 

19 Planificación de entrega de repuestos   10   Transporte 

20 Generación excesiva de papeles     10 Sobre Producción 

21 Actividad de mantenimiento con repuestos  60     Defecto 

22 Entrega de vehículo a cliente 10     Defecto 

TOTAL DE MINUTOS 105 445 10 560 

Fuente: Investigación de campo, 2.023. 

En base a la tabla se pudo evidenciar que se emplea un tiempo de 105 minutos a las actividades que tienen valor añadido, mientras aquellas 

actividades que son necesarias para la empresa pero no tienen valor añadido tienen una inversión de tiempo de 445 minutos. 



64 

 

 

Tabla 15. Resultados cuantitativos de análisis de valor agregado 

Proceso de Recepción y 

Almacenamiento de Mercancía. Cantidad de minutos. 

Actividades de valor añadido 105 

Actividades necesarias pero sin valor 

añadido 445 

Actividades innecesarias y sin valor 

añadido 10 

Fuente: Investigación de campo, 2.023. 

Figura 6. Resultados cuantitativos de análisis de valor agregado 

 

 Fuente: Investigación de campo, 2.023. 

Para concluir, en cuanto a la tipología de servicios el 45% se centra en actividades de re trabajo. 

Así mismo, las actividades por defecto corresponden a un 27%, un 9% corresponde a ninguno. 

En cuanto a las actividades de transporte, espera, sobre producción e inventario, estás tienen 

un valor de 5% respectivamente. 
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Figura 7. Resultados tipología de servicios 

 

 

Fuente: Investigación de campo, 2.023. 

5.1.2.3. Fase 3: Análisis y propuesta  

Es importante conocer los problemas más destacados y crear diagramas de causa y efecto. Por 

esta razón, el primer paso para crear un diagrama de causa y efecto es la lluvia de ideas, que se 

expone seguidamente: 

Problema: proceso de seguimiento, control y comunicación en importación deficientes. 

Lluvia de ideas: 

Contratar más personal 

Eliminar reprocesos 

Eliminar procesos repetitivos 

Mejorar control de tiempos de llegada de repuestos 

Mejorar de comunicaciones entre repuestos, servicio y cliente. 
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Implementación de procedimientos ineficientes 

Mejorar sistema de seguimiento de pedidos especiales importaciones. 

Mejorar comunicación entre servicio y repuestos con confirmaciones de recibido 

Eliminar documentos manuales de papeles. 

Digitalización del proceso de seguimiento de pedidos especiales. 

Mejorar el manejo de repuestos arribados. 

Establecer procedimientos adecuados para manejo de repuestos 

Al realizar el respectivo análisis se resumen las principales soluciones la causa-raíces como: 

Tabla 16. Diagrama de causa efecto de la empresa Toyocuenca 

Id Causas 

A Digitalización del proceso de seguimiento de pedidos especiales. 

B Mejorar de comunicaciones entre repuestos, servicio y cliente. 

C Establecer procedimientos adecuados para manejo de repuestos 

Fuente: Investigación de campo, 2.023. 

Selección del proceso de mejora 

Entonces, se analizará las posibles soluciones a través de una matriz de priorización, donde se 

realizará la ponderación respectiva tomando en cuenta los siguientes criterios: 

1 = Igualdad en importancia 

2 = Más importante 

5 = Significativamente más importante 

A continuación, se analiza la relación de importancia de las causas descritas según cada criterio: 

 

Tabla 17. Matriz de priorización 
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Comparación 

de criterios 

Establecer 

procedimientos 

adecuados 

para manejo de 

repuestos 

Implementación 

de canales 

adecuados de 

comunicación 

Digitalizar 

el proceso 

de 

seguimiento 

de pedidos 

especiales 

Total 

fila 

Total 

fila (%) 

Establecer 

procedimientos 

adecuados para 

manejo de 

repuestos 

 2 2 4 24% 

Implementación 

de canales 

adecuados de 

comunicación 

2  1 3 17% 

Digitalizar el 

proceso de 

seguimiento de 

pedidos 

especiales 

5 5  10 59% 

Total columna 7 7 3 17 100% 

Fuente: Investigación de campo, 2.023. 

