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Resumen Ejecutivo

La empresa "Llantas 4x4 y mas" con mas de 5 afios de establecida se especializa en la venta y
distribucion de llantas y accesorios para vehiculos todoterreno. Fundada con el objetivo de ofrecer
productos de alta calidad y servicios excepcionales, ha identificado la necesidad de mejorar sus
procesos de venta, instalacion y postventa para mantener su competitividad en el mercado y elevar

los niveles de satisfaccion del cliente.

El proyecto se enfoca en redisefiar y optimizar los procesos clave de la empresa, capturando datos
sobre la eficiencia actual y proponiendo mejoras significativas. Este redisefio estd orientado a la
gestion responsable y eficiente, administrando correctamente los recursos y protegiendo la

reputacion que la empresa ha construido a lo largo de los afios.

"Llantas 4x4 y mas" comenzo6 sus operaciones de manera empirica, con procesos basados en la
experiencia del personal. A lo largo del tiempo, se ha observado que, aunque la empresa ha logrado
mantener una base de clientes fiel, hay areas criticas que necesitan atencion, especialmente en la

optimizacion de los procesos de venta, instalacion y postventa.

El objetivo principal del proyecto es proporcionar una mayor visibilidad y entendimiento de los
problemas actuales, identificar las causas que los generan y proponer soluciones efectivas. Se busca
obtener resultados optimos mediante la implementacién de nuevas estrategias y herramientas que

mejoren la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

A partir de conclusiones del proyecto y las recomendaciones, se incluye la propuesta con una guia
detallada para implementar cambios en los procesos actuales, nuevos indicadores de rendimiento
y una evaluacion econdmica para determinar la viabilidad de estas mejoras. Se espera que estas
acciones faciliten una gestion mas eficiente y estratégica, promoviendo el éxito sostenido de

"Llantas 4x4 y mas".
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El presente proyecto tiene como objetivo principal el disefio del proceso de venta, instalacion y
postventa para mejorar los servicios de atencion de la empresa "Llantas 4x4 y mas”, donde se busca
automatizar los procesos relacionados con la comercializacion, instalacion y seguimiento de los
productos vendidos, con el fin de optimizar la atencion al cliente y mejorar la eficiencia operativa

de la empresa.

La viabilidad e importancia de este proyecto para la empresa "Llantas 4x4 y mas" radica en la
necesidad de adaptarse a las tendencias del mercado, donde la rapidez, la eficiencia y la calidad en
la atencion al cliente son aspectos fundamentales para la fidelizacion de estos y la competitividad
en el sector y automatizar los procesos de venta, instalacion y postventa permitird a la empresa

agilizar sus operaciones, reducir costos y mejorar la satisfaccion de sus clientes.

Este se centrard en la descripcion detallada de la empresa "Llantas 4x4 y mas", incluyendo su
historia, mision, vision y valores, asi como un andlisis de su posicionamiento en el mercado y de
las estrategias empresariales actuales, y se incluird también una revision de la literatura existente
sobre la importancia de la atencion al cliente en el sector de ventas de productos y servicios

automotrices.

También se abordard el disefio del proceso de venta, instalacion y postventa propuesto para la
empresa "Llantas 4x4 y mas". Se describira de manera detallada cada una de las etapas del proceso,
desde la captacion del cliente hasta el seguimiento postventa, identificando los actores

involucrados, los recursos necesarios y los indicadores de desempefio a ser medidos.

Se analizaran los resultados obtenidos en términos de eficiencia operativa, satisfaccion del cliente,
impacto en las ventas y rentabilidad del negocio. Se realizard ademds una comparativa con el

proceso anterior para evidenciar las mejoras alcanzadas.

Habré un abordaje del papel de las tecnologias de informacion en los procesos de manufactura y
servicios de la empresa "Llantas 4x4 y mas", destacando su contribucion en la mejora de la

eficiencia operativa, la toma de decisiones basada en datos y la satisfaccion del cliente.

También se realizard una revision de la literatura existente sobre la importancia del disefo,

desarrollo y mejoramiento de procesos en empresas del sector automotriz y de servicios
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relacionados, y se identificaran las mejores practicas y estrategias para la optimizacion de los
procesos de venta, instalacidon y postventa, asi como las tendencias actuales en la gestion de la

atencion al cliente en el sector.

El segundo capitulo abarca el marco teorico, abordando conceptos generales y herramientas para

describir, medir, analizar, disefiar y controlar actividades relacionadas con diferentes procesos.

En el tercer capitulo se detalla el marco metodologico, dividido en enfoque, alcance, disefio,
variables, instrumentos, recoleccion de datos, método de andlisis y cronograma de actividades

planificadas.

El cuarto capitulo se dedica al andlisis de los datos recopilados, en linea con los capitulos anteriores,

describiendo el problema, midiendo las consecuencias y analizando las causas.

Posteriormente, el quinto capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones derivadas del

estudio.

El sexto capitulo comprende la propuesta del proyecto, que incluye el plan de implementacion y el
analisis econdémico. Finalmente, se incluyen los apéndices y las referencias bibliograficas que

respaldan el desarrollo de cada capitulo.
Generalidades de la empresa

Mision: Proporcionar a nuestros clientes productos y servicios de alta calidad para la mejora del
desempefio y seguridad de sus vehiculos todoterreno, garantizando su satisfaccion a través de un

excelente servicio al cliente y un equipo altamente capacitado.

Vision: Consolidarse como la empresa lider en el mercado de llantas para vehiculos 4x4, siendo
reconocidos por la excelencia en productos y servicios, asi como por la contribucion al desarrollo

sostenible del sector automotriz.

Historia: "Llantas 4x4 y mas" fue fundada en el afio 2005 por una pareja de emprendedores
apasionados por el mundo del offroad y los vehiculos todoterreno. Desde entonces, la empresa ha
crecido exponencialmente ampliando la variedad en la oferta a sus clientes asi como servicios
especializados en vehiculos todo terreno buscando la satisfaccion de este segmento de clientes.
Organizacion: La empresa cuenta con un equipo calificados en é&reas como, instalacion,

mantenimiento, y administracion. La estructura organizativa se compone de un solo departamento
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liderado por su duefio que trabajan de manera interdisciplinaria para garantizar el funcionamiento

eficiente de la empresa.

Valores: Entre los valores que rigen el actuar de "Llantas 4x4 y mas" se encuentran la calidad, la
innovacion, la ética, la responsabilidad social y el compromiso con la satisfaccion del cliente. Estos

valores son la base de todas las acciones y decisiones que se toman en la empresa.

Servicios: La empresa ofrece una amplia gama de servicios, que incluyen la venta de llantas para
vehiculos todoterreno, la instalacion profesional de los productos, el mantenimiento preventivo y

correctivo, asi como asesoramiento técnico especializado para los clientes.

Clientela: "Llantas 4x4 y mas" se ha posicionado como un referente en el mercado de llantas para
vehiculos todo terreno, atrayendo a una clientela fiel y exigente que valora la calidad, la variedad

de productos y la atencion personalizada que ofrece la empresa.

Compromiso ambiental: La empresa tiene un fuerte compromiso con el cuidado del medio
ambiente, por lo que promueve précticas sostenibles en sus operaciones, como el reciclaje de

residuos, la optimizacion de recursos y la reduccion de la huella de carbono.

Planteamiento del problema

Para abordar una investigacion de manera efectiva, es fundamental identificar y analizar los
problemas o situaciones que se presentan en un contexto especifico, en el caso de la empresa

"Llantas 4x4 y mas", se pueden enumerar una serie de desafios que enfrenta en su dia a dia.

La empresa "Llantas 4x4 y mas" opera en un sector altamente competitivo, donde la presencia de
multiples actores y marcas dificulta la diferenciacion y la captacion de nuevos clientes, como sefiala
Kotler (2017), “en entornos competitivos, es fundamental identificar y destacar los atributos tinicos

que ofrece una empresa para sobresalir en el mercado” (p.89).

Las tendencias en la industria automotriz y en el mercado de llantas pueden evolucionar
rapidamente, lo que podria afectar la demanda de los productos y servicios ofrecidos por "Llantas
4x4 y mas", de acuerdo con Pineiro (2018), “comprender las necesidades y preferencias de los

consumidores es esencial para adaptarse a los cambios del mercado” (p.56).
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La falta de actualizacion tecnologica y de procesos eficientes puede limitar la capacidad de la
empresa para satisfacer las demandas del mercado y mejorar su competitividad, segiin Porter
(2018), “la incorporacion de tecnologia y la optimizacion de procesos son clave para alcanzar la

excelencia operativa y la diferenciacion en un sector” (p.56).

La atencion al cliente y la calidad de los servicios postventa juegan un papel crucial en la
fidelizacion de los consumidores y en la reputacion de la empresa, en palabras de Reichheld (2019),
“la satisfaccion del cliente es un factor determinante en la retencion y lealtad hacia una marca, por

lo que es importante mantener altos estandares de servicio” (p.45).

La falta de una estructura clara y eficiente en el proceso de venta es un problema crucial para la
empresa "Llantas 4x4 y Mas". Esta desorganizacion conlleva confusiones tanto para los empleados
como para los clientes, lo que puede resultar en retrasos en la atencién y en la pérdida de
oportunidades de venta. La incapacidad de identificar adecuadamente las necesidades del cliente y
de proporcionar recomendaciones precisas puede llevar a que los clientes se sientan insatisfechos
y opten por buscar sus productos en la competencia, minando asi la lealtad a la marca y

disminuyendo los ingresos potenciales de la empresa.

Las ineficiencias en la instalacion de llantas y otros accesorios representan otro desafio
significativo para "Llantas 4x4 y Mas". La falta de coordinacion y ejecucion en este proceso puede
causar tiempos de espera prolongados para los clientes, lo que no solo genera insatisfaccion
inmediata, sino también, puede danar la reputacion de la empresa a largo plazo. Los errores en la
instalacion pueden resultar en problemas de seguridad para los clientes y en costos adicionales para
corregirlos, lo que empeora ain mas la experiencia del cliente y afecta negativamente la percepcion
de la calidad de los servicios ofrecidos. Como menciona Molina (2020), “las empresas deben

considerar su huella ecologica y adoptar practicas responsables en sus operaciones” (p.56).

A partir de estos problemas identificados, surge la pregunta de investigacion que guiard el
desarrollo de un estudio enfocado en abordar de manera integral los desafios de la empresa "Llantas

4x4 y mas":

(Como disenar un proceso de venta, instalacion y postventa efectivo y eficiente para mejorar los
servicios de atencion al cliente de la empresa "Llantas 4x4 y mas" y aumentar la satisfaccion y

fidelizacion de los clientes?
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Objetivos

A continuacion, se plantean los objetivos del presente trabajo:

Objetivo general

Disefar un proceso de venta, instalacién y postventa para el aumento de la satisfaccion del cliente,
asegurando una experiencia integral que supere expectativas, promueva la lealtad hacia la marca 'y

contribuya al crecimiento sostenible de la empresa.

Objetivos especificos

Definir los aspectos especificos del problema, como la falta de estructura en el proceso de venta,

las ineficiencias en la instalacion de productos y las deficiencias en el servicio postventa.

Evaluar el impacto actual del problema en la satisfaccion del cliente, la retencion de clientes y la

rentabilidad de la empresa mediante indicadores cuantitativos y cualitativos.

Identificar factores como la falta de capacitacion del personal, la ausencia de protocolos claros y la
inadecuada asignacion de recursos que contribuyen a las deficiencias en los procesos de atencion

al cliente.

Elaborar un plan detallado que incluya los cambios necesarios en los procedimientos, las
asignaciones de responsabilidades y los recursos requeridos para implementar las soluciones

propuestas.

Establecer un sistema de seguimiento y control para monitorear la implementacion de las

soluciones disenadas y asegurar su adopcion efectiva por parte del personal.

Justificacion

La implementacion de un proceso de venta, instalacion y postventa precisa y eficiente en la empresa
"Llantas 4x4 y mas" es fundamental para mejorar sus servicios de atencion al cliente y garantizar

la satisfaccion de los consumidores.

En un mercado altamente competitivo como el de la venta y mantenimiento de llantas, la
diferenciacion a través de una atencion personalizada y de calidad se vuelve crucial para mantener

la fidelidad de los clientes y atraer nuevos negocios.
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En palabras de Covey (2017), "la manera en que tratamos a nuestros clientes refleja directamente
en la manera en que nos ven como empresa. La experiencia del cliente es clave para lograr su

fidelidad y recomendar nuestros servicios a otros". (p.56)

En este sentido, disefiar un proceso de venta que permita comprender las necesidades y deseos de
cada cliente de forma individualizada es imprescindible para crear una relacion duradera y

satisfactoria.

La instalacion de las llantas también juega un papel crucial en la experiencia del cliente, donde
segun Osterwalder (2018), "la calidad en la entrega de un servicio es tan importante como la calidad
del producto en si. Un proceso de instalacion bien estructurado y ejecutado puede marcar la

diferencia entre un cliente satisfecho y un cliente insatisfecho" (p.79).

Por lo tanto, es vital establecer un procedimiento de instalacién que asegure la correcta colocacion
de las llantas, la verificacion de su funcionamiento y la atencion a posibles necesidades adicionales

del cliente.

La fase de postventa no debe descuidarse, ya que es en esta etapa donde se consolida la relacion
con el cliente y se determina su grado de satisfaccion. Segin Kotler (2019), "la atencidon postventa
es esencial para mantener el interés del cliente y garantizar su lealtad a la marca. Los clientes que

se sienten valorados y escuchados tienden a volver y a recomendar la empresa a otros" (p.69).

Por lo tanto, el disefio de un programa de postventa que incluya seguimiento, garantia, servicios
adicionales y atencion personalizada es imprescindible para mantener la confianza del cliente en la

empresa.

Ademas de mejorar la satisfaccion del cliente, el disefio de un proceso de venta, instalacion y
postventa también puede aportar beneficios internos a la empresa, segun Porter (2020), "la
eficiencia en los procesos internos es clave para la competitividad de una empresa. Un proceso de
venta bien estructurado y coordinado puede aumentar la productividad, reducir los tiempos de

espera y minimizar los costos operativos" (p.66).

La implementacion de un proceso de venta, instalacion y postventa no solo beneficia a los clientes,

sino también a la empresa en su conjunto.

En el contexto actual, marcado por la pandemia de COVID-19, la atencidn al cliente ha adquirido

una relevancia ain mayor, segin Toffler (2021), "la adaptacion a las nuevas circunstancias del
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mercado es crucial para la supervivencia de las empresas. Aquellas que logren reinventarse y
mejorar su atencion al cliente en tiempos de crisis tendran mayores posibilidades de éxito a largo

plazo" (p.46).

En este sentido, el disefio de un proceso de venta, instalacion y postventa flexible y adaptativo
puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso de una empresa en un entorno incierto y

cambiante.
Antecedentes

Seguidamente se va a presentar los siguientes antecedentes de la investigacion, los cuales estan
relacionados con los diferentes articulos cientificos, tesis y libros que ayudaran al lector a tener una

mejor visualizacion de como diferentes autores han realizado estudios referentes al presente tema.

Articulos Cientificos

El articulo titulado "La importancia de la Ingenieria de Servicios" escrito por Palma A. C. (2021),
aborda la relevancia de la ingenieria de servicios en el ambito empresarial. El autor destaca la
importancia de aplicar principios de ingenieria en el disefio y mejora de servicios para satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes de manera efectiva. Se destaca la importancia de la
personalizacion, la innovacion y la adaptacion a las demandas del mercado como elementos clave

para el éxito empresarial en el &mbito de los servicios.

