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RESUMEN

En la actualidad, las empresas del sector retail y de servicios enfrentan el desafio contante de
mejorar los procesos para mantenerse en constante evolucion. Esta investigacion se centra en
proporcionar y orientar a las empresas del sector retail y de servicio con un enfoque especifico
en la venta de motocicletas y accesorios. Asi también en proporcionar orientaciéon con el
propdsito de desarrollar una propuesta integral de mejora para los procesos de la cadena de

valor comercial.

La presente propuesta de mejora para los procesos de la cadena de valor comercial de estas
empresas. Incluyen la identificacion detallada de las actividades actuales en las areas de venta
en tienda, facturacion y entrega de vehiculos, el disefio de mejoras para medir su impacto en la
satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y los resultados financieros, y la implementacion

de practicas que aceleren el proceso de venta y mejoren la calidad del servicio.

Este trabajo enfatiza la eficiencia operativa a través de la transformacion digital y la
automatizacion de procesos, facilitando la ejecucion practica de actividades de valor y
mejorando el rendimiento departamental y la productividad. Los sistemas de ventas y

facturacion generan demoras significativas en un 32 %.

El estudio ofrece una vision clara de los procesos de venta en tiendas fisicas de motocicletas,
destacando la identificacion de tiempos innecesarios que afectan la rentabilidad y los recursos
econdmicos de las empresas. Mediante metodologias de mejora continua y andlisis de causa-
efecto, se proyecta reducir significativamente los defectos y establecer cartas de control para
garantizar productos de alta calidad. La comparacion entre la situacion actual (AS-IS) y la

futura (TO-BE) servira para evaluar las mejoras implementadas de manera clara y efectiva.

Palabras claves: Cadena de valor, retail, procesos comerciales, costos operativos.
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ABSTRACT
Today, companies in the retail and service sector face the constant challenge of improving
processes in order to keep up with constant evolution. This research focuses on providing
guidance to companies in the retail and service sector with a specific focus on the sale of
motorbikes and accessories. It also provides guidance for the purpose of developing a

comprehensive improvement proposal for business value chain processes.

This improvement proposal for the commercial value chain processes of these companies. They
include the detailed identification of current activities in the areas of shop sales, invoicing and
vehicle delivery, the design of improvements to measure their impact on customer satisfaction,
operational efficiency and financial results, and the implementation of practices that speed up

the sales process and improve service quality.

This work emphasises operational efficiency through digital transformation and process
automation, facilitating the practical execution of valuable activities and improving
departmental performance and productivity. Sales and billing systems generate significant

delays by 32%.

The study offers a clear vision of the sales processes in physical motorbike shops, highlighting
the identification of unnecessary times that affect the profitability and economic resources of
the companies. Through continuous improvement methodologies and cause-effect analysis, it
is planned to significantly reduce defects and establish control charts to guarantee high quality
products. The comparison between the current situation (AS-IS) and the future situation (TO-

BE) will serve to evaluate the implemented improvements in a clear and effective way.

Key words: Value chain, retail, business processes, operating costs.
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GRUPO OBJETIVO
Esta investigacion tiene como objetivo proporcionar informacién a las empresas con giros de

negocio relacionados a la venta retail o de servicios.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
Desarrollar una propuesta de mejora de los procesos de la cadena de valor — comerciales de una

empresa dedicada a la venta retail de motocicletas y accesorios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las actividades del proceso actual de venta en tienda, facturacion y entrega
del vehiculo (modelado AS-IS).

e Disefiar una propuesta de mejora en los procesos de venta para medir su impacto en la
satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y los resultados financieros de la
empresa.

e Proponer practicas que agilicen el proceso de venta, reduzcan los tiempos de espera y

brinden un servicio personalizado de alta calidad.
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CAPITULO 1
1. INTRODUCCION Y CONTEXTO DE LA INDUSTRIA

En este capitulo se ofrece una vision general de la industria de la venta retail de motocicletas y
accesorios, proporcionando el contexto necesario para entender la relevancia y los desafios de
la cadena de valor comercial en este sector. Se analizan las tendencias actuales del mercado,
incluyendo el crecimiento de la demanda de motocicletas y accesorios, asi como los factores

econdmicos, sociales y tecnoldgicos que influyen en esta industria.

1.1. ANTECEDENTES (ORIGEN DEL PROBLEMA)

Metaltronic S.A., la empresa lider en la industria de la metalmecanica autopartista del pais,
cuenta con 48 afios de trayectoria y se ha consolidado como el principal proveedor de partes y
subensambles automotrices. Entre los componentes que suministra se encuentran chasis, baldes,
pisos, paneles y otros subcomponentes esenciales para importantes ensambladoras como
General Motors Omnibuss BB, Aymesa y Ciauto. En 2010, Metaltronic S.A. decidio
diversificar su negocio al comenzar la fabricacién y ensamblaje de motocicletas y motocarros.
Actualmente, estas nuevas lineas de productos constituyen el 45 %de la rentabilidad total de la

planta [1].

La venta de motocicletas enfrenta desafios y oportunidades tnicas en un entorno empresarial
en constante evolucion. El crecimiento de la competencia ha aumentado. Para adquirir una
motocicleta han cambiado por las expectativas de los clientes y esto requiere que las
comercializadoras se adapten para ofrecer productos que cumplan y excedas sus expectativas,
ademas de ofrecer experiencias Unicas. El aumento de la conciencia ambiental y las
regulaciones gubernamentales sobre emisiones y seguridad plantean desafios adicionales para
la industria. Las empresas deben estar atentas a estas tendencias y desarrollar estrategias
innovadoras para mantener su relevancia y competitividad en el mercado [2]. Todo esto sin
descuidar que se debe cumplir con generar productos de valor para los mercados que son cada

vez mas demandantes.

El total de ecuatorianos que tienen vehiculo es de 1.265.154 para el afio 2022. La tendencia de
esta cifra es al alza, de ese total para el mismo afio, la particién para las motocicletas es de

612.112 familias. Y un total de 173.931 familias tienen algun tipo de vehiculo [3].



El modelo de motocicleta méas vendido a nivel nacional es de la marca Shineray, que para el
afio 2023 vendi6 cerca de 35000 unidades a nivel nacional [4], a través de canal mayorista. El
modelo més vendido de la marca es la Chieff 250, que se trata de una motocicleta con un modelo
deportivo que atrae por su disefio y autonomia. El modelo mas similar que maneja la marca

Thunder es la F16, siendo la més vendida dentro de su rango.

En la figura 1 se muestran las marcas de motocicletas vendidas durante el periodo de enero a

noviembre de 2023.

rd
VENDIDAS DE MOTOCICLETAS
SHINERAY 32.227
DAYTONA 16.129
1GM 15.483
BAIAJ 10.762
RANGER 10.230
TUKO 7.626
YAMAHA 7.440
MOTOR UNO 7.423
HONDA 7.218
LONCIN 7.035
SUZUKI 6.966
Fal 6.749
TUNDRA 6.065
DUKARE 5.397
THUNDER 4,932
TVS 4.028
ICS 4.024
FACTORY BIKE 3.143
SUKIDA 2.682
AXXO 2.104
OTRAS 16.955
FUENTE: SRI ELABORACION: Aeade

Figura 1. Aeade Marcas mas vendidas entre ene- nov 2023 [5]
Uno de los canales de distribucion de la marca es el mayorista (forma en la que la marca nimero
uno del TOP20 comercializa su producto), que consiste en que la colocacion del producto se
realiza a través de tiendas de terceros, a los cuales se les proporciona precios preferenciales
para obtener la presencia en el mercado y asegurar que los vendedores del canal promocionen

la marca.

La media de edad de compradores e interesados en adquirir una motocicleta, esta entre 36 y 40
afios. Cada 12 de 25 motocicletas son vendidas a mujeres [6]. En las tiendas el principal
comprador son hombres que estan entre los 21 hasta los 35 afios que tienen necesidades en un

40 % para movilidad y un 60 % para trabajo en aplicativos digitales de reparto a domicilio o



mensajeria. Los modelos que prefieren los clientes de la marca Thunder son la F16, la B21 y

Falcon.

Analizando todos estos factores el principal problema que impacta a la gestion del proceso
central de la cadena de valor comercial y la razéon de ser de la empresa, sostenibilidad y
rentabilidad esta orientado a la entrega de productos y cumplimiento de promesa de servicio al
cliente en relacion con los tiempos deficientes derivados de un proceso que no esta optimizado
en la cadena comercial y gestion de documentos reglamentarios para circulacion del vehiculo,
una vez que el cliente lo adquiere. Es necesario optimizar tiempo y recursos con el objetivo de

entregar productos y servicios que sean competitivos con marcas modelo en el mismo mercado.

1.2. JUSTIFICACION  (MOTIVACION, BENEFICIOS, FACTIBILIDAD,
ALCANCE)

La necesidad de Metaltronic S.A. estd centrada en la mejora de los procesos de valor-
comerciales de cara al cliente, con impactos visibles en los indices de satisfaccion. El proceso
que se analizara, evidencia que los costos operativos para la entrega de los productos adquiridos
al cliente sufren retrasos debido a que no se ejecuta un proceso ordenado, lo cual impacta
negativamente en el proceso del interviniente posterior que debe llevar a cabo las actividades
de indole reglamentaria y regulatoria; que son obligatorios de cumplir antes de la entrega de la
motocicleta al cliente. No es posible entregar la motocicleta sin cumplir con el proceso de

matriculacion.