Luego de los análisis respectivos se pudo identificar que el principal problema es el proceso de 

seguimiento, control y comunicación en importación deficientes en la empresa Toyocuenca, 

en el siguiente acápite se detalla la propuesta de mejora. 
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5.1.3. Propuesta de Mejora 

Desarrollo de la metodología Kaizen para optimizar el proceso de seguimiento, control y 

comunicación en la empresa Toyocuenca. 

5.1.3.1. Caracterización de la empresa 

Una misión corporativa es un conjunto de principios, valores y creencias que guían las 

decisiones y acciones de una empresa. Es la forma en que las empresas entienden su propósito 

y papel en la sociedad y se refleja en su cultura, estrategia y políticas corporativas. 

Esta puede variar de una empresa a otra, dependiendo de su sector, tamaño, historia y objetivos. 

Por ello la filosofía propuesta para la empresa Toyocuenca, estará compuesta por valores como 

la misión y visión. 

5.1.3.2. Justificación de la propuesta 

En los últimos años, Kaizen, también conocido como mejora continua, ha dado un giro 

importante para el día a día tanto de las personas como de las empresas, ya que tiene como 

objetivo eliminar errores para generar beneficios y servicios de calidad. 

Por lo tanto, es importante desarrollar la metodología Kaizen para optimizar los recursos, 

eliminar el desperdicio y, a su vez, producir un proceso más organizado y rápido para mejorar 

las ventas y los réditos económicos de la empresa Toyocuenca. 

5.1.3.3. Objetivos 

Objetivo General: 

Aplicar el modelo Kaizen para el mejoramiento del sistema de seguimiento, control y 

comunicación. 

Objetivos específicos: 

• Mejorar los procesos empleando la metodología Kaizen para los procesos de seguimiento, 

control y comunicación. 

• Seleccionar el proyecto de mejora. 

• Realizar la propuesta de mejora. 

Propuesta de mejora 
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“Digitalización de seguimiento de pedidos especiales” 

Carta de proyecto 

Desarrollo de sistema de digitalización de seguimiento de pedidos de importación. 

Descripción del 

proyecto 

El sistema de digitalización de seguimiento y control de pedidos 

especiales para la empresa Toyocuenca permitirá  eliminar el uso 

del tablero de pedidos ya que es tecnología obsoleta, además de 

disminuir la cantidad excesiva de papeles en el área. 

Para ello se plantea el desarrollo de un software en el que se 

podrá actualizar la información y resumirla para facilitar la toma 

de decisiones en el área de repuestos y pedidos de importación. 

Propósito del proyecto 

El propósito de este sistema es usar tecnología actualizada y 

disponible para fomentar el desarrollo de la empresa y disminuir 

el impacto ocasionado por la generación excesiva de papeles. 

Alcance y límites 

El proyecto contempla la digitalización de seguimiento de 

pedidos especiales en el computador y sustitución de tablero con 

pantallas digitales enlazadas. 

El proyecto contempla el uso de un software. 

Requisitos 

El sistema estará diseñado para obtener una respuesta rápida en 

cuanto a pedido de repuestos especiales, con sus tiempos de 

llegada. 

Entregables/Métricas 
Sistema de digitalización de seguimiento de pedidos especiales.  

Nuevo proceso en base a la integración del sistema. 

Cronograma 

Aprobación de 

implementación del 

sistema 

1 mes 

Ejecución del sistema 6 meses  

Supuestos 

Requerimiento de un especialista en sistemas para 

implementación del sistema de digitalización enfocado en 

actividad de repuestos especiales. 

Riesgos 
La implementación del sistema no es aprobada por los directivos 

de la empresa. 

Presupuesto El costo de dicho sistema es aproximadamente de $1.000,00. 
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Grupos clave de interés 
Clientes, directivos de la empresa, Asesores servicio, personal de 

MRS. 