En cuanto a la metodologia empleada en el articulo, se presenta una revision bibliografica y anélisis
de casos practicos para explorar los fundamentos y la aplicacion de la ingenieria de servicios. Se
mencionan conceptos clave como la co-creacion de valor, la personalizacion de servicios y la

gestion de la experiencia del cliente.

En las conclusiones del articulo, se resalta la relevancia de la ingenieria de servicios como una
disciplina que permite optimizar la calidad y eficiencia en la prestacion de servicios, generando
valor tanto para la empresa como para el cliente. Se enfatiza en la importancia de adaptarse a las

demandas del mercado y ofrecer soluciones innovadoras y personalizadas.

En cuanto a los resultados obtenidos, se destaca que la implementacion de estrategias de ingenieria

de servicios puede contribuir significativamente al éxito y la competitividad de las empresas en un
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entorno cada vez mas exigente y cambiante. Se subraya la importancia de la mejora continua y la

innovacion en la prestacion de servicios para mantener la relevancia y fidelidad de los clientes.
En el articulo "La importancia de la Ingenieria de Servicios" por Palma (2021),

En este trabajo se presenta una propuesta para implementar un sistema de control de gestion en el
departamento de compras y ventas con el objetivo de optimizar los procesos y mejorar la eficiencia
en la gestion. Se aborda la importancia de contar con herramientas que permitan monitorizar y

evaluar el rendimiento de estas areas clave de la empresa.

La metodologia utilizada en el articulo incluye un analisis detallado de los procesos actuales del
departamento de compras y ventas, identificaciéon de areas de mejora, disefio de indicadores de
gestion pertinentes y desarrollo de un sistema de control que permita medir y monitorear el

desempefio de forma efectiva.

En las conclusiones del articulo se destaca la importancia de implementar un sistema de control de
gestion como una herramienta clave para mejorar la eficiencia y la toma de decisiones en el
departamento de compras y ventas. Se resalta la necesidad de establecer indicadores de rendimiento

claros y objetivos para evaluar el desempeio y realizar ajustes oportunos.

En cuanto a los resultados obtenidos, se menciona que la aplicacion de la propuesta de sistema de
control de gestion ha permitido optimizar los procesos del departamento de compras y ventas,

mejorar la coordinacion interna y la comunicacion, y aumentar la eficiencia operativa.

El articulo presenta una propuesta de sistema de control de gestion para optimizar los procesos del
departamento de compras y ventas, resaltando la importancia de contar con herramientas efectivas
para medir y mejorar el desempefio en estas areas clave de la empresa. Se enfatiza la necesidad de
establecer indicadores de rendimiento y realizar un seguimiento continuo para lograr resultados

exitosos en la gestion de compras y ventas.

En el articulo titulado "Propuesta de automatizacion para el seguimiento de ventas en
microempresas" escrito por Reza Morales, J. S. en 2021 y publicado en la Revista Odigos, se
presenta una propuesta para implementar un proceso de automatizacion en el seguimiento de las

ventas en microempresas.
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La investigacion se centra en la importancia de optimizar los procesos de seguimiento de ventas en
este tipo de empresas mediante el uso de herramientas tecnoldgicas que permitan una gestion mas

eficiente y efectiva de la informacion relacionada con las transacciones comerciales.

Se aborda la necesidad de contar con sistemas automatizados que faciliten la captura, analisis y
seguimiento de los datos de ventas, permitiendo a las microempresas tener un mayor control sobre

sus operaciones comerciales y una vision mas clara de su desempefio en términos de ventas.

Ademas, se discuten los beneficios que puede aportar la automatizacién en el proceso de
seguimiento de ventas, como la reduccion de errores, la mejora en la toma de decisiones, la
optimizacion de recursos y la generacion de reportes y andlisis detallados que pueden ayudar a

mejorar la eficiencia y la rentabilidad de la empresa.

El articulo ofrece una propuesta interesante y relevante para las microempresas que buscan mejorar
sus procesos de seguimiento de ventas a través de la automatizacion, destacando la importancia de

la tecnologia como un factor clave para la competitividad y el éxito empresarial en la actualidad.

En el articulo titulado "Técnicas comerciales basicas y gestion de la fuerza de ventas" escrito por
Gomez L., J. L. en 2022 y publicado en Dialnet Plus, se aborda la importancia de las técnicas

comerciales fundamentales y la gestion efectiva de la fuerza de ventas en el contexto empresarial.

En este trabajo se discuten las estrategias y practicas que pueden implementarse para mejorar el
desempefio de los equipos comerciales, asi como para aumentar la eficacia en la venta de productos
o servicios. Se destacan las técnicas basicas que pueden ser aplicadas por los vendedores para cerrar

una venta de manera efectiva y satisfactoria.

Ademas, se analiza la importancia de una adecuada gestion de la fuerza de ventas, incluyendo la
seleccion y capacitacion de los vendedores, la definicion de objetivos y metas de ventas, la
planificacion de rutas y territorios, asi como la evaluacion del desempefio y la motivacion de los

integrantes del equipo.

Este articulo proporciona informacion relevante sobre las técnicas comerciales basicas y la gestion
de la fuerza de ventas, enfatizando la importancia de contar con un equipo preparado y motivado

para alcanzar los objetivos comerciales de la empresa. Se sugiere que la implementacién de
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estrategias efectivas y una gestion adecuada pueden marcar la diferencia en el éxito de las ventas y

en el crecimiento de la organizacion.

En el articulo titulado "'Sales hacking' en ventas complejas" escrito por Castello Molina, J. en 2022
y publicado en Dialnet Plus, se aborda el concepto de "sales hacking" aplicado a las ventas

complejas en el ambito empresarial.

En esta investigacion, se exploran estrategias innovadoras y técnicas disruptivas que pueden ser
utilizadas para mejorar el proceso de ventas en situaciones complicadas o de alto nivel de
complejidad. El "sales hacking" se refiere a la aplicacion de métodos creativos y poco
convencionales para acelerar el ciclo de ventas, identificar oportunidades ocultas y cerrar acuerdos

de manera mas eficiente.

El articulo analiza como el uso de la tecnologia, la inteligencia artificial, el analisis de datos y otras
herramientas pueden optimizar las estrategias de venta en entornos donde la toma de decisiones es

compleja y se requiere un enfoque personalizado para cada cliente.

Se destaca la importancia de la innovacion y la adaptacion a los cambios en el mercado para lograr

el éxito en la venta de productos o servicios en un entorno competitivo y en constante evolucion.

El articulo proporciona una vision interesante sobre el concepto de "sales hacking" aplicado a las
ventas complejas, ofreciendo ideas y recomendaciones para implementar estrategias efectivas que

impulsen el crecimiento de las ventas y la satisfaccion de los clientes en un mercado desafiante.

Tesis

La tesis titulada "Mejora del proceso del servicio post venta en la division de neumaticos O.T.R
para incrementar las ventas en la Empresa PTS S.A., 2017" fue realizada por Silva N., J. D. en

2017 como parte de su Licenciatura en la Universidad San Ignacio de Loyola.

En este estudio, se aborda la mejora del proceso del servicio post venta en la division de neumaticos
" O.T.R " (off the road) con el objetivo de incrementar las ventas en la empresa PTS S.A. Se
analizan los procesos actuales de servicio post venta en la division de neumaticos O.T.R, se
identifican areas de oportunidad y se proponen mejoras para optimizar dichos procesos y aumentar

la eficiencia en la atencion al cliente.
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Se lleva a cabo un analisis detallado de la division de neumaticos O.T.R, se estudian las necesidades
y expectativas de los clientes, se evalta la competencia en el mercado y se proponen estrategias
para mejorar la calidad del servicio post venta, con el fin de aumentar las ventas y la fidelizacion

de los clientes.

La implementacion de mejoras en el proceso del servicio post venta en la division de neumaticos
O.T.R se plantea como una estrategia clave para potenciar el rendimiento comercial de la empresa

PTS S.A. y lograr un impacto positivo en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

En resumen, esta tesis representa una contribucion significativa al sector empresarial, al proponer
mejoras especificas en el proceso del servicio post venta en la division de neumaticos O.T.R con
el objetivo de incrementar las ventas y mejorar la competitividad de la empresa en el mercado de

neumaticos O.T.R.

En la tesis titulada "Demanda potencial por nuevo taller de mecénica rapida y lavado automotriz,
a ubicarse en el distrito La Trinidad, canton Moravia, provincia San José, durante el I cuatrimestre
del 2018", realizada por Sdenz V., M. en 2018 como requisito para obtener su Licenciatura en la
Universidad Latina Heredia Sede Regional San José, se aborda el estudio de mercado y la

evaluacion de la demanda potencial en una ubicacion especifica.

El objetivo principal de esta investigacion es analizar la viabilidad y la demanda potencial para la
instalacion de un nuevo taller de mecénica rapida y lavado automotriz en el distrito La Trinidad,

cantdon Moravia, provincia San José€, durante el primer cuatrimestre del afio 2018.

Se examinan diversos aspectos relacionados con la necesidad y la demanda de servicios de
mantenimiento automotriz en la zona de estudio, se identifican las caracteristicas y preferencias de
los potenciales clientes, se evaliia la competencia en el mercado local, entre otros elementos
relevantes para determinar la viabilidad de establecer este tipo de negocio en la ubicacion

seleccionada.

El analisis de la demanda potencial realizado en esta tesis proporciona informacion crucial para la
toma de decisiones estratégicas respecto a la inversion en un nuevo taller de mecanica rapida y

lavado automotriz en el distrito La Trinidad, canton Moravia, provincia San José.
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En resumen, esta investigacion representa un andlisis del mercado automotriz en una ubicacion
especifica, con el objetivo de evaluar la demanda potencial y la viabilidad de establecer un nuevo
negocio de servicios automotrices en esa area, ofreciendo informacion relevante para la toma de

decisiones empresariales en el sector automotriz.

Se abordan aspectos relacionados con la competencia en el mercado de vehiculos, la demanda de
vehiculos nuevos y usados en la region, las preferencias de los consumidores, las tendencias del

mercado, entre otros factores relevantes para la actividad de ventas de automoviles.

La investigacion se sustenta en un analisis exhaustivo del entorno competitivo y del mercado
automotriz en la Zona Norte de Costa Rica, con el propdsito de proporcionar informacion clave
que contribuya al desarrollo de estrategias comerciales efectivas para Purdy Motor S.A. en su

sucursal en San Carlos.

La tesis titulada "Propuesta de Modelo Estandarizado para el Servicio de Mantenimiento Vehicular
en una Empresa Automotriz" fue realizada por Ayala, O. y Oliver, C. en 2018 como parte de su

Licenciatura en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC).

En este estudio, se presenta una propuesta de modelo estandarizado para el servicio de
mantenimiento vehicular en una empresa automotriz. El objetivo principal de la investigacion es
desarrollar un modelo que permita mejorar la eficiencia, la calidad y la gestion del servicio de

mantenimiento de vehiculos en dicha empresa.

Se abordan aspectos relacionados con la estandarizacion de procesos de mantenimiento, la gestion
de repuestos y materiales, la capacitacion del personal técnico, la implementacion de herramientas
tecnologicas para el seguimiento de mantenimientos, entre otros aspectos fundamentales para

garantizar un servicio de calidad y eficiente.

El modelo propuesto busca optimizar los procesos internos de mantenimiento vehicular, reducir
tiempos de inactividad de los vehiculos, aumentar la satisfaccion de los clientes y mejorar la

rentabilidad del servicio de postventa de la empresa automotriz.

Esta tesis representa una contribucion importante en el campo de la gestion de mantenimiento

vehicular en empresas automotrices, al proponer un modelo estandarizado que busca mejorar la
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calidad y eficiencia del servicio de mantenimiento de vehiculos, contribuyendo asi al mejoramiento

continuo de la empresa y a la satisfaccion de sus clientes.

La tesis titulada "Implementacion de un centro de mantenimiento automotriz para los vehiculos de
la Unién Provincial de Transporte de Carga Liviana y Mixta del Canar" fue realizada por Naranjo
P, E. O. y Siguencia M, G. F. en 2019 como parte de su Licenciatura en la Universidad Politécnica

Salesiana sede Cuenca.

En esta investigacion, se aborda la propuesta de implementar un centro de mantenimiento
automotriz especificamente destinado a los vehiculos de la Union Provincial de Transporte de
Carga Liviana y Mixta del Cafiar. El objetivo principal de esta tesis es mejorar y optimizar el
mantenimiento de los vehiculos de carga liviana y mixta, con el fin de garantizar su correcto
funcionamiento, prolongar su vida util y reducir los costos de reparacion y mantenimiento para los

duefios de los vehiculos.

Se estudian aspectos relacionados con la infraestructura necesaria para el centro de mantenimiento,
el personal requerido, los procesos de mantenimiento preventivo y correctivo, la gestion de

repuestos y la implementacion de un sistema de control de mantenimiento eficiente.

Esta tesis representa una contribucion importante en el dmbito del mantenimiento automotriz,
especialmente enfocado en el sector de transporte de carga liviana y mixta, brindando una propuesta
concreta para mejorar la gestion de mantenimiento de los vehiculos de la Unidon Provincial de

Transporte del Canar.

Esta investigacion proporciona una guia detallada para la implementacion de un centro de
mantenimiento automotriz especializado, con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa de los
vehiculos de carga liviana y mixta, contribuyendo asi a la optimizacion de los recursos y a la

seguridad de estos vehiculos en el transporte de mercancias.

La tesis titulada "Estudio de mercado con base en un andlisis del entorno competitivo para la
actividad de venta de vehiculos nuevos y usados en la Zona Norte de Costa Rica, como base para
la estrategia de ventas de Purdy Motor S.A. sucursal San Carlos" fue realizada por Sanchez, A. en

2019 como requisito para obtener su Licenciatura en el Instituto Tecnologico de Costa Rica.
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En este trabajo de investigacion, se analiza el mercado de venta de vehiculos nuevos y usados en
la Zona Norte de Costa Rica, centrdndose en el entorno competitivo de esta actividad especifica.
El objetivo principal de la tesis es proporcionar una vision detallada del mercado automotriz en la
zona mencionada y utilizar este analisis como base para desarrollar estrategias de ventas para Purdy

Motor S.A. en su sucursal en San Carlos.

Proyecciones

En este apartado se muestran las proyecciones para esta investigacion:

Realizar una matriz de prioridades, con el fin de observar cuales son las actividades que requieren

mas tiempo entre los procesos de venta, instalacion y postventa.

Realizar una propuesta que mejore el tiempo que se dedica a cada actividad realizada por con el fin

de incrementar el tiempo que el cliente invierte en el taller.
Obtener un control de cumplimientos por medio del uso de indicadores de productividad.