Dentro de la promesa al cliente Metaltronic S.A. debe cumplir tiempos de entrega que
contemplan la gestion de los tramites regulatorios dentro de un plazo maximo de 3 dias. Todas
las demoras evidenciadas demuestran que los tiempos exceden los 8 dias debido a reprocesos
administrativos, por el uso manual de herramientas para emision de facturas y documentos, por
el desorden actual de las actividades en tienda relacionadas a la emision de facturas y

documentos del cliente.

Todas estas acciones derivan en tiempos muertos del proceso, que aumentan el tiempo del ciclo
parcial y total y, que retrasa con la entrega de los productos que el cliente ha comprado. No se
cumple la promesa comercial y se generan costos de operacion altos que afectan a la

rentabilidad esperada por parte de los gerentes de la empresa para la linea de negocio.



Se debe cumplir con la oferta para reducir los costos y aumentar la cartera de clientes, asi como
para incrementar el indice de satisfaccion y recomendacion de la marca, se debe cumplir con la
oferta; optimizando los procesos manuales con la finalidad de evitar costos por defectos de
calidad. Para incrementar la satisfaccion del cliente se debe atacar la atencion ineficiente y las
esperas innecesarias con la finalidad de mitigar el riesgo del incumplimiento en las entregas o

por reclamos de los clientes molestos.

Se identifica problemas actuales en el proceso comercial y entrega del producto, las causas y
las posibles soluciones mediante la mejora y optimizacion de las actividades. Resolver estos
problemas justifica mejorar en los procesos, ya que, de lo contrario, la organizacion no podria
alcanzar los objetivos estratégicos propuestos. La pérdida de clientes por mala calidad es uno

de los principales motivos para mejorar los procesos.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA'Y FINALIDAD DEL TRABAJO

Durante el ano 2022 y 2023 se ha identificado una tendencia a la baja en la rentabilidad de la
gestion comercial, que no necesariamente tiene enlace con la baja en las ventas, sin embargo,
el problema identificado es que los costos de operacion con relacion a la venta tienen a
incrementar debido a la cantidad de reprocesos involucrados en la entregan de los productos al
cliente final.

La tabla 1 presenta el resumen de ventas totales de motocicletas del afio 2022 que se entregaron

a tiempo y las motocicletas que se entregaron tarde al cliente.

Tablal. Resumen de ventas de motocicletas en tiendas de la

marca - anio 2022

Clientes 2022 Entregas motos
Total A Tiempo Tarde
2754 2500 254

La tabla 2 plantea el resumen de ventas totales de motocicletas del afio 2023 entregadas a tiempo

y las motocicletas se entregaron tarde al cliente.



Tabla 2. Resumen de ventas de motocicletas en tiendas de

la marca- ano 2023

Clientes 2023 Entregas motos
Total A Tiempo Tarde
2914 2574 340

Segun los datos obtenidos se evidencia que la tendencia a la entrega tardia va en aumento,
proporcional a las ventas. Por lo que se requiere implementar mejoras que contenga los riesgos
asociados a estos procesos.

La tabla 3 presenta los andlisis de los problemas, impacto y nivel de importancia asociados a

los riesgos evidenciados en el proceso de venta al cliente.

Tabla 3. Analisis de problemas y causas del proceso de venta al cliente- gestion

comercial
Problema Causa Impacto Nivel de importancia
No hay un protocolo
Al tener un

de atencion para leads )
protocolo de Los clientes de

previo a la asignacion

) y ) atencion eficiente canales
Asignacion de a las tiendas. No se ] ] o
el analista podria digitales son de
leads que no cuenta con un ) -
identificar los alrededor del
agregan valor ala protocolo de
) L leads que no 50% del total
tienda verificacion de datos )
_ agregan valor para de clientes
que sea efectivo para ] ) )
) evitar asignarlos vendidos.
hacer un filtro de ) ]
) innecesariamente
clientes
] ) Los cierres en
) Al impartir una )
No existe un La falta de o ventas efectivos
L capacitacion el
protocolo de capacitacion al son los que

. ) ) cliente se ]
atencion a clientes personal en las tiendas o garantizan las
) L realizaran ventas

en tienda y la desorganizacion ) ventas y el
efectivas

cumplimiento




de metas

comerciales.

Gestién incorrecta

de formas de pago

Falta de capacitacion
sobre los
procedimientos que
deben seguirse para
calificar a clientes por
tipo de forma de pago
y los requisitos para la
calificacion de

créditos

Por la mala
calificacién se dan
caidas en los Los clientes de

cierres efectivos de crédito abarcan

MEDIO

alrededor del
16% de las

ventas totales.

ventas por la
informacion
incorrecta que se
proporciona al

cliente.

Ingreso de
informacion
incorrecta de

estatus de clientes-

El vendedor genera
informacion
incorrecta para el
seguimiento del

cliente antes del cierre

) Los clientes de
caida de la ventay

o canales
la pérdida de o
] digitales son de
tiempo en la

y MEDIO alrededor del
gestion de

o 50% del total
seguimiento de

seguimiento de clientes

de la venta leads )
vendidos.

Los vendedores no
realizan la

Falta de verificacion de multas

L ) Atrasos y
validacion de previo a la

multas del cliente
en los entes
reguladores
ANT/AMT/GAD

facturacion, por lo que
las actividades de
matriculacién se
detienen hasta que se
cumpla con el pago de

estas obligaciones

Afecta al 10%

de los clientes

percepcion de
demora en la MEDIO
entrega de la facturados

motocicleta



Al ser procesos
Afectaala
manuales se generan )
mayoria de las
muchos errores de

Erroresen la _ ventas
L tipeo que generan o ) )
emision de Perdida de tiempo, realizadas.
reprocesos en las ) MEDIO
facturas y toma de o INSUMOS Y Costos Generaen el
) actividades )
improntas cliente la

posteriores previo a la y
entrega de la percepeion de
desorganizacion

motocicleta.
Despacho de la Demoraen la
_ Una falta de
motocicleta a la L entrega de la
. coordinacion entre la _
tienda. Falta de ) ) motocicleta y Afecta al 3% de
o tienday el area de . )
coordinacion para o percepcion de BAJO los clientes
logistica genera o
la entrega de la desorganizacion facturados
_ retrasos o entregas
motocicleta al ) por parte del
_ incorrectas. _
cliente cliente

Basado en el analisis de cifras de ventas de motocicletas en Metaltronic S. A. en los ultimos 2
afios se evidencia la tendencia al alza en la facturacion debido a la inversion que ha realizado
la empresa para posicionar la marca dentro de los mercados objetivo, fortaleciendo el proceso
de prospeccion de clientes, pero al atraerlos, el proceso de cierre de la venta, facturacion y
entrega del producto no se cumple dentro de los criterios y tiempos 6ptimos para el proceso, 1o
que provoca que la marca genere una mala experiencia al cliente. Estos factores también
impiden que se pueda ampliar el portafolio de productos y el acceso a nuevos mercados.

Por todo lo detallado es necesario identificar y solventar los fallos presentados en el proceso
actual, dado que, si se evidencia que son manejables debido al volumen de clientes y de
crecimiento actual en el mercado, la operacion es controlada. En caso de que las fallas no sean
corregidas oportunamente, se mantiene el riesgo latente de presentar una mala imagen dentro
del mercado, trayendo como consecuencia posibles pérdidas financieras hasta el quiebre

financiero y cierre de operaciones.



1.4. METODOLOGIA  (TIPO/INVESTIGACION,  METODO, TECNICA

RECOLECCION DE DATOS)

Para el desarrollo del proyecto se debe dividir las fases de aplicacion de la siguiente manera:

Realizar un paseo gemba del proceso, dibujar el diagrama de flujo SIPOC de actividades

del proceso AS-IS con la finalidad de identificar:

1. Proceso proveedor/
proveedor externo del
insumo a procesar.

. T
5. Clientes del 2. Insumo a
proceso. procesar

p
3. Actividades del proceso
con tiempos de ciclo parcial

y tiempo de ciclo total.
AN /

4. Entregables del
proceso (salidas).

Figura 2. Actividades del proceso

Se realizard el analisis de madurez del proceso para indagar en los posibles cambios que
se pueda implementar, junto con las capacidades de la empresa para implantar mejoras.
Andlisis de valor de las tareas del proceso de las AS-IS, medicion del tiempo de ciclo
parcial y total para identificar posibles: tareas que no agregan valor al cliente o al
proceso, reprocesos que generen desperdicios (tiempo o recursos), mejoras.

Realizar un gemba del proceso planteado para identificar que las acciones de mejora se
estén ejecutando de acuerdo con el plan. Dibujar el diagrama SIPOC del proceso TO
BE.