Patrocinador  Empresa Toyocuenca 

Niveles de autoridad 

El gerente de la empresa cuenta con el nivel de autoridad para 

tomar decisiones sobre la implementación del sistema de 

digitalización. 

Requisitos para 

aprobar el proyecto  

Aprobación del gerente de la empresa para implementar dicho 

sistema. 

 Elaboración: El autor, 2.023. 

Actualmente el control y seguimiento de pedidos especiales de importación se realiza de 

manera manual mediante la utilización de hojas de papel para control y seguimiento tanto el 

en tablero de pedidos especiales, así como en el tablero de citas, la comunicación entre el área 

de servicio y repuestos se da por correo electrónico, la comunicación con servicio y el cliente 

se da por llamadas, muchas de ellas no contactadas.  Con la integración del sistema se busca 

que el seguimiento semanal de la totalidad de los pedidos, así como los cambios de ETA que 

son provistos por Toyota del Ecuador mediante correo electrónico y por medio de  su página 

web, se vincule al sistema de Importadora Tomebamba y Toyocuenca y una vez detectadas 

estas entradas lance una alerta visual tanto en el sistema como en la tableros digitales, para la 

posterior validación y ejecución por parte de los asesores y de ser necesarios el envío de correos 

hacia Toyota del Ecuador así como el contacto por mensaje con el cliente final mediante un 

Bot. 

Propuesta de proceso mejorado 

Cambios en procesos: 

Mejorar los procesos de seguimiento de pedidos especiales a través de la digitalización de 

estos, con el fin de reducir los tiempos, como se evidencia en la siguiente tabla:  

Tabla 18. Ficha de Procedimiento actualización de ETA de pedidos de importación de repuestos 

(propuesto) 

N° Quién Dónde Qué Operación 

1 Sistema Interno Software 
Ingreso al 

sistema 

Se ingresa al sistema enlazado con 

la página web de TDE TEMS, se 
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N° Quién Dónde Qué Operación 

abre la aplicación de pedidos y 

entrega de repuestos especiales. 

2 Sistema Interno Software 

Actualización 

de ETA de 

pedido de 

repuestos 

1. Una vez por semana el sistema 

verificará cambios en la ETA en el 

sistema enlazado con la página 

web de TDE TEMS. 

2. Si se recibe un correo por parte 

de TDE actualizando la ETA, el 

sistema valida y vincula con la 

página web de TDE TEMS. 

3 Sistema Interno Software 

Actualización 

de ETA de 

pedido de 

repuestos 

1. En la revisión semanal el 

sistema revisará en el listado de 

pedidos especiales, que se 

modifique de estado “Procesado” 

a "En tránsito" en un tiempo 

máximo de 10 días. Si no se ha 

modificado el sistema lanzará una 

alerta visual para que corrobore el 

asesor de repuestos y generará un 

correo electrónico a TDE mediante 

para que revisen el motivo del 

retraso. 

4 Sistema Interno Software 

Actualización 

de ETA de 

pedido de 

repuestos 

1. En caso de existir una ETA 

actualizada, el sistema  deberá 

lanzar una alerta visual y generar 

un correo electrónico para el área 

de servicio. 

2. El sistema cambiará la fecha de 

la ETA en: 

-En el sistema 

-En el Tablero digital de Pedidos 

Importaciones (Bodega 
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N° Quién Dónde Qué Operación 

Repuestos Toyota y Tablero de 

Citas) y mueve el documento a la 

fecha correspondiente al nuevo 

ETA. 

5 
Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Actualización 

de ETA de 

pedido de 

repuestos 

El asesor de repuestos valida las 

alertas del sistema y presiona 

enviar los correos para servicio y 

TDE, en caso de requerir, 

modificará la fecha de ETA en: 

La copia del documento (vale). 

La etiqueta del canasto de 

repuestos ya recibidos de la percha 

de pedidos especiales. 

6 Sistema Interno Software 

Actualización 

de ETA de 

pedido de 

repuestos 

El sistema vinculará el repuesto 

que tiene actualización de ETA 

con el número de celular del 

cliente y generará un mensaje para 

que valide el personal de servicio 

MRS. 