Analizar la distribucion del tiempo empleado en cada actividad mediante el empleo de herramientas
como el Mapa de Flujo de Valor, con el fin de identificar areas de oportunidad para optimizar los

procesos y ejecutar las tareas de forma més eficiente y productiva.
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CAPITULO II MARCO TEORICO

En el presente capitulo, se desglosan con minuciosidad las definiciones clave, asi como una
seleccion de herramientas altamente relevantes dentro del campo de la Ingenieria Industrial. Estas
herramientas, cuidadosamente seleccionadas, se emplean con el propdsito de abordar una variedad
de problemas con los que comunmente se enfrentan las organizaciones, desde desafios operativos
hasta estratégicos. Ademas de explorar las definiciones y herramientas disponibles, se destina un

enfoque especifico a la evaluacion de las consecuencias derivadas de los problemas identificados.
Conceptos Generales

Primero, se definirdn términos que son considerados importantes para el desarrollo del trabajo de

disefio de procesos que serd realizado en la empresa Llantas 4x4 y mas.
Proceso

Guerreo (2008), define que, “un proceso es el conjunto de actividades relacionadas y ordenadas

con las que se consigue un objetivo determinado” (p.3).
El autor también sefiala lo siguiente:

En la Ingenieria Industrial el concepto de proceso adquiere gran importancia, debido
la practica en esta carrera, que requiere: planear, integrar, organizar, dirigir y
controlar. Estas actividades permiten al ingeniero industrial lograr sus objetivos en

el ejercicio de su profesion.
Elementos de un proceso
Segun Cadena (2016), los procesos abarcan los siguientes elementos:

e Entradas o inputs: Todo aquello que ingresa para ser transformado y es entregado por un

proveedor.

e Mecanismos o recursos: Todo lo utilizado para la realizacion del proceso; puede ser mano

de obra, maquinas, equipo, entre otros.

e Las salidas u outputs: Son los productos o servicios generados por el proceso y que se

entregan a los clientes.
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e Controles: Aquello que regula el funcionamiento o realizacion del proceso y puede ser una

ley, norma, reglamento, politica, procedimiento, etc.

e Limites del proceso: Donde inicia y termina el proceso. Se puede mencionar a las

condiciones de frontera del proceso (p. 5).
Gestion de los procesos

Carrasco (2011), comenta respecto a la gestion de los procesos que “es una disciplina de gestion
que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar, disefar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacién para lograr la confianza del
cliente” (p. 9). Este autor especifica que la estrategia de la organizacion provee las definiciones
necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes donde los especialistas
en procesos son facilitadores (p. 9). Adicional, presenta una lista de definiciones relacionadas con

gestion de procesos, los cuales se detallan a continuacion:

e Actividad: Es todo lo que las personas realizan, hora tras hora y dia tras dia. La actividad

tiene sentido al interior del proceso y estd asociada a un cargo especifico.

e Tarea: Es el desarrollo de la actividad, en acciones muy especificas. Generalmente estan

incluidas en los procedimientos.

e Procedimientos: Un procedimiento es aplicado a las tareas o las actividades y las

documenta en detalle.
e Regla: La regla es parte del reglamento interno.
e Norma: Es una estandarizacion con el medio, con mayor o menor grado de obligatoriedad.

e Cliente: Aquella persona u organizacion a quien se sirve y de quien se sirven los ingresos.

Todo proceso existe para agregar valor a este cliente (pp. 27-30).
Satisfaccion del Cliente De Acuerdo Con El Producto o Servicio

Segun lo establecido por Zamarreno (2020), la satisfaccion del cliente de acuerdo con el producto

o servicio se define de la siguiente manera:

La satisfaccion de cliente dependerd de su relacion con el producto o servicio y las

expectativas que hubiera depositado en ¢€l. Si las expectativas quedan cumplidas de
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manera parcial se producira una distonia entre producto y cliente, lo que genera
insatisfaccion. Si las expectativas coinciden con las caracteristicas del producto, el
cliente quedara satisfecho. La clave estd en generar unas expectativas superiores a
las inicialmente esperadas de modo que el cliente, pero de una manera inteligente,
las empresas prometen lo que pueden procurar para luego ofrecer una experiencia

superior (p.17).
Indicador
Segun el autor Castanieda (2019), un indicador es:

Un dato o valor representativo en el gemba que permite identificar el estado actual
del proceso versus su estado objetivo. Su funcidn es facilitar la gestion del equipo

autonomo, sirviendo de guia para el mejoramiento y el logro de los objetivos

(p.131).

Inventarios

De acuerdo con Baca (2014), se indica que los inventarios “son las reservas (o stock) de materias
primas, de productos en proceso o productos terminados y de materiales con que cuenta una

empresa para soportar los procesos de produccion, las actividades y las demandas de los clientes”
(p 62).
Herramientas para describir el problema

A continuacion, se muestran las herramientas para la descripcion del problema que se plantea, estas
tienen como finalidad ayudar a los individuos o equipos a comprender de manera clara y detallada
cudl es la situacion que estan enfrentando, y al describir un problema de forma precisa, se facilita
la identificacion de sus causas, efectos y posibles soluciones. Ademas, estas herramientas permiten
comunicar de manera efectiva el problema a otras personas, colaboradores o interesados, lo que

ayuda a obtener apoyo y recursos para resolverlo
Mapa de procesos

Jabaloyes, Carot, y Carrion (2020), definen el mapeo de procesos como “la representacion grafica
de todos los procesos de una organizacion y de sus interrelaciones (procesos clave, estratégicos y
de apoyo), partiendo de las necesidades y expectativas de sus clientes y finalizando en el grado de

satisfaccion de estos” (p.30).
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Los autores, mencionan que:

A la hora de realizar el Mapa de Procesos, habra que identificar primero todos los
procesos que integran la organizacion y posteriormente se deberan clasificar. Un
mapa de procesos permite tener una vision global del sistema de gestion de la
organizacion y visualiza la relacion entre la organizacion y las partes interesadas (p.

30).

Diagrama de Pareto

El autor Gillet-Goinard (2014) indica que el objetivo principal del “Diagrama de Pareto se utiliza

para elegir el problema prioritario que debe abordarse” (p. 101).

El diagrama de Pareto es una herramienta de gran ayuda para la fase definir, ya que busca las causas
y también efectos de un problema y para argumentar lo mencionado, Ortiz y Landeta (2004)
ratifican lo siguiente “Nos sirve para identificar “los pocos vitales” y "los muchos triviales" de un

conjunto de problemas”(p.89).

Ademas los autores antes mencionados recomiendan los siguientes pasos para elaborar un

diagrama de Pareto:
1.Identificar el problema que desea solucionarse.
2. Identificar los datos que se necesita recopilar.
3. Preparar una tabla para la recoleccion de los datos.
4. Organizar la tabla de datos para el diagrama.
5. Elaborar el diagrama (Ortiz y Landeta, 2004, p. 112).

En el caso de esta herramienta se utilizard para describir el problema medieante las diferentes
causas del mismo, el principio de Pareto, también conocido como la regla del 80/20 o la ley de los
pocos vitales, establece que, en muchos casos, aproximadamente el 80% de los efectos provienen
del 20% de las causas. Este principio se puede aplicar en diferentes areas, incluido el analisis y la

definicion de problemas.

Al utilizar el principio de Pareto para definir un problema, se pueden identificar aquellos elementos

clave que tienen un impacto significativo en la situaciéon problematica. Esto permite enfocar los
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esfuerzos, recursos y energia en abordar los aspectos mas relevantes y prioritarios del problema, en

lugar de dispersarse en cuestiones menos significativas.

Figura 1 Ejemplo de Diagrama de Pareto
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Nota: Melissa Sequeira Bravo
Definir la voz del cliente

De acuerdo con los autores Escobedo y Socconini (2021): “El primer paso para el desarrollo de un
proyecto DMAIC es establecer claramente las necesidades de los clientes, ya sean internos o

externos (p.48).
Existen tres herramientas en esta fase:

J Planificacion: Decidir su alcance y sus recursos: establecer los recursos con
los que se cuenta para contactar a los clientes (humanos, monetarios y
tecnoldgicos) y con base en ello, tomar decisiones en cuanto al nimero de

clientes que se van a contactar y la técnica que se utilizara.
Determinar quiénes son los clientes y como contactarlos.

J Recogida de datos: Una vez establecida la técnica que se utilizara para

obtener los datos, se ha de iniciar la recoleccion de estos. Hay que revisarlos
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periddicamente para asegurarse de que se esta obteniendo la informacion que

se requiere.

e Andlisis de datos y conclusiones: Este es el paso mas importante. La informacion
solo sera util si se pueden obtener conclusiones a partir de ella y tomar decisiones
acerca de los siguientes pasos en la definicion de su proyecto. (Escobedo y

Socconini, 2021, p.34).
Segun Escobedo y Socconini, (2021), los pasos son:

Identificar a los clientes clave: El primer paso consiste en identificar a los clientes
clave de la empresa, es decir, aquellos cuyas opiniones y percepciones son mas
relevantes para el negocio. Esto puede incluir clientes actuales, potenciales,

antiguos, recurrentes, etc.

Recopilar informaciéon: Una vez identificados los clientes clave, es necesario
recopilar informacion sobre sus necesidades, expectativas, preferencias y
experiencias. Esto se puede lograr a través de encuestas, entrevistas, grupos focales,

analisis de redes sociales, entre otras técnicas de investigacion de mercado.

Analizar los datos: Una vez recopilada la informacion, es importante analizar los
datos para identificar tendencias, patrones y puntos clave que reflejen la opinion y
percepcion de los clientes. El andlisis de datos puede realizarse mediante técnicas

cualitativas y cuantitativas.

Definir las necesidades y expectativas: Con base en la informacion recopilada y
analizada, es posible definir las necesidades y expectativas mas relevantes de los
clientes en relacion con los productos o servicios de la empresa. Es importante
priorizar estas necesidades y expectativas para centrar los esfuerzos en aquellas

areas que generen mayor valor para los clientes.

Desarrollar soluciones: Una vez identificadas las necesidades y expectativas de los
clientes, es hora de desarrollar soluciones que satisfagan realmente a los
consumidores. Esto puede implicar la mejora de productos existentes, el
lanzamiento de nuevos productos, la implementacion de servicios adicionales, entre

otras acciones.
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Implementar la retroalimentacion: Es importante establecer mecanismos de
retroalimentacion con los clientes para mantener actualizada la voz del cliente y
ajustar las estrategias de la empresa en funcion de sus comentarios y sugerencias.
Esto puede incluir encuestas de satisfaccion, seguimiento de quejas y sugerencias,

entre otros métodos (p.36).

La voz del cliente es una metodologia que se utiliza para recopilar, analizar y comprender las
necesidades, expectativas, preferencias y opiniones de los clientes. La idea detras de la voz del
cliente es que las organizaciones deben centrarse en comprender y satisfacer las necesidades de sus
clientes para mejorar la calidad de sus productos o servicios y aumentar la satisfaccion y fidelidad

del cliente.

Para capturar la voz del cliente, las empresas suelen utilizar una serie de herramientas y técnicas,
como encuestas, entrevistas, grupos focales, analisis de redes sociales, revisiones en linea, entre
otros. Estas actividades permiten recopilar informacion directa de los clientes sobre su experiencia,

percepcion y opinion respecto a los productos, servicios y la marca en general.
Encuesta

El concepto de encuesta es definido a partir de lo descrito por Abascal y Grande (2005) pues

indican:

La encuesta se puede definir como una técnica primaria de obtencion de informacion
sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que
garantiza que la informacidén proporciona por una muestra pueda ser analizada
mediante métodos cuantitativos y los resultados sean extrapolables con

determinados errores y confianzas a una poblacion (p.14).

Herramientas para medir las consecuencias

En este apartado se describen las herramientas necesarias para medir las consecuencias, donde en
este proceso, es importante utilizar herramientas adecuadas que nos permitan evaluar de forma
sistematica y objetiva los efectos que el problema estd causando, con el fin de, obtener una vision

clara y objetiva de los efectos que dicho problema esta generando en la organizacion.
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Indicadores de desempeiio
El autor Martinez (2020), indica que,

Que los indicadores de desempefio deben ser claros, objetivos, medibles, relevantes
y oportunos para ser efectivos en la evaluacion del rendimiento. Ademas, Pérez
destaca la importancia de establecer metas y estandares de desempefio claros que

sirvan de referencia para la medicion de los indicadores (p.44).

Los indicadores de desempefio pueden ser financieros, operativos, de calidad, de productividad,
entre otros, y deben ser seleccionados de acuerdo con los objetivos y estrategias de la organizacion,
por lo cual es crucial que los indicadores estén alineados con la vision y mision de la empresa para
garantizar que la medicion del desempefio contribuya al logro de los resultados esperados, logrando
evaluar de manera objetiva el rendimiento y tomar decisiones basadas en datos con el fin de mejorar

la efectividad y eficiencia de una organizacion.

Esta matriz ayuda a priorizar los riesgos en funcion de su probabilidad de ocurrencia y el impacto

que tendrian en el objetivo o resultado deseado.

La matriz de riesgo se construye generalmente en forma de una tabla con dos ejes, uno representa
la probabilidad de que ocurra un riesgo (por ejemplo, baja, media, alta) y el otro representa el

impacto que tendria ese riesgo en caso de materializarse (por ejemplo, bajo, medio, alto).
Herramientas para analizar las causas

En seguida, se explicaran las herramientas, asi como la manera de implementarlas, con el fin de
analizar las causas, las herramientas a las que se haréd referencia son instrumentos, técnicas o
metodologias que facilitan la recoleccidn, interpretacion y andlisis de datos en diversos contextos.
Es fundamental comprender el uso adecuado de estas herramientas para obtener resultados precisos

y utiles en el proceso de anélisis de causas.
Diagrama de Ishikawa

También conocido como diagrama de causa y efecto o diagrama de pescado, es una herramienta
usada para determinar la causa raiz de un problema, con el fin de mejorar cualquier proceso que
tenga un problema, este tipo de diagrama organiza y visualiza de manera estructurada las posibles
causas que pueden estar contribuyendo a un determinado problema, representando graficamente

las relaciones entre las diferentes variables involucradas.
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De acuerdo con lo que indican Bermudez y Camacho (2010), la elaboracién del diagrama de

Ishikawa se puede realizar de dos formas:

La primera se trata de enlistar todos los problemas identificados, tipo “lluvia de
ideas”, y de esta manera intentar jerarquizar cudles son principales y cudles son sus
causas; la otra forma consiste en identificar las ideas principales y ubicarlas
directamente en los “huesos primarios” y después comenzar a identificar causas
secundarias, que se ubicaran en los “huesos pequefios”, que se desprenderan todos

de las ramas principales (idem) (p.46).

Desde otra perspectiva los autores Baca et al., (2014), sefialan que: “La base para realizar un
diagrama de Ishikawa es la estatificacion de la informacion, ya que ésta representard la entrada del

diagrama y, con base en ella, se analizaran los posibles factores causales de un efecto determinado.
Siendo los objetivos esenciales del diagrama de Ishikawa los siguientes:

a) La deteccion de soluciones a problemas.

b) La deteccion de causas raices.

c) Las propuestas de mejora en algiin proceso (Baca et al., 2014, p.119).

Por otra parte Baca U, et al., (2014) también algunas recomendaciones existentes y que deben

seguirse en la elaboracion de un diagrama de Ishikawa:
e Definir qué problema o efecto se quiere resolver.
e Conformar un equipo de personas que habran de solucionar el problema.

e Estratificar la informacion de acuerdo con la naturaleza del problema. Esta etapa
es la que define cudles son las causas que originan el problema, asi como los

componentes de dichas causas.

e Proponer ideas de solucion para cada una de las posibles causas del problema,

considerando la estratificacion previamente realizada.

e Proponer soluciones al problema, considerando el analisis hecho en las cuatro

etapas anteriores (Baca et al., 2014, p.120).
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También se pueden tomar como referencia para la elaboracion del diagrama las etapas mencionadas

por Gillet-Goinard (2014):

¢ Plantear el problema comenzando por el ;por qué?; por ejemplo, - ;por qué se

despegan los cartones?

e Hacer que surjan todas las ideas y causas posibles en una sesion de lluvia de

1deas.

e C(lasificar después las ideas en cinco familias: las que se relacionan con los
medios, los individuos (mano de obra), las materias primas, las formas de

trabajar (métodos) y las condiciones de trabajo (entorno).

e Identificar, por votacion en ultima instancia, las causas que deben evaluarse

(causas probables).

e Por ultimo, después de realizar las pruebas, hay que encuadrar la causa real a la

que se podran aplicar por fin los 5 porqués. (p. 107).