Se busca mejorar la experiencia del cliente a través de la reduccion del tiempo total del
ciclo del proceso desde que el cliente compra la motocicleta hasta la entrega; mediante
los andlisis planteados en los parrafos anteriores. Se deben aplicar metodologias de

mejora continua de procesos. Estos andlisis permitirdn evidenciar y mejorar los



desperdicios del proceso, los costes de la no calidad, la reduccion de tareas manuales,
la generacion de herramientas “poka-yoke” (a prueba de fallos), y disminucion de los
tiempos de ciclo. Se planteara una comparativa de las metodologias de mejora una vez

que se seleccionen las que se aplicaran para cubrir cada objetivo.



CAPITULO 11
2. MARCO TEORICO ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA CADENA DE
VALOR COMERCIAL EN LA EMPRESA

En este capitulo se presenta un andlisis detallado de la situacion actual de la cadena de valor
comercial de la empresa dedicada a la venta retail de motocicletas y accesorios. Para identificar
y comprender los procesos clave que componen esta cadena de valor, asi como evaluar su

eficiencia y eficacia en el contexto competitivo actual.

2.1. ESTADO DE LA CUESTION ACTUAL EN LA GESTION DE PROCESOS
COMERCIALES Y DE LA CADENA DE VALOR EN EL SECTOR RETAIL DE
MOTOCICLETAS Y ACCESORIOS

Las ventas son fundamentales para la supervivencia de cualquier organizacion. Los ingresos
que se generan a través de la venta de productos constituyen la principal fuente de capital: los
clientes. Los clientes no solo validan nuestra existencia, sino que también proporcionan
ingresos estables y no diluibles. Sin embargo, las ventas no son automaticas; requieren que
alguien guie a los clientes potenciales para que comprendan nuestra vision y valor, y con suerte,

se conviertan en defensores entusiastas de nuestra mision [7].

En medida de que se mantenga e incremente la satisfaccion del cliente, la posibilidad de obtener
beneficios econdmicos sera mayor al mismo tiempo que mejorar el aprendizaje y desarrollo de

los empleados [8].

Uno de los factores mas cruciales para el éxito de un negocio se ha convertido en el servicio al
cliente. En realidad, el 65 % de los clientes cree que una experiencia positiva tiene mas poder

que una buena publicidad.

Resolver problemas representa uno de los mayores desafios en el servicio al cliente. Es probable
que ya hayas enfrentado situaciones dificiles con clientes en el pasado y es algo que seguird

ocurriendo en el futuro.

Por lo tanto, es crucial que tus agentes de atencion al cliente se capaciten continuamente para

resolver problemas conocidos y estar preparados para situaciones inesperadas.
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La mayoria de las interacciones de servicio al cliente se centran en ofrecer soluciones
inmediatas. Sin embargo, muchas empresas descuidan abordar la raiz del problema, lo que

podria llevar a la reaparicion de situaciones similares en el futuro.

Para evitar la repeticion de errores, es fundamental analizar las causas subyacentes de los

problemas comunes en el servicio al cliente.

Se obtendran mejores resultados y se podra brindar una Optima experiencia si se buscan

soluciones permanentes y de largo plazo en lugar de respuestas rapidas y poco efectivas.

En este post, encontraran una lista de los problemas de servicio los clientes mas comunes y las

soluciones.
2.1.1. No escuchar las necesidades del cliente

Escuchar al cliente es el primer paso para atender al cliente. Una buena atencion implica
comprender sus necesidades y brindarles soporte antes, durante y después de la compra. La

escucha activa es un acto tan simple como evitar muchos problemas con los clientes.

(Como se puede comprender a los clientes? Es crucial prestar atencion a sus argumentos y
llegar al fondo del asunto. Se deben ofrecer disculpas si es necesario y asegurarse de que se les

brindaré la mejor solucion posible.
2.1.2. Largos tiempos de respuesta

Los clientes hoy en dia esperan que la comunicacidn sea instantdnea y que sus problemas se
resuelvan con prontitud. De hecho, el 33 % de los usuarios dicen que el factor tiempo es el mas

importante para la experiencia del cliente en los paises occidentales.

(Como puedes mejorar el servicio al cliente? Disefia un mapa de problemas y un flujo de trabajo
que explique lo que un agente debe hacer cuando recibe una consulta de un cliente para actuar

de manera rapida y eficiente.

El seguimiento, la priorizacion y la resolucion de consultas de soporte son posibles con una

herramienta de gestion de tickets.

Mantener los registros de los clientes actualizados es otra buena préctica que ayuda a reducir

las experiencias insatisfactorias a largo plazo.

2.1.3. No sentir empatia con el cliente
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En cada etapa de la jornada de compra, es esencial comprender la situacion del cliente y

comprender sus motivaciones.

Es una buena idea invertir tiempo y dinero en capacitar a sus agentes de servicio para que
desarrollen sus habilidades. Al tratar con clientes dificiles, es importante utilizar el lenguaje

adecuado y saber afrontar diferentes situaciones.
2.1.4. Mover clientes de un segmento a otro

Uno de los mensajes mds comunes y probablemente el mas irritante que un usuario puede
escuchar al entrar en contacto via telefénica con una empresa es "Gracias por comunicarte con
nosotros, espere mientras lo conectamos". Muchas veces, las llamadas se derivan a otro lugar,

pero los clientes no saben por qué suceden.

Es necesario explicar a los clientes los motivos de cada accion realizada para poder corregir y
resolver sus dudas. Una buena practica es utilizar un mensaje como: "Estimado cliente, su

llamada serd transferida a la seccion X para que obtenga una respuesta adecuada a su consulta.

Los clientes se sentiran mds satisfechos y menos preocupados porque saben que estan siendo

dirigidos correctamente.

A medida que aumentan los puntos de contacto, también aumentan los problemas de los
clientes. Por estas razones, los problemas causados por problemas de comunicacion interna

pueden irritar a los clientes y perjudicar las ventas.
2.1.5. Falta de atenciéon humana

En el campo del servicio al cliente, la automatizacioén ha simplificado las tareas y mejorar los
tiempos en el ambito de la atencion al cliente. Sin embargo, los usuarios pueden enfrentar

problemas si utilizan demasiado este recurso.

Los servicios automatizados, como los mensajes automatizados, los operadores remotos
grabados o los chatbots, son herramientas muy utiles para apoyar a los equipos de atencion al

cliente, pero no deben utilizarse como sustitutos.

(Cual va a ser tu opcion? Crea un equilibrio entre la atenciéon humanizada y la automatizacion.
Combinar los canales de servicio y desarrollar una estrategia omnicanal para gestionar de una

manera eficiente y efectiva.
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2.1.6. No brindar soluciones a los problemas de los clientes

El servicio al cliente incluye manejar problemas complejos o clientes problematicos, es muy
importante del servicio al cliente. Brindar una excelente experiencia al cliente respondiendo a

todas sus consultas sin excepcion alguna.

Los agentes no pueden brindar soluciones inmediatas a los usuarios por varias razones, cOmo

por ejemplo:

e [El usuario no recibe instrucciones detalladas para un problema en especifico.
e El agente no se actualiza con un nuevo proceso, actividad, o estado de solicitud.

e Cuando el caso se presenta por primera vez y no hay antecedentes.
(Como puedes responder adecuadamente a todas las conexiones adecuadamente?

Para empezar, debes compartir toda la informacion necesaria con el equipo de atencion al

cliente y asistir a una sesion de formacion.
2.1.7. Servicio de atencion al cliente no cumple los acuerdos del cliente

Es imperativo que actue de inmediato una vez que el cliente ha encontrado la soluciéon que
necesita, es importante actuar rapidamente. Y respetar el tiempo de sus usuarios e informarles

sobre los proximos pasos y el tiempo esperado para resolver completamente el problema.

Desarrollar estrategias de seguimiento de consultas es esencial para asegurarse de cumplir con
lo prometido. Los clientes sienten que la empresa esta presente y preocupada cuando el agente

realiza el seguimiento a tiempo, lo que aumenta la confianza en la marca.

(Necesitas ayuda? Cuanto mas rapido te comuniques, mas probabilidades habra de que una
buena experiencia se convierta en una excelente, asi que no dejes pasar demasiado tiempo entre

una ultima conversacion y la siguiente.
2.1.8. Estrategia o plan de postventa

Muchas empresas creen que el contacto con los clientes termina cuando se realiza una compra
concreta. Sin embargo, los clientes pueden sentirse desvalorizados si no hay un buen proceso

postventa.
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Muchas empresas suponen que el contacto con los clientes termina cuando se realiza una
compra concreta. Sin embargo, los clientes pueden sentirse desvalorizados si no hay un buen

proceso postventa [9].

2.2. Servicio al cliente y gestion comercial B2C:

Los empleados de primera linea (la fuerza de ventas o la fuerza de servicio) representan la
interfaz central con el cliente para la mayoria de las empresas. Tradicionalmente, las empresas
han asignado tareas distintas a sus empleados de primera linea, siendo los vendedores
responsables de las ventas y el personal de servicio responsable del servicio. Sin embargo, para
explotar todo el potencial de generacion de ingresos de la primera linea, las empresas han
comenzado a incluir la venta activa como parte de las responsabilidades de los empleados de
servicios de campo, convirtiéndolos en una “segunda fuerza de ventas” junto con la (“primera”)

fuerza de ventas existente [10].