7 Asesor MRS 

Oficina 

del Asesor 

de 

Servicio 

Comunicar al 

cliente un 

cambio de ETA 

Una vez que el asesor MRS 

visualice la alerta con el  nueva 

ETA deberá, presionar enviar el 

mensaje al cliente para informar la 

nueva fecha de arribo de las partes. 

8 

Sistema Interno, 

Asesor MRS y 

Asesor de 

Repuestos 

Bodega de 

Repuestos 

Toyota 

Cancelación del 

pedido de 

repuestos y 

Devolución de 

partes 

1. En caso de que el cliente no 

autorice la nueva ETA, el cliente 

deberá comunicar al asesor MRS 

sobre la cancelación del pedido de 

repuestos o partes no requeridas 

para trabajos adicionales en el 

vehículo. 
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N° Quién Dónde Qué Operación 

2. El asesor MRS presiona 

cancelar en el sistema ingresando a 

la cita respectiva. 

3. El sistema lanza una alerta 

visual y mueve la hoja de control 

en el tablero de pedidos especiales 

importaciones a irregularidades en 

una hoja roja en la casilla 

Devolución de Partes                                        

4. El asesor de repuestos coloca las 

partes que ya arribaron a la agencia 

(En caso de que aplique) en 

"Devolución de partes" e informa 

al ejecutivo de soporte para 

identificar aquellos ítems que 

pueden devolverse al stock de la 

agencia. 

4. En caso de existir ítems que no 

pueden devolverse al stock de la 

Agencia, el asesor de repuestos 

informa al asesor MRS  para que 

se coordine la facturación y 

entrega respectiva al cliente según 

la “POLÍTICA DE 

ALMACENAMIENTO DE 

PARTES NUEVAS, 

REEMPLAZOS Y 

SALVAMENTOS” del 

departamento de servicio. 

Elaboración: El autor, 2.023. 

A continuación se detalla el flujograma de la actividad descrita: 
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Figura 8. Procedimiento actualización de ETA de pedidos de importación de repuestos (propuesto) 

 

 

Adicionalmente como se evidenció en la Tabla 18, se plantea la creación de un software de 

seguimiento de pedidos de importación con su correspondiente entrega que permita el 

mejoramiento y automatización de las actividades realizadas en esta actividad (importación de 
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repuestos). El sistema debe ser implementado cumpliendo con todos los patrones de excelencia 

de desarrollo de un software, y se basará en el empleo de la metodología RUP (Rational Unified 

Process) ya que es un enfoque para el desarrollo de software que se centra en la interacción, la 

colaboración y la gestión de riesgos. 

Para su desarrollo existirán responsabilidades para la fase de inicio y elaboración, contratando 

Ingenieros Informáticos que tengan experiencia en el tema para el desarrollo del software; 

existiendo un jefe del proyecto que gestionará los recursos, planificará y dará seguimiento al 

proyecto. El analista de sistemas deberá validar los requisitos e interactuar con el cliente, 

además de preparar las pruebas funcionales; el programador contribuirá con el diseño del 

modelo de datos e igualmente participará en las pruebas funcionales. 

Por último, el Ingeniero de Software construirá el modelo de datos mediante la gestión de los 

requisitos necesarios, elaborará los modelos de implementación y desarrollo del software, así 

como participará en las pruebas funcionales. Para ello se plantea el desarrollo de 4 fases, 

enfocadas en el inicio, elaboración, construcción y transición como se muestra en la siguiente 

figura: 
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Figura 9. Plan de fases para desarrollo de software 

 

Elaboración: El autor, 2.023. 

Sumado a esto, se detalla la planificación de las tareas importantes del proyecto: 

 

 

 

Desarrollo 
de 

Software

Inicio

Elaboración

Construcción

Transición

Establecimiento de requerimientos del 

software, desde el punto de vista del 

cliente (Toyocuenca). 

Elaboración de prototipo y estudio de 

requerimientos para establecer costos. 

Desarrollo del software hasta la primera 

revisión, ajustes de ser necesario y 

desarrollo de pruebas. 