Figura 2 Ejemplo Diagrama de Ishikawa

| DISENO | | PERSONAS | | DESARROLLO |

Definicién de
tareas

Interrelaciones N° Agentes Gestién de la informacién

Conocimiento Financiacion
Definicién de

recursos

Estimacién de Formacion Modificaciones

tiempos c Imprevistos

apacitacién : .
) Fo.llos e c iR Decisiones del cliente
indefiniciones «

Indecisiones P
de plazos

Gestién de la Organizacién

informacién

PLANIFICACION

Otros tiempos

Responsabilidad Control de pérdidas

DEFICIENTE DE

Estrategia
Flexibilidad Sencillez OBRAS
Adaptabilidad
Adecuacion
Facilidad de
Revisiones integracién

METODO HERRAMIENTAS

Nota: Melissa Sequeira Bravo

Lluvia de ideas

De acuerdo a Gutiérrezy De la Vara, (2012) la lluvia de ideas se define como:
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Forma de pensamiento creativo encaminada a que todos los miembros de un grupo
participen libremente y aporten ideas sobre determinado tema o problema. Esta
técnica es de gran utilidad para el trabajo en equipo, ya que permite la reflexion y el
didlogo con respecto a un problema y en términos de igualdad (Gutiérrez y De la

Vara Salazar, 2013, p.160).

Seglin Ovalles, et al., (2017) algunos recordatorios para realizar una lluvia de ideas, son los

siguientes:

e Recolecta tantas ideas como sea posible de parte de todos los participantes, sin

criticar ni juzgar mientras las ideas son generadas.

e Todas las ideas son bienvenidas no importa que tontas o lejos parezcan. Se
creativo, mientras mas ideas mejor, porque en este punto no sabes que podria

funcionar.

e Ninguna discusion secundaria deberia de tomar lugar durante la lluvia de ideas,
ya que el momento de discutirlas serd al final cuando se haya completado la

actividad.

e No criticar ni juzgar. Ni siquiera quejarse ni fruncir el cefio o reirse, ya que todas

las ideas son iguales en este punto.
e No construyas en las ideas de otros.

e Escribe todas las ideas en una pizarra para que el grupo completo pueda
visualizarlas, puedes usar el diagrama de Causa Efecto para ayudar a capturar la

informacion.
e Establece una hora limite para la lluvia de ideas. 30 minutos es casi suficiente
(Ovalles, et al., 2017).

La lluvia de ideas puede ser una herramienta Util para explorar y analizar las posibles causas de un
fendmeno como la lluvia, al fomentar la colaboracion y la generacion de ideas diversas que pueden

enriquecer el proceso de analisis.
Clasificacion ABC

De acuerdo con Salazar (2019) realiza la siguiente definicion:
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Es una metodologia de segmentacion de productos de acuerdo con criterios
preestablecidos (indicadores de importancia, tales como el costo unitario y el
volumen anual demandado). El criterio en el cual se basan la mayoria de los expertos
en la materia es el valor de los inventarios y los porcentajes de clasificacién son

relativamente arbitrarios (parr.5).

Salazar (2019) indica los siguientes pasos para completar un andlisis de clasificacion ABC de

inventarios:
e Identificar todos los productos en inventario y sus respectivos valores unitarios.
e Calcular el valor total del inventario.
e Ordenar los productos de mayor a menor valor unitario.

e (Calcular el porcentaje acumulado de valor del inventario y asignar una clasificacion de A,

B o C a cada producto en funcion de su contribucion al porcentaje acumulado de valor.

e Revisary ajustar la clasificacion segun criterios adicionales, como la rotacién de inventario

o la importancia estratégica del producto.

e Establecer politicas de gestion de inventario especificas para cada clasificacion, por
ejemplo, realizar un seguimiento mas cercano de los productos clasificados como Ay By

mantener niveles de inventario mas bajos para los productos clasificados como C.

El analisis de clasificacion ABC permite que las empresas puedan tomar decisiones informadas
sobre como gestionar sus inventarios de manera mas efectiva y eficiente, asegurando que los

recursos se asignen de manera optima a los productos mas importantes y estratégicos (p.36).
Herramientas para el disefio

En este trabajo de investigacion, se han seleccionado las herramientas especificas para llevar a cabo
la validacion propuesta, estas herramientas desempefiaran un papel fundamental en asegurar la
precision y fiabilidad de los resultados obtenidos, la eleccion de las herramientas adecuadas es
crucial para garantizar la validez y confiabilidad de las conclusiones alcanzadas en el estudio. A
través de la implementacion de estas herramientas, se busca corroborar la consistencia y robustez

de los hallazgos, proporcionando asi una base solida para la investigacion.
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Ciclo de Deming
Mora (2003) plantea respecto al ciclo de Deming su definicion:

El ciclo de Deming, conocido también como ciclo PDCA, es un elemento
fundamental en la gestion de las organizaciones innovadoras. Esta metodologia
puede ser utilizada tanto para la mejora reactiva, es decir, mediante decisiones
profesionales frente a situaciones cambiantes, como para sistematizar reacciones y

buscar soluciones racionales a los problemas (p.341).

Garcia et al. (2003), indican que cada paso del proceso del ciclo de Deming se puede explicar el

ciclo PHVA de la siguiente forma:

e Planificar: donde se involucra a la gente correcta, se recolectan los datos, se comprenden
las necesidades de los clientes, se estudian solo los procesos involucrados y se desarrollan

planes y se entrena al personal si es necesario.
e Hacer: en esta fase se implementa la mejora y se verifican las causas del problema.

e Verificar: se analizan y despegan los datos, se verifica si se alcanzaron los resultados
esperados, se comprenden y documentan las diferencias, ademés se revisan los problemas

y errores encontrados, por Ultimo se determina que falta por resolver.

e Actuar: se incorporan las mejoras al proceso, comprension y cumplimiento de los requisitos,

se obtienen resultados de desempefio y eficiencia del proceso (pp.88-94).

Figura 3 Ejemplo de Ciclo de Deming

Nota: Melissa Sequeira Bravo
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Diagrama de Gantt

Pérez (2021), comenta en su articulo titulado: ;Qué es el diagrama de Gantt? Ejemplo de uso, las

ventajas que aporta usarlo en los proyectos, a continuacion, se mencionaran algunos beneficios:

El diagrama de Gantt simplifica la visualizacion de tareas y representa todas las

etapas y actividades de un proyecto en un unico lugar.

Este tipo de grafico ayuda a administrar proyectos y a reducir problemas de

programacion.
Gracias a Gantt es mas sencillo identificar los puntos criticos.

El diagrama de Gantt puede actualizarse en cualquiera de sus ejes, en todo

momento.

No es preciso hacer el diagrama de Gantt manualmente, hoy dia existen todo tipo

de aplicaciones que facilitan su construccion e incluso se puede hacer con Excel

(Pérez, 2021, p.1).

Finalmente, cabe decir que, por su sencillez, facilidad de uso y bajo costo se

emplea con mucha frecuencia en pequeias y medianas empresas (Pérez, 2021,

p.-1).

Seglin Pérez (2021), para crear un diagrama de Gantt, sigue estos pasos:

Identificar las tareas: Haz una lista detallada de todas las tareas necesarias para

completar el proyecto.

Establecer la duracion de cada tarea: Determina cuanto tiempo tomara completar

cada tarea.

Establecer las dependencias: Define las relaciones de dependencia entre las
tareas, es decir, qué tareas deben completarse antes de que otras puedan

comenzar.

Crear un calendario: Establece las fechas de inicio y finalizaciéon del proyecto,

asi como los plazos limite para cada tarea.
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e Utilizar un software de gestion de proyectos: Puedes utilizar herramientas como
Microsoft Project, Trello, Asana o Excel para crear tu diagrama de Gantt de

forma mas eficiente.

e Representar las tareas en el diagrama: Coloca las tareas en el eje horizontal del

diagrama, utilizando barras para mostrar la duracion de cada tarea.

e Incluir hitos y puntos criticos: Marca hitos importantes y puntos criticos del

proyecto en el diagrama para enfatizar su importancia.

e Revisar y actualizar el diagrama: A medida que avanza el proyecto, actualiza el

diagrama de Gantt para reflejar el progreso y los posibles cambios en el plan
(p-4).

Al utilizar un Diagrama de Gantt para planificar el disefio del andlisis de las causas de la lluvia, se
podra visualizar de forma clara y organizada la secuencia de tareas, los plazos de ejecucion y las

interrelaciones entre ellas, lo que facilitara la gestion y seguimiento del proyecto.

Figura 4 Ejemplo de Diagrama de Gantt

DIAGRAMA DE GANTT.

cilitar ta

Nota: Melissa Sequeira Bravo
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Diagrama de flujo

De acuerdo a Gutiérrezy De la Vara (2012), indican que un diagrama de flujos es:

Una representacion grafica de la secuencia de los pasos o actividades de un proceso,
que incluye transportes, inspecciones, esperas, almacenamientos y actividades de
retrabado o reproceso. Por medio de este diagrama es posible ver en qué consiste el
proceso y como se relacionan las diferentes actividades; asi mismo, es de utilidad

para analizar y mejorar el proceso (p.165).
Segtin Izar (2018),

Es necesario resaltar que Izar, menciona una serie de pasos por seguir para la

construccion de un diagrama de flujo, las cuales son:

1. Establecer los limites del proceso, es decir, donde inicia y donde

finaliza.

2. Determinar el nivel de detalle al cual se va a realizar el mapa de

Pprocesos.

3. Observar las actividades o pasos de los que consta el proceso y

separarlas por cada actor.
4. Establecer una secuencia ordenanda de dichos pasos.

5. Dibujar cada paso del proceso conforme a la simbologia

establecida ( p.124).

Al utilizar un diagrama de flujo para disefiar el andlisis de las causas de la lluvia, se puede visualizar
de manera clara y concisa cada paso del proceso, identificar posibles cuellos de botella o areas de
mejora, y facilitar la comunicacion y la colaboracion entre los miembros del equipo que participan

en el analisis.

Seglin Aldana et al (2011), “los flujogramas o diagramas de bloque se utilizan ampliamente para
describir un proceso, permitiendo conocer de manera general los actores, areas y aspectos

relacionados con dicho proceso”.
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Ademas se muestra que los flujogramas se realizan con una serie de simbolos que permiten que se

construyan con una simbologia especifica, esta se resume asi:

Flecha: indica el sentido y la trayectoria del proceso de informacion o tarea.

Rectangulo: se usa para representar un evento o proceso determinado. Este es
controlado dentro del diagrama de flujo en el que se encuentra. Es el simbolo
mas comunmente utilizado. Se usa para representar un evento que ocurre en

forma automatica y del cual por lo general se sigue una secuencia determinada.

Rombo: se utiliza para representar una condicion. Normalmente el flujo de
informacion entra por arriba y sale por un lado si la condicion se cumple; o sale
por el lado opuesto si la condicidon no se cumple. El rombo, ademas, especifica

que hay una bifurcacion.

Circulo: representa un punto de conexion entre procesos. Se utiliza cuando es
necesario dividir un diagrama de flujo en varias partes; por ejemplo, por razones
de espacio o simplicidad. Debe darse en su interior una referencia para
distinguirlo de otros. La mayoria de las veces se utilizan nimeros en ellos (p.

197).

Figura S Simbologia de un diagrama de flujo
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Simbolo Nombre Descripcién
Elipse u 6valo Indica el inicio y el final del diagrama de flujo. Esté
reservado a lo primera y a la Oltimo actividad. Un
proceso puede tener varios inicios y varios finales
Rectangulo Se utiliza pora definir cado actividad o tarea. Debe
o cajo incluir siempre un verbo de accién. Los cojos se
pueden numerar

Rombo Aparece cuando es necesario tomar una decisién
Incluye siempre una pregunta

Flecha Utilizada para unir el resto de simbolos entre si,
indicando la direccién secuencial de las actividodes

E Simbolos de Se utilizan para representar entradas necesarias para
entrado y salida | ejecutar actividades del proceso, o para recoger

8 D salidas generadas durante el desarrollo del mismo

Conectores Usados para representar conexiones con ofras partes
A del flujograma o con otros procesos. Si el proceso
es largo y el diagrama de flujo no cabe en una hojo,
se suele utilizar algin simbolo para conectar una
hoja con otra. Una letra o un nimero en el interior
del simbolo indican que la secuencia enlaza con un
simbolo equivalente. Toambién se pueden utilizar para

vincular el proceso que estamos dibujando con otro
proceso relacionado

Véase
proceso:
XXX

Nota: Gutiérrez y De la Vara

Herramientas para el control del disefio

Por ultimo, se revelaran las herramientas seleccionadas para supervisar y gestionar la
implementacion de la propuesta, estas herramientas serdn fundamentales para monitorear el
progreso, identificar posibles desafios y realizar ajustes segin sea necesario. Se utilizaran
tecnologias avanzadas que faciliten la recopilacion de datos, el andlisis de informacion y la
generacion de informes detallados, asimismo, se estableceran indicadores clave de rendimiento

para evaluar el éxito y la eficacia de la propuesta en funcion de los objetivos establecidos.
KPI’S

El Autore Cokins (2021), establece que los KPIs son “esenciales para medir el éxito de una

organizacion en funcion de los resultados esperados. Cokins afirma que los KPIs deben ser
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relevantes, mensurables, alcanzables, oportunos y especificos para que sean efectivos en la

evaluacion del rendimiento de una empresa” (p.66).

En otras palabras, los KPIs son herramientas esenciales para medir y evaluar el desempefio de una
organizacion en funcion de sus objetivos y metas, estas métricas cuantitativas permiten a las
empresas monitorear su progreso y tomar decisiones informadas para mejorar su rendimiento, es
fundamental que los KPIs sean claros, relevantes y alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion para que sean efectivos en la evaluacion del rendimiento, por lo tanto, es crucial que
las empresas identifiquen y definan los KPIs adecuados para medir su éxito y lograr sus metas de

manera eficiente.

Estos son indicadores clave de rendimiento que se utilizan para medir el éxito y el progreso de un
proyecto, proceso o actividad. En el caso del control del disefio, se pueden establecer algunos KPIs

para monitorear y evaluar la eficacia del proceso de disefio.
Cierre del proyecto

Como parte de las herramientas y el control del disefio y segun Escobedo y Socconini (2021) al
completar un proyecto y proponer ejecucion, es crucial una correcta finalizacion, por lo que

proponen las siguientes etapas:

Documentacion. Asegurarse de documentar todas las lecciones aprendidas, en
especial las soluciones a los problemas afrontados durante la ejecucion del proyecto,

en un expediente que incluya la informacion generada.

Entrega del proyecto. El equipo de mejora debe entregar al duefio del proceso y a
todos los involucrados la documentacion completa generada en cada fase, los
problemas que se presentaron y las soluciones aplicadas, las memorias de célculo y
toda aquella informacion que sea 1til para resolver situaciones durante la operacion

cotidiana.

Presentacion de resultados. Se ha de realizar el cierre ante la direccion de la empresa,
exhibiendo los logros tanto operacionales como financieros. Es recomendable,
ademas, promocionarlo ante todos los miembros de la organizacion para contar con

su apoyo en futuras iniciativas (pp. 289-290).
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CAPITULO III MARCO METODOLOGICO

El marco metodolégico es una parte fundamental de cualquier investigacion, ya que proporciona
la estructura y el enfoque metodoldgico que se utilizara para llevar a cabo el estudio, en esta seccion
se describen detalladamente los métodos, técnicas y procedimientos que se empleardn para
recolectar, analizar e interpretar los datos y se establecen las bases tedricas y conceptuales que
fundamentan la investigacion, asi como los pasos que se seguiran para responder a las preguntas

de investigacion planteadas.