2.3. Contexto- Analisis de la situacion
2.3.1. Macroentorno

En el macroentorno se analizan los requisitos que la empresa debe cumplir para efectuar
cambios significativos y controlables. Las empresas que operan en entornos comerciales
enfrentan desafios constantes, y los directivos deben anticipar estos cambios. La rapidez con la
que se implementen los cambios, priorizando las necesidades, garantizara que la estrategia

ganadora no se vuelva obsoleta.

Los principales competidores de Metaltronic S.A. en este segmento de mercado son los que se
mostraron anteriormente en la tabla 3. Todos ellos tienen giros de negocio similares con ventajas

competitivas que la marca atin no logra consolidar.

Una de las ventajas competitivas de Metaltronic S.A., es que ademés de comercializar
motocicletas, tiene cubierta la necesidad de cubrir los servicios postventa de stock de repuestos,

ya que cuenta con planta propia de ensamblaje de partes.

2.3.2. Microentorno de Metaltronic S. A.

En cuanto a infraestructura fisica, Metaltronic S.A. cuenta con 1 oficina matriz en la ciudad de

quito, desde donde se gestiona toda la administracion de la planta de ensamblaje y apoyo a la
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estructura comercial. En el mismo espacio de la oficina administrativa, esta la planta

ensambladora y las bodegas para distribucion.

En la figura 3 se presenta un resumen de las capacidades de microentorno que tiene
MetaltronicS.A. que abarca recursos y habilidades especificas de la empresa, tales como su
infraestructura tecnologica, su fuerza laboral altamente calificada y sus procesos de producciéon
eficientes. Ademas, se destacan las relaciones con proveedores y clientes clave, que permiten a
Metaltronic S.A. adaptarse rapidamente a las demandas del mercado y mantener una posicion

competitiva.

Anos de trayectoria Trabajadores Motos vendidas Marcas mundiales

Figura 3. El microentorno que tiene Metaltronic S.A [11].
En la figura 4 se presenta el portafolio de marcas que maneja actualmente Metaltronic S. A.
donde se refleja la diversidad de productos y servicios ofrecidos por la empresa. Cada marca ha
sido seleccionada y desarrollada para satisfacer las necesidades especificas de los clientes,
manteniendo altos estandares de calidad. Metaltronic S. A. se enfoca en innovar y expandir su
portafolio, introduciendo nuevas marcas y mejorando las existentes para seguir siendo

competitiva en un mercado en constante evolucion.

60! W@/ \fometal PIAGGIO

Figura 4. Ejemplo del portafolio de marcas que tiene Metaltronic S. A. [11].

Actualmente, con la marca Thunder, Metaltronic S.A. tiene presencia a nivel nacional con 24
tiendas. La empresa cuenta con un responsable de marketing cuyas responsabilidades abarcan
el analisis del mercado y las tendencias. Los responsables comerciales deben dar seguimiento

a los leads.

Anivel tecnoldgico la empresa maneja el software CRM-RPS que permite la administracion de

los recursos financieros para administracion de las tiendas. La gestion comercial se realiza a
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través del software HUBSTOP, donde se realizan las actividades de perfilado del prospecto y

el contacto inicial hasta el cierre de la venta.

2.4. La propuesta de valor

Plantear un sistema de gestion del proceso comercial con la finalidad de reducir los tiempos del

proceso, optimizar recursos y reducir costos de no calidad.

De los 8 problemas que se plantean en el apartado del estado de la cuestion, que presenta la

gestion comercial, en Metaltronic S. A. se dan 6.

La Tabla 4 se plantea el andlisis del mercado con los 6 problemas identificados, junto con las

evidencias y las posibles soluciones:

Tabla 4. Analisis de problemas y posibles soluciones

Problema del

Problema Evidencia Posible solucion
mercado
Se recomienda tener un
) ) ~ protocolo de atencidn
Se evidencia que no existe )
) » . eficiente para el analista y
Asignacion de leads un protocolo de atencion ) -
L asi poder identificar los
que no agregan para leadsy verificacion de
No prestar ] ] leads que no agregan
) valor a la tienda datos que sea efectivo al )
atencion a las ) ) ) valor para evitar
_ realizar el filtro de clientes.
necesidades del asignarlos
cliente innecesariamente
No  existe  un Se demuestra la falta de ) _
o Al impartir una
protocolo de capacitacion al personal en o ]
. ) ) ] capacitacion el cliente se
atencion a clientes las tiendas lo que ocasiona o )
) realizaran ventas efectivas
en tienda la caida de la venta
Se demuestra la falta de Se sugiere dar
Tiempos de . capacitacion de los capacitacion sobre las
Gestion  incorrecta o
respuestas procedimientos que deben formas de pago para
de formas de pago ) - ) ) .
largos seguirse para calificar a proporciona informacion

clientes, la forma de pagos
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No

atencion a

prestar
las

necesidades del

Ingreso de
informacion

incorrecta de estatus

y los requisitos para la

calificacion de créditos

Se el

vendedor

visualiza  que
genera
informacion incorrecta para

realizar el seguimiento al

Evitar en lo mas posible

que el proceso se realice

) de clientes- ) manual
cliente o cliente antes del cierre de la
seguimiento
venta
Falta de validacion A través de un analisis se
No ofrecer una ) o ) )
y de multas del cliente determind que los Se recomienda realizar
solucion al ) L
en los entes vendedores no realizan la una validacion de multas
problema  del L -
i reguladores verificacion de multas antes de emitir la factura
cliente
ANT/AMT/GAD  previo a la facturacion.
Se refleja los procesos
El servicio al manuales que generan
cliente no Errores  en la muchos errores de tipeo y Evitar en lo mas posible
cumple lo emision de facturas reprocesos en las que el proceso se realice
acordado con el ytoma de improntas actividades posteriores manual

cliente previo a la entrega de la
motocicleta.

Despacho de la

motocicleta a la Se evidencia la falta de
No contar con tienda. Falta de coordinacionentre latienda Plantear estrategias para
una estrategia coordinacion para la y el area de logistica lo que obtener una mejor
de posventa entrega  de la genera retrasos o entregas coordinacion

motocicleta al incorrectas.

cliente

2.5. INTERPRETACION DE LA PROBLEMATICA
2.5.1. Sistemas
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Existe poco conocimiento sobre el manejo de los sistemas, tanto de facturacion, consulta y
seguimiento de clientes, como del de gestion de Leads. La empresa no cuenta con procesos que

permitan alcanzar eficiencia de entrega.
2.5.2. Financiero

No se logra cumplir con las metas comerciales y se requiere que el presupuesto sea cada vez

mayor por los desperdicios que genera el proceso.
2.5.3. Comercial

No se cuenta con protocolos de atencidn al cliente, lo cual deriva en la asignacion de leads que

no agregan valor a la tienda, impactando negativamente en el trafico de clientes.

2.6. Analisis de madurez de procesos

El analisis de madurez proporciona una evaluacion integral de las capacidades actuales de la
organizacion, identificando areas clave de fortaleza y debilidad. Este enfoque garantiza que las
mejoras propuestas sean viables y efectivas, alinedndose con las capacidades operacionales

existentes y permitiendo una implementacion mas fluida y exitosa.

Para considerar implementar las posibles mejoras a los procesos es necesario generar un estudio
de analisis de madurez para conocer los habilitantes que permitiran aplicarlas. Este analisis debe

partir de las capacidades operacionales de la empresa.

El andlisis de madurez del proceso se basa en el modelo PEMM de Hammer, donde se
identifican los siguientes habilitantes de proceso. Explicando desde A: Muy desarrollado, hasta

D: Poco desarrollado:

La tabla 5 Representa la Matriz de maduracion y evaluacion por niveles a partir del modelo de
PEMN, proporcionando una evaluacion detallada de los distintos aspectos del proceso,

permitiendo identificar el grado de desarrollo en cada uno de ellos.
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Tabla 5. Matriz de maduracion y evaluacion por niveles

Aspectos a Grado de
Habilitador evaluar desarrollo/m Alcances de niveles
adurez.
Proposito A Nivel de especificacion sobre como
Contexto C debe ser interpretado (ejecutado) un
Disefio Documentacion C proceso.
Conocimiento C Nivel de capacitacion de aquellas
Habilidades B personas encargadas de interpretar
Comportamiento A un Proceso adecuado.
Identidad A Asignacion de la responsabilidad del
Intérprete Actividades D proceso y sus resultados al lider
Autoridad C
Sistemas de C Adecuacion de los sistemas de
Propietario Informacion informacion y gestion que dan
Infraestructur  Sistemas de rutas B apoyo (soporte) a un proceso.
a
Definicién C Establecimiento de indicadores para
Usos B realizar un correcto seguimiento del
Meétricas rendimiento de un proceso.

Del anélisis realizado se determina que el proceso comercial de venta en tienda requiere
acciones de mejora centradas en las actividades tipo D y C que son actividades neurélgicas del

proceso. Las actividades para tener en consideracion para la optimizacion son las del tipo B,

que corresponden a la capacitacion y medicion del cumplimiento.