Verificación de la versión, ajustes 

necesarios y generación de versión final 
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Figura 10. Diagrama de Gantt para implementación de fases para desarrollo de software 

 

Elaboración: El autor, 2.023. 
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Para la fase de implementación de este software como ya se mencionó se deberá realizar 

pruebas, la primera se realizará al ingresar al sistema  donde el usuario deberá verificar si se 

pueden ingresar datos del cliente a la aplicación, corroborando que estos se puedan guardar; al 

aparecer el mensaje “Información ingresada correctamente” se validará la prueba con cualidad 

de éxito. 

Así mismo al ingresar a la visualización de actualización de ETA de pedido de repuestos  se 

deberá verificar que se pueda visualizar correctamente  los datos ingresados a la aplicación 

para luego guardar la información generada para superar la prueba. 
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A continuación se muestra el valor agregado a los procesos claves de la empresa tomando en cuenta la propuesta de mejora: 

Tabla 19. Análisis de valor agregado a los procesos clave de la empresa Toyocuenca tomando como base propuesta realizada 

ACTIVIDAD 
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1 
Recepción de vehículo y solicitud del cliente 

15     Defecto 15     Defecto 
Se 

mantiene 

2 Diagnóstico   30   Defecto   30   Defecto 
Se 

mantiene 

3 Elaboración de proforma  20 
  

  Defecto 20 
  

  Defecto 
Se 

mantiene 

4 Entrega de proforma al cliente   5   Defecto   5   Defecto 
Se 

mantiene 

5 Aprobación de proforma por parte del cliente 
  

5   Ninguno 
  

5   Ninguno 
Se 

mantiene 

6 Elaboración  y firma de contrato  de trabajos a realizar   10   Ninguno   10   Ninguno 
Se 

mantiene 

7 Verificación en stock de repuestos   20   Inventario   20   Inventario 
Se 

mantiene 
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ACTIVIDAD 
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8 Pedido de repuestos en caso de no estar en stock   30   Espera   30   Espera 
Se 

mantiene 

9 Revisión semanal  del pedido por el asesor de repuestos   150   Re trabajo   10   Re trabajo Se mejora 

10 Cambio de la fecha de la ETA  en el sistema   30   Re trabajo         Se elimina 

11 Cambio de la fecha de la ETA  en el Vale   20   Re trabajo   10   Re trabajo Se mejora 

12 
Cambio de la fecha de la ETA  en Tablero de pedidos 

especiales   
30   Re trabajo 

  
      

Se elimina 

13 Cambio de la fecha de la ETA  en Tablero de Citas   50   Re trabajo         Se elimina 

14 Comunicación con el cliente del cambio de ETA   15   Re trabajo   2   Re trabajo Se mejora 

15 Confirmación de la llegada de repuestos a servicio   10   Re trabajo         Se elimina 

16 Confirmación de llegada de repuestos y cita con el cliente   10   Re trabajo   10   Re trabajo 
Se 

mantiene 

17 Confirmación a Repuestos con nueva fecha de cita   10   Re trabajo   10   Re trabajo 
Se 

mantiene 

18 Cambio de fecha de la cita en tableros   10   Re trabajo         Se elimina 

19 Planificación de entrega de repuestos   10   Transporte   10   Transporte 
Se 

mantiene 
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20 Generación excesiva de papeles     10 
Sobre 

Producción 
    2 

Sobre 

Producción 
Se mejora 

21 Actividad de mantenimiento con repuestos  60     Defecto 60     Defecto 
Se 

mantiene 

22 Entrega de vehículo a cliente 10     Defecto 10     Defecto 
Se 

mantiene 

TOTAL DE MINUTOS 105 445 10 560 105 152 2 259 
  

Elaboración: El autor, 2.023. 

En base a las mejoras propuestas se redujeron las actividades a 17, pues en un inicio se contemplaron 22 actividades ; así mismo en cuanto a las 

actividades necesarias pero sin valor agregado y aquellas innecesarias se disminuye el tiempo  empleado.
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Tabla 20. Resultados cuantitativos de análisis de valor agregado del proceso clave de la empresa 

Toyocuenca 

Proceso de Recepción y 

Almacenamiento de Mercancía. Cantidad de minutos. 