Ademas, se define el tipo de estudio que se llevara a cabo, ya sea cualitativo, cuantitativo o mixto,
y se justifica la eleccion de dicha metodologia en funcion de los objetivos del estudio, asimismo,
en esta seccion se explican las fuentes de informacion que se utilizaran, la poblacién o muestra a
estudiar, los instrumentos de recoleccion de datos, los criterios de inclusion y exclusion, y los

procedimientos éticos a seguir.

Enfoque

Seguidamente se va a detallar los diferentes enfoques, donde, los autores Herndndez, Ferndndez y

Baptista (2014), detallan que esta investigacion cuantitativa:

es un método que se utiliza para recopilar y analizar datos cuantificables de una
poblacion o muestra especifica. Se basa en el uso de técnicas estadisticas y
matematicas para examinar patrones, tendencias y relaciones entre variables. Este
tipo de investigacion se caracteriza por ser objetiva, precisa y reproducible, ya que
se centra en la recopilaciéon de datos numéricos que pueden ser cuantificados y

comparados de manera sistematica (p.133).

Es decir, En la investigacion cuantitativa, se utilizan diversos instrumentos de recoleccion de datos,
como encuestas, cuestionarios y pruebas estandarizadas, para recopilar informacion de manera
estructurada y precisa, y asi, una vez recopilados los datos, se analizan utilizando técnicas

estadisticas para identificar relaciones significativas entre las variables estudiadas.

También existen otros tipos de enfoque en las investigaciones de los cuales se pueden mencionar

el cualitativo y el mixto, segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
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El enfoque cualitativo es una metodologia de investigacion que se centra en
comprender el significado que tienen ciertos fenomenos sociales para las personas
involucradas en ellos. Se enfoca en la exploracion de la realidad social, las
experiencias de las personas, sus emociones, percepciones, y relaciones

interpersonales (p.134).

En este enfoque, se utilizan investigaciones cualitativas como entrevistas, observaciones, analisis
de documentos, entre otros, para recolectar datos de manera mas profunda y detallada, permitiendo

una comprension mas completa y holistica de los fenomenos estudiados.

El enfoque cualitativo busca capturar la complejidad, subjetividad y contextualizacion de los
fendmenos sociales, y se caracteriza por ser mas flexible, dindmico y subjetivo que el enfoque
cuantitativo, se utiliza principalmente en disciplinas como la sociologia, la antropologia, la

psicologia, la educacion, entre otras.

Seguidamente el enfoque mixto segun Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), “la investigacion
mixta es un enfoque en el que se combinan métodos cualitativos y cuantitativos en un mismo

estudio con el objetivo de obtener una comprension mas completa y profunda de un fenémeno”

(p.137).

Este enfoque permite utilizar las fortalezas de cada enfoque metodoldgico para abordar preguntas
de investigacion complejas y multidimensionales, la investigacion mixta puede incluir la
recopilacion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como la utilizacion de diferentes
técnicas de investigacion como encuestas, entrevistas, observacion, entre otras. Este enfoque es

cada vez mas comun en diversas disciplinas cientificas.
Por otra parte, definen el enfoque mixto como:

Un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e
implican la recoleccion y analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del

fendmeno bajo estudio (Hernandez et al, 2014, p. 580).

Al investigar los enfoques ya mencionados, el presente trabajo de investigacion se basara en un

enfoque de tipo mixto, al generar el disefio de los procesos es imprescindible tener diferentes



50

perspectivas para la generacion de una propuesta tomando en cuenta variables numéricas y

nominales ya que los valores representan categorias que no obedecen a una clasificacion propia.
Alcance

Se presenta a continuacion los diferentes alcances que se presentan en las investigaciones,
primeramente, se presenta el alcance descriptivo ya que, segin Hernandez, Fernandez y Baptista,

2014,

El alcance descriptivo tiene como objetivo principal resumir y presentar de manera
clara y concisa la informacion obtenida a través de métodos cuantitativos, sin
realizar interpretaciones o inferencias sobre los resultados, el alcance descriptivo se
centra en identificar caracteristicas, patrones y tendencias en los datos, utilizando
técnicas estadisticas como medidas de tendencia central, dispersion y graficos, y esta
etapa es fundamental para organizar y analizar la informacion de manera
sistematica, lo que facilita la comprension y la interpretacion de los resultados de la

investigacion (p.192).

Seguidamente se presenta el alcance exploratorio, segun los autores Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, este alcance “es una etapa inicial en el proceso de investigacion, en la cual se busca
generar ideas, identificar tendencias, patrones y problematicas en un area especifica de estudio”.
(p.200), ya que, en este enfoque se caracteriza por su flexibilidad y su propdsito de explorar y

familiarizarse con el tema de investigacion, sin buscar respuestas definitivas o conclusiones.

Durante el alcance exploratorio, el investigador recopila informacion de diversas fuentes, como
libros, articulos, estudios previos, entrevistas y observaciones, con el fin de delimitar y focalizar el
problema de investigacion. También puede utilizar métodos cualitativos, como entrevistas en
profundidad, grupos focales o analisis de contenido, para obtener una comprension mas profunda

y detallada del tema.

Siguiendo con los alcances se detalla el correlacional, ya que, detallan Herndndez, Ferndndez y
Baptista, 2014, que “el alcance correlacional se refiere a un tipo de investigacion que busca
establecer la relacion o asociacion entre dos o mas variables, sin establecer una relacion de

causalidad entre ellas.” (p.201), en este enfoque, el investigador analiza como varian una o varias
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variables en funcion de los cambios en otras variables, mediante el uso de técnicas estadisticas

como el coeficiente de correlacion.

El objetivo principal del alcance correlacional es identificar patrones y tendencias en las relaciones
entre variables, lo que permite predecir el comportamiento de una variable en base a la otra, este
enfoque es Util en diversas areas de estudio, como la psicologia, la sociologia, la educacion y la
salud, entre otras, para comprender la naturaleza de las relaciones entre variables y su impacto en

diferentes fenomenos.

Y para finalizar se presenta el alcance explicativo el cual es un tipo de investigacion que tiene como
objetivo principal explicar las relaciones de causalidad entre variables, es decir, determinar como
una variable afecta a otra y por qué sucede dicha relacion, (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014,
p.201) En este enfoque, el investigador busca identificar las causas y efectos que subyacen a un
fenémeno, utilizando métodos y técnicas que permiten establecer relaciones de causalidad de

manera rigurosa.

Para llevar a cabo una investigacion con alcance explicativo, se suelen realizar experimentos
controlados, estudios longitudinales o analisis de regresion para evaluar la influencia directa de una
variable sobre otra, ademads, se busca identificar variables intervinientes o moderadoras que puedan

afectar la relacion entre las variables de interés.

En sintesis, el alcance de la presente investigacion es explicativo, ya que, utilizar el alcance
explicativo en analisis, investigaciones o proyectos es fundamental para desarrollar una
comprension profunda y significativa de los fendémenos estudiados, predecir resultados futuros,
validar teorias, identificar relaciones causales y mejorar la toma de decisiones, esto contribuye a
generar conocimientos solidos y relevantes que puedan aplicarse en diferentes contextos y

contribuir a la mejora continua en diversas areas.
Disefio
Dentro de los disefos que se encuentran las investigaciones se pueden mencionar el experimental,

los autores Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014), detallan que,

El disefio experimental es un componente fundamental en la investigacion
cuantitativa, ya que establece la estructura y el plan de como se llevard a cabo el

estudio para probar hipotesis y responder preguntas de investigacion de manera
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rigurosa y confiable. Este proceso implica la seleccion de variables, la asignacion
de grupos de estudio, la manipulacion de factores y la medicion de resultados de

manera controlada (p.204).

En otras palabras, el disefio experimental en la investigacion cuantitativa es crucial para garantizar
la validez interna y externa de los resultados obtenidos, asi como para minimizar los sesgos y

asegurar la confiabilidad de las conclusiones derivadas del estudio.
Se plantea también el disefio no experimental, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014)

El disefio no experimental es una metodologia de investigacion en la que no se
manipulan deliberadamente las variables independientes y no se establece un grupo
de control. En este enfoque, el investigador no interviene en la situacion estudiada,
sino que observa y analiza fenémenos tal como se presentan de manera natural

(p.205).

En cuanto al disefio transaccional Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014) indican que “el disefio
transaccional es un enfoque de investigacion que combina elementos de estudio cualitativo y
cuantitativo para comprender y explicar fendomenos complejos”. (p.205), en este tipo de disefio, se
busca analizar las interacciones dinamicas entre diversas variables, donde se tienen en cuenta tanto
las caracteristicas individuales de los participantes como el contexto en el que se desarrollan las

interacciones.

Y por ultimo el disefio longitudinal, los autores Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014), indican
que, “un disefio longitudinal es un tipo de disefio de investigacion en el que se recopilan datos de
una misma muestra a lo largo del tiempo”. (p.205), esto permite observar como cambian las
variables de interés, identificar patrones de desarrollo o evolucion y analizar las relaciones causales

a lo largo de un periodo prolongado.

En relacion con lo investigado, se considera que se ha elegido un disefio no experimental de tipo
transeccional, dado que los datos a recopilar y analizar permaneceran sin alteraciones; es decir, se

utilizardn en su forma original en un momento especifico.
Variables

Seguidamente se presentara la tabla de las variables correspondientes a los diferentes objetivos

especificos:



53

Tabla 1. Cuadro de En relacion con lo investigado, se considera que se ha elegido un disefio

no experimental de tipo transeccional, dado que los datos a recopilar y analizar

permaneceran sin alteraciones; es decir, se utilizaran en su forma original en un momento

especifico.
Variables
Objetivo Especifico Variable Conceptual Operacional | Instrumental
Tiempo
promedio de
cierre de
ventas: Medir el
tiempo que
transcurre
desde que se
inicia la
negociacion
con un cliente Registros de
hasta que se | yentas y CRM
concreta la
Lagostvena rrreatns|
como la falta de estructura en acciones y est.rateglas que Repprtes de
el proceso de venta, las Proceso de una empresa implementa fndice d ‘ cahda@ de
ineficiencias en la ins t;tlacién Venta y después de que un prpduct? _ Itl llc? C instalaciones
de productos y las Postventa ha sido vendido al cheinte. mf‘a?l if;ones
deficiencias en el servicio (Castellano, y Madroficro, : 0.
2020) retrabajos: )
postventa. Evaluar la Slstgma de
cantidad de gestlén de
instalaciones de quejas y
reclamaciones

productos que
presentan
problemas
Nivel de quejas
o reclamaciones
postventa:
Monitorear la
cantidad y tipo
de quejas o
reclamaciones




Evaluar el impacto actual del
problema en la satisfaccion
del cliente, la retencion de

clientes y la rentabilidad de la

empresa mediante indicadores
cuantitativos y cualitativos.

Satisfaccion
del cliente

La satisfaccion del cliente es
el grado de cumplimiento de
sus expectativas y
necesidades por parte de una
empresa o producto.
(Castellano, y Madroiiero,
2020)

Indice de
satisfaccion del
cliente: Se
puede medir a
través de
encuestas de
satisfaccion del
cliente después
de la compra,
instalacion y
servicio
postventa

Tasa de
retencion de
clientes: Se

puede medir la
cantidad de
clientes que
compran de

nuevo o
renuevan sus

contratos con la
empresa
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Encuestas de
satisfaccion del
cliente: Se
pueden realizar
encuestas
periddicas a los
clientes para
medir su nivel
de satisfaccion
con los
productos

Sistema de
gestion de
clientes
(CRM): El
CRM de la
empresa puede
proporcionar
informacion
sobre la
retencion de
clientes

Identificar factores como la
falta de capacitacion del
personal, la ausencia de

protocolos claros y la
inadecuada asignacion de
recursos que contribuyen a las
deficiencias en los procesos
de atencion al cliente.

Satisfaccion
del cliente

La capacitacion de personal
es "el proceso de adquirir y
desarrollar habilidades,
conocimientos y
competencias para mejorar el
desempeifio laboral".
(Castellano, y Madroiero,
2020)

Clientes
satisfechos /
Total de
clientes
atendidos

Registros de
capacitacion
del personal

Auditorias
internas y
controles de
calidad edicion
de resultados:

Elaborar un plan detallado
que incluya los cambios
necesarios en los
procedimientos, las
asignaciones de
responsabilidades y los
recursos requeridos para
implementar las soluciones
propuestas.

Procedimientos

Los procedimientos son
pasos detallados y
secuenciales que se siguen
para llevar a cabo una tarea o
proceso de manera eficiente
y organizada. (Castellano, y
Madrofiero, 2020)

Procesos con
disefio nuevo /
Procesos sin
disefio

Realizar un
seguimiento de
los indicadores
de capacitacion

del personal y
cumplimiento
de protocolos
en los procesos
de atencion al
cliente para
medir el

impacto de las
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mejoras
implementadas.

Establecer un sistema de
seguimiento y control para

. . ., Sistema de
monitorear la implementacion o
. . seguimiento y
de las soluciones disefiadas y
control

asegurar su adopcion efectiva
por parte del personal.

Un sistema de seguimiento y
control es un conjunto de
herramientas, metodologias y
procesos disefiados para
monitorear y evaluar el
desempefio de un proyecto,
proceso o actividad,
(Castellano, y Madrotiero,
2020)

Veces que se
utiliza el nuevo
sistema / Total

de atenciones

Registro de
seguimiento
del proceso.

Nota: Melissa Sequeira Bravo

Muestra

Para el presente trabajo de investigacion se plantea una muestra no probabilistica, una muestra no

probabilistica es un método de seleccion de elementos de una poblacion en el cual no todos los

individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos, este tipo de muestra es cominmente

utilizado en estudios de investigacion cualitativa o en situaciones en las que no es posible aplicar

un muestreo probabilistico debido a limitaciones de tiempo, recursos o acceso a la poblacion de

interés.

Hernéndez, Fernandez y Baptista, (2014),

La muestra no probabilistica es una herramienta util para obtener informacion

detallada y rica sobre un fendmeno especifico. Al seleccionar a los participantes de

forma intencional o conveniente, los investigadores pueden enfocarse en individuos

que poseen ciertas caracteristicas relevantes para su estudio, lo que permite explorar

en profundidad aspectos especificos del tema de investigacion (p.66).

En este sentido, es importante tener en cuenta que la muestra no probabilistica debe ser utilizada

con precaucion y siempre acompafiada de una justificacion clara de la eleccion de los participantes,

por lo cual los participantes seran 15 clientes de la empresa y 5 colaboradores de esta, la muestra
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no probabilistica es una herramienta util en determinados contextos de investigacion,

especialmente cuando se busca explorar en profundidad aspectos especificos de un fenémeno.

Tabla 2 Muestra
Indicador Tipo de Muestra Unidad de muestreo Formula
Proceso de Ventay | Aleatoria sistematica Clientes de la s x=sVnV1-nN
Postventa empresa
Proceso de Venta y Aleatoria simple Empleados del n=Nz21-0/2s2(N—1)

Postventa departamento de €2+721—a/2s2.
ventas
Satisfaccion del Aleatoria simple Empleados del n=Nz21-0/2s2(N—1)

cliente departamento de €2+z21—a/2s2.
ventas
Procedimientos Aleatoria sistematica Clientes de la s x=sVnV1-nN
empresa
Sistema de Aleatoria simple Empleados del n=Nz21-0/2s2(N—1)

seguimiento y control

departamento de

ventas

e2+721—0/2s2.