19



2.7. METODOLOGIAS Y HERRAMIENTAS
En el entorno empresarial, la mejora continua es fundamental para alcanzar la excelencia
operativa y competitiva. Por ello, en este trabajo se abordardn métodos como Poka Yoke, Lean
Manufacturing, la Teoria de Restricciones (TOC) y Six Sigma, que ofrecen estrategias para
optimizar procesos, reducir errores y aumentar la eficiencia. Estos enfoques, cuando se aplican
correctamente, no solo promueven la mejora continua, sino que también fomentan una cultura
de calidad y desempefio. Esto permite a las empresas adaptarse a los cambios del mercado,

satisfacer las necesidades de los clientes y mantener una ventaja competitiva.

2.8. Metodologias de Mejora Continua

Todas las acciones diarias, por pequefias que sean, mejoran continuamente y se consigue en las
actividades diarias, por pequefias que sean, los procesos y la empresa pueden competir mas por
la satisfaccion del cliente. La velocidad del cambio depende del nimero de actividades de
mejora que se realizan diariamente y de su efectividad, por eso es importante que la mejora
continua sea una consideracion interna en el comportamiento de todos los miembros del grupo

en la organizacion, se convierta en un trabajo. y principio de vida [12].

Evidenciando los fallos que presentan el proceso y el impacto que estos generan en la entrega
del producto/servicio, la necesidad de optimizacion del proceso venta en tienda y entrega del

producto se enfoca en la aplicacion de varias metodologias.

2.8.1. Lean Manufacturing

Lean, este nombre fue denominado por James Womack utilizada por Toyota en los afios 50.
Lean Manufacturing es una filosofia de gestion enfocada en la eliminacién de desperdicios
dentro de un sistema de manufactura. Su objetivo es crear mas valor para los clientes con menos

recursos.

Los principales beneficios para la implementacion del Lean Manufacturing en las empresas
conllevan beneficios significativos, para asi fortalecer la competitividad y la sostenibilidad a
largo plazo de la organizacion optimizando la eficiencia y la satisfaccion del cliente, otro

beneficio clave es la mejora en la velocidad y flexibilidad de la produccion.
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2.8.1.1. Mejora de la productividad:

Al eliminar procesos ineficientes, se logran significativas mejoras en el rendimiento general de

la empresa.

2.8.1.2. Mayor satisfaccion del cliente:

El Lean Manufacturing se centra en satisfacer las necesidades especificas del cliente,

asegurando que el producto se entregue en el momento y lugar precisos.

2.8.1.3. Reduccion de costos:

Al optimizar los procesos de produccion, se eliminan costos innecesarios que previamente se

destinaban a actividades que no aportaban valor a la empresa.

2.8.1.4. Reduccion de inventarios:

Busca minimizar los desperdicios, reduciendo la sobreproduccion y generando ahorros en la

administracion de inventarios.

A continuacioén, las principales herramientas que podemos aplicar con conceptos de Lean

Manufacturing:

1. Just-in-Time (JIT): Produccion segin demanda para reducir inventarios y tiempos de
entrega.

2. 58: Organizacion del espacio de trabajo para mejorar la eficiencia y seguridad.

3. Kaizen: Mejoras continuas pequefias y graduales.

4. Value Stream Mapping (VSM): Analisis de flujo de materiales e informacion para
identificar y eliminar desperdicios.

5. Kanban: Sistema de sefializacion para gestionar el flujo de produccion y minimizar el

inventario.

2.9. Poka Yoke

El término "Poka Yoke" significa "a prueba de errores" o "evitar errores inadvertidos". Es una
técnica japonesa de prevencion de errores desarrollada por Shigeo Shingo como parte del
sistema de produccion de Toyota, durante la década de los 60’s. Shingeo Shingo consideraba

que el origen de los problemas de calidad estaba principalmente en el factor humano [13].
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Se centra en disefar procesos y herramientas que eviten errores humanos y se enfoca en
eliminar ineficiencias y detener errores de produccion, logistica. Recibe su nombre de los dos
objetivos principales de las técnicas de aumento [14]. Orientada a resolver aquellas tareas
manuales que deban ser “a prueba de errores” debido al disefio de la solucion, que solo aplica

un unico modo de resolver el problema.

2.10. Principios de Poka Yoke

2.10.1. Prevencion de errores:

El principio fundamental de Poka Yoke es la prevencion de errores, enfocado en disefiar
herramientas, equipos y procesos que eviten la ocurrencia de errores humanos, por lo tanto, no
solo asegura la conformidad con los estdndares de calidad, sino también fortaleciendo la
confianza en los distintos procesos y productos, beneficiando tanto a la empresa como la

satisfaccion de los clientes.
2.10.2. Deteccion temprana:

En caso de que ocurran errores, Poka Yoke garantiza que sean detectados lo antes posible,
idealmente antes de que el producto llegue al cliente o cause mayores problemas en la cadena

de produccion.
2.10.3. Los beneficios o ventajas de usar Poka Yoke son significativas:

Mejora la calidad del servicio asegurandose que reciba el producto correcto y en buen estado el
cliente, incrementa la satisfaccion y confianza del cliente en las tiendas, aumentando la
satisfaccion del cliente. Reduce los costos de reprocesos, desperdicio y devoluciones,
mejorando la rentabilidad. Ademas, hace la produccién mas eficiente, reduciendo el tiempo de
inactividad y aumentando la productividad. Poka Yoke beneficia a la empresa en términos de

calidad, costos y satisfaccion del cliente.

2.11. TOC (Teoria de Restricciones)

TOC (Teoria de Restricciones) creada 1980 por el Dr. Israeli Eliyahu Goldratt, autor del libro
“La Meta”, en la que se menciona esta teoria, va de la mano con las metodologias de Six Sigma
y de mejora continua. Tiene su origen en programas basados en la programacion lineal, siendo
utilizado inicialmente en el entorno de fabrica. Israeli Eliyahu Goldratt, empez6 a analizar

problemas de empresariales casi que de manera formal [15].
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La Teoria de Restricciones (TOC) se centra en identificar y gestionar la limitacion mas

importante que impide alcanzar un objetivo. Las etapas clave de TOC son:

e Identificar: Identifica los cuellos de botella que limitan el rendimiento del sistema.

e Explotar: Asegurarse de que la restriccion se utiliza de la manera mas eficiente posible.
e Subordinar: Ajuste el resto del sistema para obtener soporte limitado.

e FElevar: La capacidad de la restriccion incrementa.

e Repetir: Una vez que superad una limitacion, debe buscar la siguiente.

En la figura 5 se muestra las etapas clave de la Teoria de Restricciones identificar y gestionar

la limitacién mas importante

REPETIR IDENTIFICAR
TOC
ELEVAR EXPLORAR

/ \
/7 \

Figura 5. Diagrama de las etapas clave de TOC

Resultados implantacién TOC:
e Reduccion en el tiempo de entrega.
e Cumplimiento de las entregas.
e Reduccion de niveles de inventario.

e Incremento de ingresos.
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2.12. Six Sigma

Six Sigma fue creado en el afio 1985 por Bill Smith de Motorola y es un término utilizado para
definir altos estandares de calidad. Esto se logra mediante el uso de métodos estadisticos para
la eliminacidn de errores y obtener resultados claros. También conocido como el estandar Six
Sigma, se centra en los resultados clave que requieren los clientes, garantizando asi que la
organizacion comprenda las necesidades de los clientes como la calidad de los productos que
compran. Al centrarse en estos resultados, las empresas pueden eliminar errores, y otros

problemas [16].

Six Sigma es un enfoque basado en datos que tiene como objetivo corregir los productos y/o

servicios y mejorar la calidad reduciendo la variacion y los errores de los procesos.

El método SIX SIGMA conocido como DMAMC, se basa en el ciclo de Deming que busca la
mejora continua del producto y su uso, lo que requiere disefiar un modelo con estandares de
calidad (planear, plan 1), fabricarlo o reproducirlo (hacer, 2), registrar estadisticamente el
cumplimiento o incumplimiento de la calidad en términos de satisfaccion del usuario (verificar,

3) y (analizar 4) [17].

DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar): Utilizado para mejorar procesos

existentes.

e Definir: Identifique el problema y establezca objetivos claros.
e Maedir: Recopilar datos sobre los procesos actuales.

e Analizar: Determinar la causa raiz del problema.

e Mejorar: Implementar soluciones que eliminen la causa raiz.

e Controlar: Supervisar el proceso para garantizar que las mejoras se mantengan.
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En la figura 6 se muestra el método six sigma conocido como DMAMC, se basa en el ciclo de

calidad PDCA, propuesto por deming.