Actividades de valor añadido 105 

Actividades necesarias pero sin 

valor añadido 152 

Actividades innecesarias y sin valor 

añadido 2 

Elaboración: El autor, 2.023. 

Figura 11. Resultados cuantitativos de análisis de valor agregado 

 

Elaboración: El autor, 2.023. 
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Figura 12. Resultados tipología de servicios 

 

 

Elaboración: El autor, 2.023. 

 

El Procedimiento de actualización de ETA de pedidos de importación de repuestos propuesto 

mediante la digitalización reduciría el re trabajo de los asesores de repuestos, servicio y citas, 

también elimina la duplicidad de tareas, desperdicio de papel, garantizando la comunicación entre 

el área de repuestos, servicio y el cliente reduciendo los errores de índole procesal y humano.  

Indicadores: 

Es importante evaluar la implementación del proyecto porque esto permitirá dar seguimiento antes, 

durante y después de un proyecto. Por esta razón es importante tener identificadas las métricas a 

implementarse: 
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Tabla 21. Métricas a emplearse en la empresa Toyocuenca 

Objetivo Indicador Fórmula Frecuencia 

Entregar repuestos 

especiales a tiempo 

% de entregas de repuestos 

especiales a tiempo 

Entrega de repuestos 

realizadas en tiempos 

establecidos/Entrega de 

repuestos realizados *100 

Mensual  

Mantener nivel de 

calidad del servicio 

% de órdenes de pedidos 

especiales correctos 

Cantidad de reclamos del 

servicio por 

Importaciones/Total de 

clientes que requieren 

pedidos especiales *100 

Mensual 

Lograr un adecuado 

nivel de satisfacción del 

cliente 

% de clientes satisfechos 

Número de clientes 

satisfechos/Total de 

clientes *100 

Mensual  

Elaboración: El autor, 2.023. 

Control: 

Se deberá volver a evaluar KPI y diagramas de valor respectivos al cabo de un año de ejecutado el 

proceso, así como la formulación de la carta de control. 

 

6. CONCLUSIONES 

El análisis de contexto revela fortalezas en cuanto a experiencia y mercado pero también 

debilidades y amenazas en cuanto a demoras e importación pudiendo evidenciar la necesidad de 

la empresa de buscar estrategias enfocadas en mejorar sus procesos para cumplir con los 

requerimientos y nivel de satisfacción de los clientes. 

Los procesos propuestos y caracterizados aportan a las necesidades de la organización establecidas 

en el análisis de contexto, por ello se propone procesos nuevos como Importaciones y proceso 

postventa con el fin de obtener mejoras en el proceso y por ende mejorar el servicio que brinda la 

misma. 
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Tomando en consideración la situación actual de la empresa se diseñó una propuesta encaminada 

en las necesidades e intereses de la empresa, identificando que se necesita mejorar el sistema de 

pedidos de repuestos especiales. 

La propuesta plasmada en el proyecto es totalmente alcanzable y podría representar una mejora 

del 46,25%  pues en un inicio se contempló un total de 560 minutos en las actividades de la 

empresa, mismas que con la propuesta bajaron a un tiempo total de 259 minutos. 

6.1. Recomendaciones 

En el desarrollo de este trabajo investigativo se realizó el levantamiento de los procesos clave de 

la empresa Toyocuenca, por lo que se recomienda emplear la metodología empleada para realizar 

la caracterización de los procesos estratégicos y de apoyo. 

Así mismo la implementación de esta propuesta es muy útil para la empresa ya que permitirá el 

crecimiento de esta, pues la inversión en un sistema de digitalización es una gran ventaja 

competitiva, ya que en la actualidad la tecnología ha cobrado gran importancia en el desarrollo de 

las empresas. 

Por último, se recomienda realizar la evaluación posterior a la implementación mediante el proceso 

propuesto a través del seguimiento de los indicadores establecidos en la propuesta y realización de 

los controles respectivos. 
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