Nota: Melissa Sequeira Bravo

Instrumentos

Se utilizardn instrumentos como cuestionario y observacion son herramientas fundamentales en la

investigacion social y cientifica, a lo largo de los afios, diversos autores han destacado la

importancia de utilizar estos instrumentos de manera adecuada para recopilar informacion valida y

fiable, con el fin de lograr una efectiva recoleccion de los datos para su posterior andlisis en

beneficio de los objetivos.
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Hernéndez, Fernandez y Baptista, (2014), “los cuestionarios son una forma eficaz de recopilar datos
cuantitativos, ya que permiten estandarizar las preguntas y facilitan la comparacion de respuestas.

Sin embargo, es crucial disefiar preguntas claras y precisas para obtener resultados validos” (p.201).

Los instrumentos de cuestionario y observacion son fundamentales en la investigacion cientifica y
social. Utilizados de manera adecuada, permiten recopilar informacion valiosa y comprender en
profundidad los fendmenos estudiados, es crucial diseiar cuestionarios claros y precisos, realizar
pruebas piloto, evitar sesgos en la observacion y combinar diferentes técnicas para obtener

resultados fiables y significativos.

Tabla 3 Instrumentos

Indicador Instrumentos Recursos Requeridos
Observacidn/entrevista al Computadora, persona, y
Proceso de Venta y Postventa supervisor de )
produccion/Estudio de tiempos. hojas de calculo
Satisfaccion del cliente Entrevista, encuesta Tablet

Computadora, persona,

Procedimientos Diagrama de proceso .
graficos

Sistema de seguimiento y Computadora, persona, y

Analisis de productividad. )
control hojas de calculo

Nota: Melissa Sequeira Bravo
Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos es un proceso fundamental en la investigacion cientifica y social, ya que
permite recopilar informacion que servirda de base para analizar y comprender diferentes
fendmenos, existen diversas técnicas y herramientas para llevar a cabo la recoleccion de datos de

manera efectiva.
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Una de las técnicas mds comunes para recolectar datos es a través de cuestionarios., estos
instrumentos consisten en una serie de preguntas estructuradas que se administran a una muestra
de la poblacidn, los cuestionarios pueden ser aplicados de manera presencial, telefonica, en linea o

por correo, y permiten recopilar informacion cuantitativa de forma estandarizada.

Otra técnica importante en la recoleccion de datos es la observacion, a través de la observacion
directa de los sujetos en su entorno natural, es posible recopilar datos cualitativos sobre su
comportamiento, interacciones y caracteristicas, la observacion puede ser participante, es decir,
cuando el investigador forma parte de la situacion que estd observando, o no participante, cuando

se limita a observar sin intervenir.

Tabla 4 Recoleccion de Datos

Indicador Fuente de datos Método de la Beneficios
recoleccion de los
datos

Se realizaran
revisiones diarias, con
el fin de determinar los
procesos que se

Determinar el nimero
de procesos que estan

Departamentos de claramente establecidos

Proceso de Venta y

venta e . aquellos que no lo
Postventa . g encuentran establecidos | -0 q -
instalacion , estan, con el proposito
y los que no estan .
tablecid de validar el nuevo
establecdos. plan de actividades.
Medir la mejora del
Satisfaccion del Encuestas Encuestas de proceso antes y
cliente aplicadas satisfaccion después del diseno
propuesto
Reunidén con gerencia
cada dos semanas
Sistema de | Reporte diario de durante un mes. Beneficio esperado es
- ventas . definir la estabilidad
seguimiento y control Revision del plan de L. ricaty
concretadas. trabaJO del supervisor éxito de la validacion.

para observar el avance
actual.
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Nota: Melissa Sequeira Bravo
Método de Analisis

El analisis de datos es una etapa crucial en el proceso de investigacion cientifica y social, ya que
permite extraer informacion significativa y relevante a partir de los datos recopilados, existen
diferentes métodos y técnicas para analizar los datos, cada uno de los cuales se selecciona en

funcién de la naturaleza de los datos y los objetivos de la investigacion.
Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista, (2014),

Uno de los métodos mas comunes de andlisis de datos cuantitativos es el analisis
estadistico. A través de técnicas como la estadistica descriptiva, inferencial o
multivariante, es posible realizar comparaciones, identificar relaciones y patrones
en los datos cuantitativos. Estas técnicas permiten resumir la informacion y realizar

generalizaciones validas a partir de la muestra estudiada (p.33).

En el caso de los datos cualitativos, se utilizan métodos de analisis como el analisis de contenido,
el andlisis tematico, la teoria fundamentada o el andlisis narrativo, estos métodos permiten
identificar significados, interpretar patrones y categorizar la informacion cualitativa recopilada, a
través de estos analisis, es posible comprender en profundidad las experiencias, percepciones y

puntos de vista de los participantes en la investigacion.

Ademas de estos métodos, el uso de software especializado en andlisis de datos, como SPSS,
NVivo, R o Excel, facilita la gestion y el procesamiento de grandes volimenes de datos, asi como
la generacion de informes y visualizaciones que facilitan la interpretacion de los resultados, es
crucial que el andlisis de datos se realice de manera rigurosa y sistematica, evitando sesgos en la

interpretacion y garantizando la validez y la fiabilidad de los resultados obtenidos.

Tabla 5 Método de Analisis

Indicador Analisis Por Programa Uso
Realizar
Proceso de Venta y Dlagrama de Visio, Word, Excel. Validacion de lps
Postventa Flujo. procesos establecidos.
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Medir la mejora del

tisfaccion del Di afi t
Satis accion de iagrama, grafico Excel, Word, Canva. proceso antes y
cliente y tablas después del diseno
propuesto
Visualizar la etapa en
. 1 ncuentra el
Sistema de a que se encuentra e

Hoja de control

.. .. Excel, Word
seguimiento y control actividades.

proyecto y observar el
cumplimiento de los
tiempos para cada tarea
asignada.

Nota: Melissa Sequeira Bravo

Cronograma

Tabla 6 Cronograma

Actividad Semanas

S3|S4|S5[S6|S7[S8|S9[S10|S11|S12|S13|S14|S15]|S16|S17|S18[S19|S20(S21

S22)523 824|825 [S26 [S27

Entrega
Capitulo I

Correccion
Capitulo I

Entrega
Capitulo IT

Correccion
Capitulo IT

Entrega
Capitulo IIT

Correccion
Capitulo IIT

Entrega
Capitulo IV

Correccion
Capitulo IV

Entrega
Capitulo V
Correccion
Capitulo V
Entrega
Capitulo VI

Correccion
Capitulo VI

Entrega Final
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Figura 6 Estructura de la composicion del proyecto
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Disefio del proceso de venta, instalacién y postventa
para mejorar los servicios de atencion de la
empresa “Llantas 4x4 y mas

1 1 | | 1 1

Nota: Melissa Sequeira Bravo.

CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En el presente capitulo, se desarrollard un diagnostico de la situacion actual de la compaiiia “Llantas
4x4 y mas” con el fin de conocer detalladamente el problema, sus consecuencias y las posibles
causas que generan los procesos de venta instalacion y postventa de los productos vendidos en la
empresa, para ello, se utilizaran y aplicaran herramientas de ingenieria que permitan facilitar dicho

andlisis y, de esta manera, lograr encontrar la causa raiz del problema.

Para comenzar el andlisis del presente proyecto, resulta crucial comprender los procesos de la
empresa “Llantas 4x4 y més”, los cuales se logran observar en las Figura 7 asi como lo que conlleva

todos los procesos de la empresa.
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Figura 7 Mapa de Procesos Venta, instalacion y post venta Llantas 4x4 y mas
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El diagrama presentado en la Figura 7 Mapa de Procesos Venta, instalacion y post venta Llantas
4x4 y mas describe el flujo de trabajo que sigue la empresa desde el momento en que un cliente
realiza un pedido hasta la finalizacion del proceso con la instalacién del producto y el posible

seguimiento de satisfaccion. A continuacion, se detalla cada una de las etapas:

e Realizacion del Pedido: El proceso se inicia cuando un cliente realiza un pedido de

llantas o accesorios en la empresa.

e Confirmacion de Recibido del Pedido: Una vez recibido el pedido, la empresa confirma
la recepcion de este, asegurando que todos los detalles han sido registrados

correctamente.

e Revision de Inventario: En este punto, se verifica si el producto solicitado estd

disponible en el inventario de la tienda:
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o Si el inventario estd disponible, se procede a confirmar la fecha de instalacion

del producto.

o Si el inventario no esta disponible, se realiza una solicitud al proveedor para
adquirir el producto faltante. Una vez que el producto es recibido del proveedor,

se confirma la fecha de instalacion.

e Instalacion del Producto: Tras la confirmacion de la fecha, el siguiente paso es la

instalacion de las llantas o accesorios adquiridos por el cliente.

e Pago del Cliente: Con la instalacion completada, el cliente realiza el pago

correspondiente por los productos y servicios recibidos.

e Finalizacion de la Orden: Después de efectuado el pago, se considera que la orden ha

sido completada.

e Seguimiento de Satisfaccion: De forma opcional y esporadica, la empresa puede llevar
a cabo un seguimiento de satisfaccion. Este paso no es obligatorio y se realiza solo en

algunos casos para evaluar la experiencia del cliente con el servicio brindado.

Para continuar, es imprescindible mencionar las divisiones de productos que vende la empresa y

que son parte de su portafolio de ventas:
Llantas para todo tipo de vehiculo:

Ofrece un amplio catalogo de llantas para vehiculos tanto de marcas como de modelos que abarcan
cualquier necesidad. Su catdlogo incluye llantas de alto desempefio para terrenos dificiles, asi como
llantas para uso urbano y carreteras pavimentadas. Las llantas estan disefiadas para proporcionar
traccion, durabilidad y seguridad, adaptandose a diversas condiciones climaticas y tipos de terreno.

Se dividen de la siguiente manera:
o Llantas todo terreno (AT) para uso mixto en carretera y fuera de ella.
e Llantas para barro (MT) con bandas de rodadura profundas para mejor traccion.

e Llantas de carretera (HT) optimizadas para uso en pavimento y conducciéon a altas

velocidades.

Accesorios 4x4:
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Los accesorios 4x4 estan disefiados para mejorar la funcionalidad, desempefio y apariencia de los
vehiculos todoterreno. Estos accesorios permiten adaptar el vehiculo a diferentes condiciones de
uso, mejorar su capacidad de carga, aumentar la seguridad y proporcionar comodidad adicional en
expediciones y aventuras al aire libre. Algunos de los accesorios que se venden en la empresa son

los siguientes:

e Toldos: Los toldos son accesorios utiles para proporcionar sombra y proteccion contra el

clima durante las actividades al aire libre. Se instalan facilmente en el lateral del vehiculo.

e Suspensiones: son esenciales para mejorar el desempefio y la comodidad en terrenos

dificiles.

o Bullbar: son barras protectoras instaladas en la parte frontal del vehiculo, disefiadas para

proteger el motor y otros componentes en caso de colisiones con obstaculos en el camino.

e Luces: Las luces adicionales son fundamentales para mejorar la visibilidad durante la
conduccion nocturna y en condiciones de baja luminosidad. Llantas 4x4 ofrece una variedad

de luces LED y haldgenas para diferentes aplicaciones.

Al realizar una revision de los procesos, se identifica que de los tres procesos identificados
inicialmente, el Gnico que cuenta con un paso a paso robusto y estandarizado es el proceso de
instalacion de productos. Se realiza un diagrama de flujo del proceso, el cudl es aplicado por todos

los empleados de la empresa a la hora de instalar tanto llantas como accesorios 4x4.

Figura 8 Diagrama de Flujo del Proceso de Instalacion
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Descripcion del problema

En este apartado, se muestran las herramientas utilizadas para realizar la descripcion del problema
existente en el cual la ausencia de procesos estandarizados de venta, instalacion y postventa. Esta
carencia se asemeja a una brecha en la estructura empresarial, dejando expuestos a los elementos
mas criticos de su funcionamiento. En primer lugar, la falta de un proceso de ventas estructurado
conlleva una generacion de ingresos inconstante y potencialmente insuficiente para mantener

operaciones saludables.

La carencia de un sdlido sistema de soporte postventa puede exacerbar aun mas estos problemas.
Los clientes que encuentran dificultades o deficiencias en los productos adquiridos y no reciben un
servicio postventa eficiente pueden volverse vocalmente negativos sobre su experiencia, lo que
erosiona auin mas la reputacion de la empresa y reduce su capacidad para retener clientes existentes

y atraer a nuevos.

Para tener una perspectiva respecto al servicio brindado por los clientes se genera una encuesta
durante 3 semanas del mes de mayo a 40 clientes. A partir de esta encuesta se realizan diferentes

diagramas de Pareto:

Figura 9 Experiencia con el Servicio Postventa
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La Figura 9 muestra la distribucion de las respuestas recibidas sobre la experiencia de los clientes

con dicho servicio.

Regular: La categoria "Regular" es la mas frecuente, con 12 respuestas. Esto indica que muchos

clientes tienen una experiencia promedio con el servicio postventa.

Muy mala: Con 11 respuestas, la categoria "Muy mala" es la segunda mas frecuente. Esto es una

sefial de alerta, ya que una alta cantidad de clientes esta muy insatisfecha con el servicio postventa.

Buena: Hay 7 respuestas en la categoria "Buena", indicando que algunos clientes estan satisfechos

con el servicio, aunque no en la mayoria.

Muy buena: Con 6 respuestas, la categoria "Muy buena" muestra que una minoria significativa esta

muy satisfecha con el servicio postventa.

Mala: Con 4 respuestas, esta categoria es la menos frecuente pero sigue siendo un area de

preocupacion.

La suma de las categorias "Muy mala" y "Mala" es significativa. Un 37.5% (15 de 40) de las

respuestas indican una experiencia insatisfactoria. Esto es un area critica que necesita ser abordada.

Experiencias Mixtas: Aunque hay una buena cantidad de respuestas en las categorias positivas
("Buena" y "Muy buena"), la cantidad de respuestas negativas sugiere inconsistencia en la calidad

del servicio postventa. Esto puede indicar problemas con la uniformidad del servicio prestado.

Figura 10 Comentarios de los clientes
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Se desarrolla un diagrama de Pareto con la seccion de comentarios de los clientes clasificindolos
en diferentes categorias, en las cuales se muestra una alta prioridad en comunicacion pues la mayor
cantidad de comentarios esta relacionada con la comunicacion y la rapidez de respuesta. Esto debe
ser la principal 4rea de mejora, ya que una buena comunicacion puede influir significativamente en
la percepcion general del servicio asi como la importancia para que se concreten las ventas a través
de las redes sociales. La siguiente prioridad deben ser los productos considerando detalles como la
calidad, disponibilidad o variedad de los productos es una preocupacion destacada. Mejorar la

oferta de productos y asegurar su calidad es crucial.

La gestion y organizacion de la empresa pues que las mismas sea considerada como ineficientes
afectan negativamente la experiencia del cliente. Optimizar estos procesos puede reducir quejas y
mejorar la eficiencia del servicio. Respecto a la experiencia en tienda, mejorar la experiencia del
cliente en la tienda fisica es vital. Esto podria incluir aspectos como la atencion al cliente, la
disposicion de los productos y la limpieza de la tienda. Se consideran categorias menores pero
importantes, las de menor frecuencia son las opciones de promociones, financiamiento, servicios
adicionales, programa de fidelizacion y garantias, estas tienen menos impacto inmediato,

abordarlas también contribuird a una mejora integral del servicio.