DEFINIR MEDIR
PLANEAR HACER \ _—
e Yo W E— DMAIC Y
CONTROLAR ANALIZAR

ACTUAR [T VERIFICAR / \
MEJORAR
r \/

Figura 6. Diagrama del Ciclo de Deming

2.13. Analisis comparativo de las metodologias de mejora contintia

Una vez definidas las metodologias de mejora continua, se procede en la Tabla 6, a aplicar el
analisis comparativo para formular las metodologias que se aplicaran para dar solucion y las
optimizaciones necesarias en el proceso de venta en tienda y entrega del producto al cliente

segun la necesidad evaluada:

La tabla 6 presenta la matriz de consideraciones para la mejora del proceso, proporcionando
unos analisis detallado de los factores clave que deben ser evaluados y optimizados. Esta matriz
incluye diversas variables como la eficiencia operativa, la calidad del producto, el tiempo de

produccion, los costos asociados y la satisfaccion del cliente.

Tabla 6. Consideraciones de la mejora del proceso

Objetivos

. Problemas que o
Especificos ) Lean Six Sigma TOC

) soluciona
de mejora
Identificar  Poco Aplicamos No se aplica Six Toc estd  mas
actividades  conocimiento de Lean, porque el sigma porque no pensado para
del proceso los procesos Yy objetivo es se controla la controlar los cuellos
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actual. herramientas, al reduccion y variabilidad de las de botella, estos son
Detectar y con contar con un eliminar todas tareas. identificados al
analizar sistema contable las tareas vy analizar al proceso
tareas que no eficiente, la actividades que por separado.
agregan operatividad de los no agregan
valor usuarios valor a la
incrementa ejecucion de los
considerablemente procesos
- Gestion
incorrecta de
formas de pago
-Falta de
validacion de
multas del cliente
en los entes
o reguladores
Disenar una )
ANT/AMT/GAD ) Aplicamos  TOC
propuesta de No sea aplica
) - Errores en la ) ~ para poder
mejora  del o Lean porque no No se aplica Six =
emision de . identificar el cuello
proceso. es una gestion sigma porque no
] facturas y toma de L de botella que
Reducir los de eliminacion se controla la )
) improntas o o ocasiona la no
tiempos de de desperdicios variabilidad de las L
. - Despacho de la | 5 planificacion de la
ciclo total ) ni la reduccion tareas. . .
L motocicleta a la o capacidad en el area
optimizando de actividades )
tienda. Falta de de marketing.
recursos

coordinacion para
la entrega de la
motocicleta al
cliente

- Asignacion de

leads que no
agregan valor a la

tienda
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- Asignacion de

leads que no

agregan valor a la

Si no se realiza la
planificacion diaria
de

operativa del area

la capacidad

Proponer

practicas que

agilicen el
proceso de
venta vy
reduzcan los
tiempos de
espera.

Implementar

herramientas
de mejora en
sistemas vy

aplicativos

tienda. como primera
accion.

-No existe un

protocolo de

atencién a clientes
en tienda

- Gestién
incorrecta de

formas de pago

- Ingreso  de
informacion

incorrecta de
estatus de clientes-
seguimiento

- Errores en la
emisioén de

facturas y toma de
improntas

- Despacho de la
motocicleta a la
tienda. Falta de
coordinacion para
la entrega de la
motocicleta al
cliente

Gestion del todo el

proceso de venta y

Se aplica Lean
porque se debe
determinar los
tiempos de uso
de

dispositivos 'y

los

ejecutar un plan
de
mantenimiento
optimizado para
los equipos y

programas
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Como una
segunda  opcion
podemos aplicar
six sigma para
controlar que los
tiempos de
operatividad de los

equipos se
encuentran en los

rangos permitidos,

los que no
cumplan daran
ingresar en un
proceso de

actualizacion  y

cambio

Se puede aplicar
TOC si

determinar

queremos
cémo

influye la falta de

control en los
dispositivos y
equipos en toda

cadena de valor.



entrega del

producto
) cuando se tenga
Se aplica Lean o
optimizado se ]
ya que el ] TOC ayudaria ya
_ puede realizar un )
Reducir el proceso . que vamos analizar
) ) analisis que
tiempo de necesita la o la cadena de valor y
_ L permitir ]
ciclo un optimizacion de ] cuando se soluciona
estandarizar  las o
50_% proceso ) una restriccion
o operaciones  por
principal de la aparece otra.

cada una de sus
empresa o
actividades

Como resultado del analisis observado, se emplearan las técnicas de la metodologia lean para
obtener los resultados esperados. La metodologia lean se aplicara para ejecutar el analisis de
las actividades que no agregan valor y pueden ser automatizadas con la finalidad de reducir el
tiempo de ciclo total del proceso. No se aplicaran las metodologias TOC y Sig Sigma debido a

que no se requiere analizar demanda de recursos, ni la variabilidad del proceso.

2.14. Retorno de la Inversion

El Retorno de la Inversion (ROI) es una métrica fundamental para evaluar la rentabilidad de
cualquier proyecto o iniciativa [18]. El término ROI es la sigla de la expresion inglesa "Return
on Investiment", en espafiol retorno sobre la inversion. A través de este indicador, es posible

saber cuanto dinero esta ganando (o perdiendo) la empresa con cada inversion realizada.

El ROI permitira cuantificar los beneficios economicos derivados de la mejora o implantacion
del proceso propuesto. Un ROI positivo indicard que la inversion realizada en la mejora del
proceso ha generado ganancias netas, mientras que un ROI negativo indicard lo contrario.
Ademas, permite a las empresas medir el éxito de proyectos especificos y estrategias de

marketing, proporcionando una vision clara de su impacto financiero.

Esta formula mide lo positivo que supone realizar una inversion, siempre y cuando el valor
obtenido sea mayor que cero (“ver ecuacion 1”). Cuando el valor es negativo, muestra la pérdida

vinculada a dicha inversion. Es una féormula que ayuda a evaluar la rentabilidad de proyectos y
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decisiones financieras, ya que proporciona una medida cuantitativa del rendimiento relativo a
la inversion inicial. También facilita la comparacion entre diferentes opciones de inversion,

permitiendo a las empresas y a los inversores tomar decisiones informadas y estratégicas.

2.15. Formula para el calculo del ROI

La formula bésica para calcular el ROI (Return on Investment) es la siguiente:

Capacidad Recibida — Cantidad Invertida
ROI = - - =%
Cantidad Invertida

Ecuacion 1. Ecuacion del ROI [19]
El ROI es una herramienta valiosa para evaluar la rentabilidad de la mejora o implantacion de

un proceso [20]. Un ROI positivo puede justificar la inversion inicial y demostrar el valor del

proyecto para la empresa.
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CAPITULO II1
3. DESARROLLO ESPECIFICO DE LA CONTRIBUCION
En este capitulo se explica la finalidad del trabajo y se detalla la metodologia empleada.
Ademéds, se presenta el analisis de los datos recopilados, con el propdsito de ofrecer una

comprension clara del problema abordado y las posibles soluciones derivadas del estudio.

3.1. Analisis estratégico

El primer paso, antes de analizar el proceso principal de este trabajo, es realizar el mapa de
procesos de la organizacion. Este mapa permitira ubicar el proceso en su contexto adecuado y

justificar su seleccion para la mejora.

3.2. Mapa de procesos

Se muestra el mapa de procesos donde se puede observar los procesos mas importantes de la
organizacion, agrupados en tres categorias: procesos directivos, procesos de valor y procesos

de soporte.

En la Figura 7 se puede distinguir el proceso de atencion al cliente que forma parte de los
procesos operativos de la cadena de valor, siendo ademas uno de los que interactia directamente
con el cliente. Por esta razon, requiere un andlisis detallado para su optimizacion y para

mantener o incrementar su nivel de calidad.
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NECESIDADES Y ESPECTIVAS DE CLIENTES

MAPA DE PROCESOS

COMERCIAL

D1.1 Disefio D1.2 Gestion de calidad
Estratégico y mejora continua
N R \ VS GESTION DE \
VIDESARROLLO \ |\ oootoc V3 PRODUCCION CANALES

V3.1 Fabricacién \\V4 LOGISTICA\\

DESARROLLO

Mercado Subensambles

V1.2 Nuevos
desarrollos

V5.2 Gestian de CREDITO
V2.2 Diseno y ECOMMERCE
V3.3 Motocicletas

construccion

Bl 53 Gesiin | vsavens

EMM Il ccMayoreo | O
- V3.4 Motocarros //
V1.3 Negocios [ V2.3 - ... i
Industriales / Motopartes V3.5 Motopartes [V / ,

S3 Gestion del o S5 Gestion de S6 Tecnologia de la
i 54 Logistica Interna - 5
Mantenimiento Compras informacién

$1 Gestion del S2 Gestion

Talento Humano Financiera

57 Gestion de S8 Control de

Marketing tactico Gestion

\ V5.1 Gestion \, V6 GESTION', posTVENTA
Vil V21 \ EXTERNA | [EESISHSS \ DE \\
Necesidades del V3.2 Ensambles y |
ANl Automotriz \ ]

SATISFACCION DE CLIENTES

Figura 7. Mapa de procesos
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3.2.1. Organigrama de la empresa

El organigrama de la empresa es una representacion grafica que muestra la estructura de la
misma con el propdsito de proporcionar una vision clara y ordenada de como se distribuyen las
funciones y responsabilidades dentro de la empresa, facilitando la comprension de la cadena de
mando y la comunicacidon interna. Ademads, permite identificar los diferentes niveles de

jerarquia y la interaccion entre las distintas unidades organizativas.

El organigrama es una herramienta esencial para la administracion y gestion empresarial, ya
que ayuda a visualizar la estructura interna y mejora la coordinacién y eficiencia dentro de la

organizacion.

Existen varios tipos de organigramas, entre los mas comunes se encuentran el organigrama
vertical, el horizontal, el matricial y el funcional. Cada uno de estos tipos tiene su propia manera

de representar la estructura, adaptandose a las necesidades especificas de la empresa.

En la figura 8 es la representacion grafica que muestra la estructura organizativa de la misma.
Este diagrama ilustra las diferentes areas, departamentos y puestos de trabajo dentro de la

organizacion, asi como las relaciones jerarquicas y de autoridad entre ellos.

Gerente General
L

Asistente de
gerencia

Gerente Financiero G.er'ente. GerenteComercial Gerer'1te Gerente de Calidad
Administrativo Operacioens
| L L L L
|| Jefedecreditoy | | Jefe Compras — Jefe de Marketing |— Jefe de posventa L Jefe area de
cobranzas calidad
— R | | A— | A—
— Tesorero — Jefe de RRHH — Jefe de ventas — Jefe de fabricacién
——— R | | A—
— Contador — Jefe de sistemas L— Jefe de canales |—lefe de logistica
— R | | A—
| | Jefe Planeacién y | | Jefe de
control mantenimiento
L
Figura 8. Organigrama empresarial
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3.2.2. Portal web sistema interno

En la figura 9 se presenta la plataforma web de ingresos de solicitudes para la adquisicion de
una motocicleta. En esta plataforma, se registran los datos personales y seleccionar el modelo
de motocicleta que desean adquirir. Ademas, se muestran opciones de financiamiento y se

permite adjuntar la documentacion necesaria para completar el proceso de solicitud.

Usuario

Ingrese Usuario

Contrasefia

Ingresar

Ingreso Solicitud

Ingreso de Solicitudes

Cliente Comyuge Garante fodewdar
0 | o5

|_" Phatos Solicitud Tl
Empresa Solicitud®: WTHUNDER MOTORS 5.4, - Oficina Solicitwd: & DE MCIEMBRE -
Empresa Empresa Proveedora - Oficina Oficina Proveedor -
Proveedora: Froveedora
Ejecutive de Venta GABRIELA LILIBERH DESIDERIO RN = Producto: CREDITHUNDER -
DHa che Pagoc 16 B

Aplica Garante:

Cotizacién: 0
Datos Personales
Tipo de Cliente®: Persona Natural - Tipo Cédula l
Identificacion®:
Cliente Presenta Documento Fisico? Osi ® no

identificacion®:

apellido Paterno®: Apel Paberr Apellido Materno:
Primer Nombre®: Primer Momibr Segundo Nombre:
Estada Civil*: d SEA0" hd
Fecha Nacimiento®: et Nacionalidad: Ecuatoriana w

Datos Domicilio Actual
Datos Trabajo Actual

Referencias Personales | 1 Minimea)

Figura 9. Plataforma web ingreso de solicitud
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3.3. Modelo Conceptual del Proceso

Una vez realizado los andlisis previos se comprobd la viabilidad econdmica para la

optimizacion de la nueva solucion, es importante definir el alcance del proceso.
3.3.1. Analisis FODA

El primer paso consiste en realizar un analisis FODA, el cual ayudara a identificar ideas claras

para alcanzar los objetivos establecidos.

En la Figura 10 se presenta un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas). Este analisis proporciona una vision integral de la situacion actual de la empresa,

identificando tanto los factores internos como los externos que pueden influir en su desempefio.

Analisis FODA

Debilidades
- Recursos financieros limitados.

Figura10.  Analisis FODA

A través de este analisis se determina que las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
identificadas enfatizan la necesidad de implementar herramientas que apoyen la optimizacion
de los tiempos de ciclo del proceso, mejorando en el cumplimiento de entrega y por ende la
satisfaccion del cliente, beneficiando tanto a ellos como a los usuarios internos de la empresa.
Esto nos permite mejorar el servicio al cliente para impulsando el crecimiento de la

productividad y mejorar competitivamente en el mercado.
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3.4. Modelo Légico del Proceso

3.4.1. Modelado de proceso AS - IS

En el proceso se observa el flujo completo desde que el cliente ingresa como prospecto hasta la
entrega de la motocicleta con todos los documentos habilitantes, analizando todos los posibles
escenarios a lo largo del ciclo. Asi mismo, en el proceso modelado se han incluido datos
referentes a los tiempos de las actividades y las probabilidades de ejecucion de las distintas

actividades, basados en los datos recogidos en tiendas.

En la figura 11 se presenta el modelo BPMN (AS-IS) del proceso de la tienda. Este modelo

ilustra la situacion actual del flujo de trabajo, detallando cada una de las etapas del proceso
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Modelo BPMN (AS-IS) del proceso venta en tienda.
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3.4.2. Descripcion del proceso

La tabla 7 representa la descripcion detallada de cada actividad y los tiempos correspondientes
desde el inicio del proceso hasta la entrega final de la motocicleta. En ella se especifican los

pasos secuenciales que deben seguirse, asi como los intervalos de tiempo estimados para cada

fase.
Tabla 7. Descripcion del proceso
Nombre de la actividad Tiempo de accion
Aplicar protocolo de venta a prospecto de clientes 30 min
Definir formas de pago y generar cotizacion 15 min
Aplicar protocolo de cierre de venta 10 min
Entregar cotizacion al cliente 20 min
Facturar 40 min
Preparar la motocicleta para la entrega 60 min
Coordinar despacho a tienda 90 min
Coordinar entregar de motocicleta con el cliente 20 min
Matriculacion 1 dias
Entrega de motocicletas con documentos habilitantes 2 dias

3.5. Analisis cualitativos y/o cuantitativos.

Es necesario realizar andlisis cualitativos y/o cuantitativos que faciliten la mejora para la

implementacion del proceso y ver si es viable.
3.5.1. Simulacion de ciclo de tiempo as is

La figura 12 representa un analisis simulando el ciclo de tiempo, donde se han eliminado los
procesos innecesarios, tomando en cuenta la informacion detallada en la Tabla 7 y Tabla 8. Estas
tablas proporcionan datos claves sobre las actividades y los tiempos involucrados en el proceso,
permitiendo una visualizacidn clara de las mejoras implementadas para optimizar la eficiencia

operativa.
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Entregar cotizacion al cliente
M Facturar
M Preparar la motocicleta para la
entrega

B Coordinar despacho a tienda

B Coordinar entregar de
motocicleta con el cliente

Figura 12. Ponderacion de las actividades en porcentaje

Para la simulacién de este proceso AS IS se considera los tiempos de la entrega de la
motocicleta, donde la simulacidén de este proceso AS IS indica que la ejecucion del tiempo

equivale a 8 dias.
3.5.2. Analisis del proceso

La investigacion se basa en herramientas, la primera herramienta es el analisis de valor

agregado.
3.5.3. Analisis de valor agregado

El valor agregado se disefia un cuadro donde cada actividad sera calificada por los siguientes

parametros:
VA: Valor agregado
VAN: Valor agregado para el negocio

NVA: No genera valor agregado
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La tabla 8 representa un analisis de valor agregado simulando el tiempo del ciclo, donde se
detectaron actividades innecesarias en los procesos, tomando en cuenta la informacion
detallada en la Tabla 7. Esta tabla proporciona una visualizacion mas clara de los procesos

para eliminar y optimizar.

Tabla 8. Analisis de valor agregado

Tiempo de Analisis del

Nombre de la actividad Compra a contado ..
accion valor agregado

Aplicar protocolo de venta a prospecto de clientes 30 min VA
Definir formas de pago y generar cotizacion 15 min VA
Aplicar protocolo de cierre de venta 10 min _
Entregar cotizacion al cliente 20 min VA
Facturar 40 min VAN
Preparar la motocicleta para la entrega 60 min

Coordinar despacho a tienda 90 min

Coordinar entregar de motocicleta con el cliente 20 min VA
Matriculacion 6 dias VAN
Entrega de motocicletas con documentos habilitantes 7-8 dias VA

3.6. Modelo Légico del Proceso TO-BE

3.6.1. Proceso TO BE

El objetivo es reducir el tiempo de la entrega en aproximadamente un 50 %, lo que significa
que el tiempo reducira a solo 6 dias, lo que es mucho mas corto que el tiempo actual del ciclo.

Con esta reduccion se logra aumentar la eficiencia del proceso en la entrega final del producto.