Las primeras cuatro categorias ("Comunicacion y Respuesta", "Productos", "Organizacion y
Gestion", "Experiencia en Tienda") cubren aproximadamente el 70% de todos los comentarios.
Esto sugiere que enfocarse en mejorar estas areas podria resolver una gran parte de las

preocupaciones de los clientes.
Analisis de las Causas
Figura 11 Diagrama de Ishikawa
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El diagrama presentado sobre la satisfaccion del cliente en 'Llantas 4x4 y mas' muestra que la
principal problematica que afecta la experiencia de los clientes es la "Falta de Procesos Claros".
Este problema central esta influenciado por varias deficiencias en las areas de personal, procesos,

politicas y productos.

En primer lugar, el personal de la empresa enfrenta desafios importantes. Existe una evidente falta
de atencion al cliente, lo que sugiere que los clientes no estan recibiendo el trato y la asistencia que
esperan. Ademas, hay una carencia de personal capacitado, lo que indica que los empleados no
estan suficientemente entrenados para manejar todas las funciones necesarias de comunicacion y
ventas. Esta falta de capacitacion contribuye significativamente a la insatisfaccion del cliente, ya

que el personal no puede resolver dudas ni asistir a los clientes de manera efectiva.

Los procesos internos de la empresa también presentan deficiencias criticas. No existen
procedimientos claros para realizar las ventas, lo que genera confusion tanto en el personal como
en los clientes. Los procesos de instalacion de productos son lentos, lo que causa frustracion a los
clientes que esperan tiempos de servicio mas rapidos. Ademads, los procedimientos de venta y
postventa son complicados y dificiles de entender, lo que agrava la experiencia del cliente y puede

disuadir a futuros compradores.

En cuanto a las politicas, las de garantia las mismas no estdn bien definidas ni son comprensibles
para los clientes, lo que genera desconfianza. Ademas, las garantias son restrictivas y solo aplican
a ciertos clientes, lo que puede ser percibido como injusto. El seguimiento al cliente después de la
venta no es estandarizado, lo que significa que no hay un proceso consistente para asegurar la
satisfaccion continua del cliente. Los términos de garantia, ademads, son poco claros, lo que afiade

otra capa de confusion y posible insatisfaccion.

Respecto a los productos de la empresa también presentan problemas. El inventario es limitado, lo
que significa que los clientes pueden no encontrar los productos que buscan. Hay retrasos
significativos en la entrega de productos 4x4, lo que afecta directamente a la satisfaccion del cliente,
especialmente a aquellos que necesitan los productos con urgencia. Ademas, el sistema de
inventario es ineficiente, lo que provoca dificultades adicionales en la gestion de productos y en la

capacidad de la empresa para satisfacer la demanda del cliente.

A continuacion, se presenta un analisis de la entrevista realizada a Steyfer Sandoval, el duefio de

un negocio de llantas y accesorios para vehiculos 4x4.
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Steyfer menciona que el negocio mantiene un inventario de productos de alto transito, lo que indica
una estrategia basada en la demanda. Sin embargo, enfrenta problemas ocasionales de escasez
debido a la falta de disponibilidad en las fabricas. Para mitigar estos problemas, realizan pedidos
adelantados cuando anticipan una escasez, lo cual sugiere una planificacion proactiva en la gestion

del inventario.

El negocio trabaja tanto con proveedores directos como locales para llantas y accesorios. Esta
diversificaciéon de proveedores permite al negocio asegurar la disponibilidad de productos y
posiblemente obtener mejores precios o condiciones de compra. La relacion con proveedores
locales parece ser mas solida en el caso de los accesorios, lo que podria facilitar una respuesta mas

rapida a las necesidades del mercado.

El seguimiento con los clientes se realiza dependiendo del trabajo, especialmente solicitando que
los clientes regresen para chequeos periddicos. Este seguimiento no solo ayuda a mantener la
satisfaccion del cliente, sin embargo el mismo menciona que ese seguimiento no se realiza en todos
los casos, sino que dependen del trabajo; la perspectiva del seguimiento post venta puede variar

dependiendo del producto que compren.

Steyfer menciona que confia en su conocimiento del negocio para identificar los productos que mas
se mueven, basandose en la experiencia y el conocimiento del segmento 4x4. Aunque no se
menciona un sistema formal de registro, la experiencia y el criterio del propietario juegan un papel

crucial en la gestion del inventario.

Cuando Steyfer estd de viaje, Sebastian su sobrino se encarga del negocio, demostrando una
delegacion de responsabilidades, sin embargo depende de la comunicacion con Steyfer quien se
mantiene pendiente para cualquier consulta, asegurando asi que la gestion del inventario y otros
aspectos del negocio contintien sin interrupciones significativas. Las cuentas abiertas para pedidos

a crédito facilitan la continuidad operativa.

El propietario menciona que las quejas mas comunes recibidas son sobre el tiempo de respuesta.
Teniendo presente que es una gran oportunidad de mejora, comenta que aunque tarda siempre se

procura responder.

La herramienta de los 5 porqués permite la formulacién de preguntas para identificar las causas

fundamentales del problema. Por ello, se procedera a realizar cinco preguntas sobre el problema en
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la comunicacion durante las ventas y las respuestas a los clientes, asi como en la inaccion sobre la

retroalimentacion, la cual a pesar de que se conoce, no se modifica:

1.

(Por qué hay problemas en la comunicacion durante las ventas y las respuestas a los

clientes?

Porque el personal no tiene una capacitacion adecuada en habilidades de comunicaciéon y

manejo de retroalimentacion.

,Por qué el personal de ventas y atencion al cliente no tiene una capacitacion adecuada

en habilidades de comunicacion y manejo de retroalimentacion?

Porque la empresa no ha implementado programas de formacion y desarrollo continuo en

estas areas.

(Por qué la empresa no ha implementado programas de formacion y desarrollo

continuo para sus empleados en estas areas?

Porque no hay un enfoque estratégico en la mejora del servicio al cliente y la comunicacioén

externa dentro de la empresa.

(Por qué no hay un enfoque estratégico en la mejora del servicio al cliente y la

comunicacion interna dentro de la empresa?

Porque se esta priorizando otros aspectos operativos y financieros de la empresa sobre la

atencion al cliente y la gestion de retroalimentacion.

(Por qué se esta priorizando otros aspectos operativos y financieros de la empresa

sobre la atencion al cliente y la gestion de retroalimentacion?

Porque no hay una comprension clara del impacto que la satisfaccion del cliente y la

comunicacion efectiva tienen en el éxito a largo plazo de la empresa.

El analisis de los 5 porqués revela que la raiz del problema en la comunicacion durante las ventas

y las respuestas a los clientes, asi como la inaccion sobre la retroalimentacion, radica en una falta

de capacitacion adecuada del personal y la ausencia de un enfoque estratégico en la satisfaccion

del cliente. La falta de formacion y desarrollo continuo, combinada con la prioridad de aspectos

operativos y financieros sobre el servicio al cliente, ha llevado a una subestimacion del impacto

que la satisfaccion del cliente y la comunicacion efectiva tienen en el éxito a largo plazo de la
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empresa. Este descuido ha resultado en un personal insuficientemente preparado para manejar la
retroalimentacion y comunicarse eficazmente con los clientes, perpetuando asi los problemas de

comunicacion y la inaccion sobre la retroalimentacion recibida.

Ademas, se realizd un andlisis de ventas del ultimo mes, en el que se recopilaron los datos por

unidades vendidas arrojando el siguiente grafico:

Figura 12 Pareto de Ventas
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La Figura 12 muestra que las llantas representan la mayor parte de las ventas, seguidas por los aros

y las suspensiones.

Se observa un diagrama de Pareto que muestra las ventas acumuladas por producto en un grafico
de barras, este analisis cuantitativo resalta la importancia de las llantas y los aros en las ventas
totales de la tienda. A continuacién se presentan algunos puntos clave basados en los célculos

anteriores:

Llantas: Representan el 44.64% del total de las ventas, siendo el producto con mayor participacion.
Esto indica que casi la mitad de las ventas totales provienen de este producto, lo que sugiere que

las llantas son el producto mas critico en términos de volumen de ventas.

Aros: Siguen en importancia con un 26.79% de las ventas totales, lo que los convierte en el segundo
producto mas vendido. Juntos, las llantas y los aros constituyen mas del 70% de las ventas totales,

indicando que estos dos productos son los principales impulsores de las ventas en la tienda.
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Suspensiones: Con un 8.93% de las ventas, las suspensiones son el tercer producto en términos de

ventas, aunque significativamente menos importante que los dos primeros.

Bullbar: Este producto representa el 5.36% de las ventas totales. A pesar de ser un producto

relativamente caro, su volumen de ventas es moderado.

Luces para carro y Racks: Representan el 4.46% y 7.14% respectivamente, siendo productos con

una contribuciéon menor pero aun relevantes.

Otros accesorios 4x4: Con un 2.68% del total, este grupo de productos es el menos significativo en

términos de volumen de ventas.

El andlisis de inventario de "Llantas 4x4 y mas" se realiz6 a partir de una visita de campo la cual
muestra que existen areas de mejora en la gestion de inventarios. La empresa parece tener una
distribucion desequilibrada de productos en sus categorias de inventario, lo que podria estar
afectando tanto la eficiencia operativa como la satisfaccion del cliente. Adicional el inventario se
maneja de manera empirica por lo que no cuentan con un control de inventarios claro. Sin embargo

a partir de la informacién recopilada durante la visita se concluye lo siguiente:

Categoria A (Productos Criticos):

Llantas: Con n unidades vendidas, las llantas representan un producto clave, pero la empresa no

parece tener un sistema robusto para asegurar su disponibilidad constante.

Bullbar: Aunque son los productos mas caros, no estan bien gestionados en términos de inventario,

y su stock podria ser insuficiente dado su valor y demanda.
Categoria B (Productos Importantes):

Aros, Suspensiones, Luces para carro: Estos productos, aunque menos criticos que las llantas y los
bullbar, siguen siendo importantes. La gestion actual muestra inconsistencias en mantener niveles

optimos de stock, lo que puede llevar a pérdidas de ventas o excesos innecesarios.
Categoria C (Productos Menos Importantes):

Racks y Otros accesorios 4x4: Estos productos tienen una menor contribucion al valor total de
ventas. Sin embargo, la empresa parece mantener un stock que no refleja adecuadamente su baja
prioridad, ocupando espacio y recursos que podrian ser mejor utilizados para productos mas

demandados.
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El andlisis muestra un desbalance notable en la gestion del inventario. La clasificacion ABC revela
que la empresa no sigue una gestion de inventario alineada con las mejores practicas. Los productos
de alta prioridad, como las llantas y los bullbar, no estan suficientemente diferenciados de los de
menor prioridad, lo que sugiere una falta de enfoque estratégico. Esta falta de diferenciacion puede
llevar a ineficiencias operativas significativas, como faltantes en productos de alta demanda y
excesos innecesarios en productos de baja rotacion. Ademas, la incapacidad de mantener un
inventario adecuado para los productos mas demandados puede resultar en insatisfaccion del cliente

y pérdida de ventas potenciales.

La empresa "Llantas 4x4 y mas" no tiene un punto de reorden bien definido para sus productos, el
mismo tampoco estd definido por categoria o proveedor. Al realizar un manejo empirico del
inventario, no se asegura que los productos estén disponibles de acuerdo con su importancia
requerida. Esto significa que, en lugar de basarse en datos y andlisis para determinar cuando
reabastecer cada producto, la empresa confia en la intuicion y la experiencia, lo cual no garantiza
que los productos esenciales estén siempre en stock. Esta genera situaciones donde los productos
mas vendidos, como las llantas y los bullbar, no estén disponibles cuando se necesiten obligando a
poner en espera a los clientes, mientras que otros productos menos importantes ocupan tanto

espacio COomo recursos.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

A partir del analisis de la situacion actual, se formulan las conclusiones mas significativas
relacionadas con los hallazgos de la investigacion. Asimismo, se presentan las recomendaciones
correspondientes, con el objetivo de ofrecer un redisefio completo del proceso de venta y postventa
en la empresa Llantas 4x4 y mas, optimizando la satisfaccion del cliente y fomentando una

experiencia mas eficiente y consistente.

e Al analizar la situacion, se concluye que el proceso de instalacion ya estd estandarizado.
Por lo tanto, no es necesario redisefarlo, sino unicamente documentarlo adecuadamente

para respaldarlo.

e La falta de un proceso de venta y postventa claramente definido y estandarizado en Llantas
4x4 y mas conduce a una experiencia del cliente inconsistente, generando incertidumbre y
frustracion tanto para los clientes como para el personal, dificultando la eficiencia operativa
y aumentando la probabilidad de errores.

e La carencia de indicadores de satisfaccion del cliente limita la capacidad de la empresa para
medir y analizar el nivel de satisfaccion de sus clientes, afectando la toma de decisiones
basada en datos y priorizando acciones que realmente importan para los clientes.

e No recolectar ni analizar la retroalimentacion de los clientes impide a la empresa entender
sus necesidades, expectativas y experiencias reales. Esto limita la capacidad de Llantas 4x4
y mas para ajustar y mejorar sus productos y servicios de manera que realmente respondan
a lo que los clientes desean y necesitan. La falta de retroalimentacion también puede llevar
a una desconexion entre lo que la empresa ofrece y lo que los clientes esperan.

e Gestionar el inventario de manera empirica y no basada en datos puede llevar a
desabastecimientos o sobre inventario, afectando la capacidad de la empresa para satisfacer
la demanda del cliente en tiempo y forma y resultando en costos adicionales.

e No tener una voz del cliente definida significa que la empresa carece de una comprension
centralizada de las necesidades y expectativas de sus clientes, lo que puede llevar a
decisiones estratégicas mal alineadas con el mercado y reducir la satisfaccion y lealtad del

cliente.
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La falta de un sistema eficiente para la generacion de citas afecta negativamente la
capacidad de la empresa para atender a los clientes de manera oportuna, lo cual puede
disminuir significativamente la satisfaccion del cliente. Sin un sistema estructurado para
gestionar citas, la empresa corre el riesgo de sobrecargar a su personal, aumentar los

tiempos de espera y crear una experiencia negativa para los clientes.

Recomendaciones

En base en las conclusiones presentadas en el segmento anterior, donde se identificaron numerosos

puntos de mejora en la empresa, se proceden a desarrollar una serie de recomendaciones que se

detallan a continuacion:

Desarrollar y documentar un proceso de venta y postventa estructurado y estandarizado,
incluyendo todos los pasos desde la primera interaccion con el cliente hasta el seguimiento
postventa. Capacitar regularmente al personal y establecer puntos de control y auditorias
internas para asegurar el cumplimiento y la mejora continua.

Implementar un sistema de indicadores de satisfaccion del cliente que incluya métricas
como el Net Promoter Score (NPS), la tasa de retencion de clientes y las encuestas de
satisfaccion postventa, monitoreando estos indicadores regularmente para tomar decisiones
informadas.

Establecer mecanismos efectivos para recopilar y analizar la retroalimentacion de los
clientes, como encuestas de satisfaccion, formularios de comentarios en linea y andlisis de
redes sociales. Crear un canal de comunicacion accesible para que los clientes compartan
sus opiniones y sugerencias, y actuar sobre esta retroalimentacion.

Implementar un sistema de gestion de inventario basado en datos que permita un
seguimiento en tiempo real de las existencias, prever la demanda y optimizar los niveles de
inventario, evitando desabastecimientos y sobre stock y reduciendo costos asociados.
Designar un equipo o un responsable especifico para ser la "voz del cliente" dentro de la
empresa, centrado en recopilar, analizar y comunicar las percepciones y necesidades de los
clientes a todas las areas de la organizacion, asegurando que las iniciativas de mejora estén
alineadas con las necesidades del mercado.