En la figura 13 se detalla el modelo l6gico del proceso TO-BE, el cual describe de manera
precisa el flujo deseado para facilitar la toma de decisiones mas informadas y eficaces. Este
modelo delineado proporciona una vision clara de las etapas optimizadas y las interacciones
mejoradas entre los elementos clave del proceso, promoviendo una ejecucion mas eficiente y

estratégica de las actividades pertinentes.
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En relacién al modelo TO BE, se desarrolld un proceso optimizando que cubre desde que el
cliente ingresa como prospecto hasta la entrega de la motocicleta con todos los documentos
habilitantes, logrando una notable mejora en los tiempos de entrega final. Esta optimizacion ha
resultado en una reduccion del ciclo de tiempo del proceso, gracias a la eliminacion de

actividades innecesarias.
3.6.2. Comparativo AS-IS: TO-BE

A continuacion, en la figura 14 y figura 15 se presenta una comparativa entre el modelo logico
del proceso AS-IS y el modelo l6gico del proceso TO-BE. Estas graficas permiten una
visualizacion clara de como se han optimizado y simplificado los pasos del proceso, mejorando

asi la eficiencia y reduciendo el tiempo total de ejecucion.
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3.7. Experimentos

Una vez definido el modelo BPMN (TO-BE) del proceso para la adquisicion de las
motocicletas, se procede a la realizacién de un analisis cuantitativo para comprobar su nivel de

mejora respecto al modelado AS- IS.

En la tabla 9 se presenta el proceso actual con la eliminacion de actividades inecesarias que

causan los TeProcesos

Tabla 9. Analisis de valor agregado (sin actividades NVA)

Tiempo de Analisis del
Nombre de la actividad Compra a contado accion valor agregado
Aplicar protocolo de venta a prospecto de clientes 30 min VA
Definir formas de pago y generar cotizacion 15 min VA
Entregar cotizacion al cliente 20 min VA
Facturar 40 min VAN
Coordinar entregar de motocicleta con el cliente 20 min VA
Matriculacion 2 dias VAN
Entrega de motocicletas con documentos habilitantes 3-4 dias VA

La figura 16 representa un andlisis simulando el ciclo de tiempo, donde se han eliminado los
procesos innecesarios, tomando en cuenta la informacion detallada en la Tabla 7 y Tabla 8. Este
analisis proporciona datos claves sobre las actividades y los tiempos involucrados en el proceso,
permitiendo una visualizacion clara de las mejoras implementadas para optimizar la eficiencia

operativa.
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M Coordinar entregar de motocicleta
con el cliente

Figura 16. Ponderacion de actividades optimizados

3.8. Comparativa tiempos de ciclo AS-IS: TO-BE

En el siguiente analisis se expondrd los comparativos entre el proceso AS-IS y TO-BE,
enfocandose en los tiempos de ciclo. El modelo AS-IS representa el estado actual del proceso,
donde se identifican los tiempos. Por otro lado, el modelo TO-BE muestra las mejoras

implementadas evidenciando la reduccion en el tiempo total del ciclo.

Esta comparativa proporciona una vision clara de cémo las modificaciones propuestas han
impactado positivamente en la eficiencia operativa y en la experiencia general del cliente

durante el proceso de adquisicion de motocicletas.

En la tabla 10 se evidencia la comparativa del tiempo de ciclo entre el proceso AS — IS y TO —
BE, demostrando mejoras significativas en los tiempos. Este andlisis cuantitativo subraya la
efectividad de las practicas propuestas en la optimizacion del flujo de trabajo, proporcionando
evidencia empirica de los beneficios tangibles que pueden derivarse de la implementacion de

estas estrategias en el entorno empresarial actual.
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Tabla 10. Tiempo de ciclo del proceso AS IS vs TO BE

Coordinacion y Despacho y Entrega
TIEMPO DE CICLO a
Distribucion Final
AS IS 8 dias 8 dias
TO BE 4 dias 4 dias

En latabla 11 se visualiza claramente la mejora de los tiempos en el proceso, lo cual demuestra
resultados altamente favorables para el proyecto. Esta evidencia cuantitativa subraya la eficacia
de las medidas implementadas, destacando un incremento significativo en la eficiencia

operativa.

Tabla 11. Mejora en tiempo del proceso

Tiempo de ciclo Proceso de entrega
AS IS 8 dias
TO BE 4 dias
Resultados 50 %

En la figura 17 se observa una comparativa del tiempo que muestra claramente la reduccion
significativa en los intervalos de tiempo. Esto indica un avance notable en la optimizacion de

los procesos, reflejando una mejora tangible en la eficiencia del sistema implementado.

TIEMPO DE CICLOAS vs TO BE

A U1 OO N 00 O

TIEMPO AS IS TIEMPO TO BE

Figura 17. Tiempo de ciclo
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4. OPTIMIZACION DEL PROCESO DE VENTA
En la venta de motocicletas, la eliminacion de actividades innecesarias y la reduccion de
tiempos de entrega son elementos clave para mejorar la competitividad empresarial. No solo se
trata de optimizar la eficiencia en la gestion de ventas, sino también de personalizar el servicio
al cliente, lo cual es crucial para cultivar la lealtad y cumplir con las expectativas del mercado
actual. En este sentido, se desarrolld practicas que agilicen el proceso de venta y asegurar un
servicio altamente personalizado que convierta en un desafio estratégico esencial para las

organizaciones que aspiran al éxito en un entorno cada vez mas dindmico y exigente.

En el ambito competitivo del mercado de motocicletas, la optimizacion del proceso de venta no
solo busca eliminar actividades innecesarias, sino también mejorar la experiencia del cliente
desde el primer contacto hasta la entrega del producto. Reducir los tiempos de espera a través
de una gestion eficiente no solo incrementa la satisfaccion del cliente, sino que también puede
impactar positivamente en la reputacion de la marca y en la recomendacion boca a boca. La
personalizacion del servicio, adaptada las necesidades especificas de cada comprador, se
convierte asi en un diferenciador estratégico que puede fortalecer la posicion de la empresa en

el mercado frente a sus competidores.

La eficiencia operativa, la personalizacion del servicio y la capacitacion continua del personal
de ventas y atencion al cliente se vuelve esencial para asegurar una ejecucion efectiva de las
practicas optimizadas. Un equipo bien entrenado no solo es capaz de responder rapidamente a
las necesidades del cliente, sino que también puede identificar oportunidades para mejorar el

proceso de venta y la experiencia general del cliente.

Se explor6 diversas estrategias y herramientas que han demostrado ser mucho mas efectivas en
contextos empresariales diversificados. Desde la implementacion de tecnologias avanzadas
hasta la redefinicion de procedimientos internos, cada propuesta se fundamenta en el principio
fundamental de maximizar el valor percibido por el cliente mientras se optimizan los recursos

disponibles.

En la tabla 12 se observa las ventas futuras de motociclistas con la eliminacion de las

actividades innecesarias disminuyendo los tiempos y aumentando ventas a tiempo.
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Tabla 12. Resumen de ventas futuras de motocicletas en

tiendas de la marca- afio 2024

Clientes 2023 Entregas motos
Totales A Tiempo Tarde
3016 2773 330
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CONCLUSIONES

El andlisis detallado del proceso actual reveld varios cuellos de botella que afectan la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. La falta de integracién entre los
sistemas de ventas y facturacion genera demoras significativas en un 32 %, y los
procedimientos manuales incrementan el riesgo de errores y retrasos.

Se disef6 una propuesta de mejora que incorpora tecnologia y practicas de gestion mas
eficientes para optimizar el flujo de trabajo. Las simulaciones de esta nueva propuesta
mostraron un impacto positivo en la reduccion de tiempos de espera, incremento en un
16 % la entrega de la motocicleta al cliente y mejorando los resultados financieros de
la empresa.

El proceso de atencién al cliente en la compra de motocicletas estd compuesto
actualmente por un numeroso grupo de tareas que no aportan valor anadido directo al
cliente como tal, sin embargo, son indispensables para asegurar el adecuado
funcionamiento global del proceso.

Mediante el uso del método de mejora continua, se logrd renovar el proceso en el area
de logistica especificamente en ventas de la empresa METALTRONIC S.A. Esto facilito
la identificacion y el andlisis de los principales problemas, sus causas raiz, asi como las

fuentes que proporcionaron esta mejora.
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RECOMENDACIONES

e [Esrecomendable que la empresa integre sus sistemas de ventas y facturacion para crear
un flujo de informacion continuo y sin interrupciones. Esta integracion permitird una
gestion mas eficiente de los datos y reducira los tiempos de espera para los clientes.

e La empresa deberia considerar la automatizacién de tareas repetitivas y propensas a
errores, como la facturacion y el seguimiento de inventario. Esto no solo aumentara la
precision, sino que también liberard al personal para centrarse en actividades que
agreguen mayor valor, como la atencion personalizada al cliente.

e Se recomienda establecer programas de capacitacion continua para el personal,
enfocados en el uso de nuevas tecnologias y en técnicas avanzadas de atencion al cliente.
Un equipo bien capacitado puede adaptarse mejor a los cambios y contribuir
significativamente a la mejora de la satisfaccion del cliente.

e [a implementacion de la propuesta de mejora debe ir acompafiada de un sistema de
monitoreo y evaluacion constante para medir su impacto en la satisfaccion del cliente,
la eficiencia operativa y los resultados financieros. Esta evaluacion permitira realizar
ajustes necesarios y asegurar que los objetivos estratégicos de la empresa se estén
cumpliendo.

e Finalmente, se recomienda proporcionar un servicio de alta calidad, personalizado y

eficiente que también fortalecera la lealtad y la reputacion de la empresa en el mercado.
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