Implementar un sistema de gestion de citas en linea que permita a los clientes programar

sus citas facilmente y asegure una atencion puntual, incluyendo recordatorios automaticos
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y la posibilidad de reprogramar citas. Capacitar al personal para manejar eficientemente el
flujo de citas y mejorar la experiencia del cliente, optimizando la carga de trabajo y

aumentando la eficiencia operativa.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En este ultimo capitulo del presente trabajo de investigacion, se detalla la propuesta planteada, se
presentan las ideas a partir de las conclusiones y recomendaciones. Se propone disefar e
implementar procesos estructurados y estandarizados, junto con sistemas modernos de gestion de
inventario y citas en linea utilizando herramientas tecnoldgicas, recurso humano existente y la
comunicacion como punto clave en la propuesta. Ademads se puede encontrar un anélisis econémico
mostrando el retorno de inversion del proyecto asi como una propuesta realista de implementacion

de este.
Propuesta

Propuesta 1: Desarrollar y Documentar un Proceso de Venta y Postventa Estructurado y

Estandarizado

Objetivo: Crear un proceso bien estructurado que asegure una experiencia consistente y de alta

calidad para todos los clientes.
1. Generacion de Manuales del Proceso y un PDCA:

Descripcion: Se elaboraran manuales detallados que describan paso a paso el proceso de
venta y postventa, incluyendo todos los procedimientos desde la oferta inicial de productos
hasta la gestion del seguimiento postventa. Ademas, se implementara el ciclo de mejora
continua PlanDoCheckAct (PDCA) para asegurar que el proceso se evalie y mejore

constantemente.

Contenido de los Manuales: Los manuales incluirdn diagramas de flujo, ejemplos de
documentacion necesaria, guias de interaccion con el cliente, procedimientos de auditoria

y listas de verificacion. Cada manual se estructurara en secciones especificas, tales como:
Introduccioén al Proceso: Objetivos y alcance.

Detalle de Procedimientos: Descripcion detallada de cada paso del proceso de venta y

postventa.

Roles y Responsabilidades: Asignacion clara de responsabilidades a cada miembro del

equipo.

e Herramientas y Recursos: Listado de herramientas necesarias y como utilizarlas.
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e Manejo de Excepciones: Procedimientos para gestionar situaciones imprevistas.

e Evaluacion y Mejora: Indicadores de rendimiento clave (KPIs) y métodos para evaluar

y mejorar continuamente el proceso.
2. Capacitacion del Personal:

Descripcion: Se llevaran a cabo entrenamientos regulares para asegurar que todo el personal
est¢ completamente familiarizado con los nuevos procedimientos. Estos entrenamientos
incluiran sesiones tedricas y practicas, y se realizaran evaluaciones periodicas para asegurar

el cumplimiento.
Metodologia de Capacitacion:

Teoria y Practica: Las sesiones de teoria se complementaran con talleres practicos donde el

personal podré aplicar lo aprendido en situaciones simuladas.

RolePlaying: Escenarios de roleplaying donde los empleados practican interacciones con

clientes ficticios para mejorar sus habilidades de comunicacion y resolucion de problemas.

Evaluaciones Periddicas: Pruebas y evaluaciones continuas para medir el entendimiento y

la aplicacion de los nuevos procesos.

Retroalimentacion Continua: Reuniones de retroalimentacion donde los empleados pueden

discutir desafios y recibir orientacion sobre como mejorar.
3. Delegacion de Funciones:

Descripcion: Un recurso ya presente en la empresa, asumira la responsabilidad de gestionar
las respuestas a mensajes, el manejo de redes sociales, el seguimiento de ventas y el envio
de encuestas de satisfaccion. Esto permitird una gestion mas eficiente y liberara tiempo para

que otros empleados se concentren en tareas clave de venta y postventa.
Responsabilidades Especificas:

e Respuestas a Consultas de Clientes: Gestionar todas las consultas recibidas a través

de los diferentes canales de comunicacion.

e Manejo de Redes Sociales: Encargarse de la interaccion y publicaciones en las

diferentes redes sociales de la empresa (Facebook, Instagram y Whatsapp), asi como
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de la respuesta en tiempo de mensajes y comentarios para asegurar las posibles

ventas a partir de estos medios.

e Coordinacion de Encuestas Postventa: Monitorear encuestas de satisfaccion después

de cada venta e instalacion.

e Gestion de Seguimiento de Clientes: Mantener un registro de seguimiento y

asegurar que se realice el contacto con los clientes segun los tiempos establecidos.
4. Establecimiento de funciones:

Descripcion: Se crearan la lista detalladas de funciones que describan cada paso del proceso
de venta y postventa. Estos diagramas serviran como guias visuales para los empleados y

ayudaran a asegurar que cada paso se siga correctamente.
Proceso de Venta:

e Ofrecer opciones de productos: Asesorar al cliente sobre las diferentes opciones de
productos disponibles seglin sus necesidades especificas. Utilizar una base de datos

actualizada de productos y sus caracteristicas.

e Verificar la disponibilidad del producto: Consultar el sistema de inventario en

tiempo real para asegurarse de que el producto deseado esté disponible.

e Concretar la venta: Realizar la transaccion, que incluye la elaboracion de la factura,

confirmacion del pago y actualizacion del sistema de inventario.

e Solicitar al cliente que agende su cita a través de la aplicacion: Enviar un enlace al
cliente para que agende su cita de instalacion a través de una aplicacion de gestion

de citas.

e Recibir al Cliente para la Instalacion: Confirmar la cita y recibir al cliente en el taller

para la instalacion del producto.

e Revisar los Productos con el Cliente Antes de la Instalacion: Mostrar y revisar los
productos con el cliente antes de proceder con la instalacion para asegurar que todo

esté conforme.
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Obtener Informacién del Cliente para Seguimiento y Encuestas de Servicio:
Registrar la informacion de contacto del cliente y explicar el proceso de seguimiento

y encuestas postventa.

Proceso de Postventa:

Revisar la instalacion con el cliente: Una vez finalizada la instalacion, revisar el

trabajo realizado con el cliente para asegurarse de que esté satisfecho.

Resolver dudas sobre el producto vendido: Responder cualquier pregunta que el

cliente pueda tener sobre el producto y su uso.

Informar al cliente sobre la encuesta automatica: Explicar al cliente que recibird una

encuesta de satisfaccion automadtica para evaluar el servicio recibido.

Informar al cliente sobre el seguimiento: Detallar al cliente como y cuando se

realizara el seguimiento de su compra.

Realizar seguimiento seglin el producto: Efectuar el seguimiento de acuerdo con el
producto comprado: llantas seguimiento cada 3 meses, accesorios 4x4 que lo
requieran un seguimiento luego de 6 meses y un seguimiento luego de un afio para

el chequeo general.

Propuesta 2: Implementar un Sistema de Indicadores de Satisfaccion del Cliente

Objetivo: Monitorear y mejorar continuamente la experiencia del cliente mediante indicadores

clave como el Net Promoter Score (NPS), la tasa de retencion de clientes y las encuestas de

satisfaccion postventa.

1.

Encuesta de Satisfaccion para NPS:

Descripcion: Se disefiaran y distribuirdn encuestas de satisfaccion que mediran el NPS de

la empresa. Estas encuestas se enviaran automaticamente a los clientes después de cada

interaccion de postventa, utilizando la inteligencia artificial “Revie”.

Contenido de la Encuesta: Las encuestas incluirdn preguntas especificas para evaluar la

probabilidad de recomendacion, satisfaccion con el producto y servicio, y sugerencias para
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mejoras. Se generan indicadores los cuales son cruciales considerar al generar las preguntas

clave. Los indicadores son los siguientes:

Ingresos: Este indicador refleja el total de dinero generado por la empresa a partir de que
se implementen las mejoras propuestas. El andlisis de los ingresos permite identificar

tendencias de crecimiento o declive y ajustar estrategias de negocio en consecuencia.

Retencion de clientes: Este KPI mide la capacidad de la empresa para mantener a sus
clientes a lo largo del tiempo. Se expresa generalmente como un porcentaje, y representa la
proporcion de clientes que, habiendo realizado una compra inicial, regresan para efectuar

una nuceva compra.

Tiempo promedio de respuesta al cliente: Este indicador cuantifica la eficiencia de la
empresa en la atencion al cliente, especificamente el tiempo que se tarda en responder y
resolver consultas o problemas. La rapidez en la atencion es un factor clave para garantizar

una experiencia positiva y mejorar la percepcion de la empresa.

Indicador de Calidad de Producto y Servicio: Este indicador tiene como objetivo evaluar
la percepcion del cliente sobre la calidad de los productos adquiridos y los servicios

recibidos

Tiempo promedio de instalacion: Este KPI mide el tiempo promedio que toma la
instalacion de los productos comprados. La eficiencia en la instalacion no solo mejora la
satisfaccion del cliente, sino que también optimiza el flujo de trabajo y la capacidad

operativa de la empresa.

Calidad del servicio postventa: Este indicador evalta la satisfaccion de los clientes con el
soporte recibido después de la compra, incluyendo consultas, reclamos o necesidades de

mantenimiento.

Satisfaccion del cliente: Este KPI evalua el nivel de satisfaccion y felicidad general de los
clientes con la empresa, sus productos y servicios. La satisfaccion del cliente puede medirse

a través de encuestas, comentarios en redes sociales o resenas
Preguntas Clave:

1. (Ha realizado méas de una compra en 'Llantas 4x4 y mas'?



83

2. (Cuanto tiempo tardo en recibir una respuesta a su consulta en 'Llantas 4x4 y mas'?
3. (Cuanto tiempo tom¢ la instalacion del producto que comproé en 'Llantas 4x4 y mas'?
4. {Qué tan satisfecho estd con el servicio postventa recibido en 'Llantas 4x4 y mas'?

5. En general, ;qué tan satisfecho esta con su experiencia en 'Llantas 4x4 y mas'?

6. (Qué tan probable es que recomiende 'Llantas 4x4 y mas' a un amigo o familiar?

7. (Cémo calificaria la calidad de los productos adquiridos en 'Llantas 4x4 y mas'?

8. (Como calificaria la atencion recibida durante el proceso de compra?

9. ({Qué tan satisfecho estd con el tiempo que tomo la instalacion de su producto?

10. ;Ha tenido que realizar alguna consulta o reclamo después de su compra en 'Llantas 4x4
y mas'?

11. ;Qué tan satisfecho estd con la rapidez con la que fue atendido durante el proceso de
compra?

12. ;Como describiria su experiencia general con el servicio de instalacion de 'Llantas 4x4
y mas'?Indicadores de Satisfaccion del cliente:

Automatizacién con [A:

Descripcion: La aplicacion “Revie” se utilizard para enviar encuestas automaticamente a
los clientes. Esta herramienta utilizara inteligencia artificial para gestionar el envio de
encuestas y el analisis de respuestas, lo que permitira a la empresa obtener datos en tiempo

real sobre la satisfaccion del cliente.
Entre sus beneficios se encuentran los siguientes:

e Reduccién del Trabajo Manual: Automatizacion de la distribucion y recoleccion de

encuestas.

e Incremento en la Tasa de Respuesta: Mejora en la participacion de los clientes

debido a la facilidad de responder encuestas.

e Analisis Répido y Preciso: El uso de la aplicacion a partir de la inteligencia artificial
lograra la entrega de informacion de una manera mas rapida y sencilla de los datos

obtenidos a partir de las respuestas de los clientes.
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En la Figura 13 se puede observar el ejemplo genérico de una conversacion a partir de la

aplicacion, la misma puede ser modificada dependiendo de las necesidades de las empresas.

Figura 13 Ejemplo Encuesta de Satisfaccion a través de Revie

11:51

& £ Revie

April 17,2023

Hace poco compraste en RichLine y nos
encantaria saber como fue tu experiencia
con nuestros productos.

Escribe el nimero de la opcién que
desees. Ejemplo: 5

Producto: Cama Budapest

¢Cuantas estrellas?
5. %

4,
3,
2
1

3:01 PM

5 3:06 PM v/

Gracias! ;{Nos regalas un comentario
sobre tu calificacion?

Puedes escribirlo o enviar un mensaje de

Voz /‘
Ejemplo: Excelente producto, 100% lo Tenis Eno
recomiendo 3:06 PM blancos
= * * ok kK
Saper buen calidad
_ y comodos
Revie 4/3/24 3ospm

iGracias! Tu resena fue registrada con éxit...
X ¢
<

[l O
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Nota: Melissa Sequeira Bravo
3. Anadlisis de Datos:

Descripcion: Se generaran analisis de datos a partir de las respuestas obtenidas en las
encuestas de satisfaccion. Estos andlisis ayudardn a establecer el NPS y a identificar areas

de mejora en los procesos de atencion al cliente.

Métodos de Analisis:

Informes detallados: Creacion de informes detallados con graficos y tablas que resuman las
principales tendencias y hallazgos, los mismos Uinicamente deben ser descargados a partir

de las respuestas obtenidas por la aplicacion “Revie”.

Segmentacion de datos: Analisis de los datos segmentados por tipo de producto, tipo de

servicio y perfil del cliente para identificar patrones especificos.

Figura 14 Ejemplo de analitica a partir de la aplicacion Revie
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Nota: Melissa Sequeira Bravo
Seguimiento de Detractores:

Descripcion: Se realizaran andlisis de causa raiz en reuniones semanales para entender las
razones detras de las puntuaciones bajas en las encuestas de satisfaccion. Se actuara sobre
esta retroalimentacion para mejorar continuamente los procesos y asegurar que los clientes

estén satisfechos.
Proceso de Seguimiento:

e Identificacion de Detractores: Uso del NPS para identificar a los clientes detractores

(aquellos que califican con 06).

e Andlisis de Causa Raiz: Discusion de las razones detras de las bajas puntuaciones

en reuniones semanales con el equipo.

e Implementacion de Mejoras: Desarrollo de acciones correctivas basadas en los

hallazgos del andlisis de causa raiz.
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e Monitoreo de Resultados: Evaluacion de la efectividad de las mejoras

implementadas a través de encuestas subsecuentes y seguimiento continuo.
5. Mejoras Continuas:

Descripcion: Se implementaran mejoras basadas en las oportunidades identificadas por los
clientes. Estas mejoras se llevardn a cabo de manera regular y se monitorizardn para

asegurar su efectividad.
Proceso de Mejora Continua:

Recolectar Retroalimentacion: Continuar recolectando datos a través de encuestas

y otros canales de retroalimentacion.

e Priorizar Oportunidades: Identificar y priorizar las oportunidades de mejora basadas

en el impacto en la satisfaccion del cliente.

e Implementar Cambios: Realizar los cambios necesarios en los procesos, productos

y servicios.

e Monitorear y Ajustar: Monitorear el impacto de los cambios y ajustar segiin sea

necesario para asegurar la mejora continua.
Propuesta 3: Implementar un Sistema de Gestion de Inventario Basado en Datos

Objetivo: Mejorar la eficiencia operativa mediante un seguimiento en tiempo real de las existencias,

prevision de la demanda y optimizacion de los niveles de inventario.

1. Software de Inventario:

Descripcion: Se propone la compra e implementacion de SAP Business One, un software
de gestion de inventario que permitird a la empresa hacer un seguimiento preciso de las

existencias y gestionar eficientemente el inventario.
Beneficios del software:

Seguimiento en tiempo real: Monitoreo constante del inventario para conocer la

disponibilidad exacta de cada producto.
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Prevision de Demanda: Analisis predictivo para prever la demanda futura y planificar las

compras en consecuencia.

Optimizacion de Inventario: Reduccion de desabastecimientos y sobre stock mediante la

optimizacion de niveles de inventario.

Integracion con Otros Sistemas: Posibilidad de integracion con sistemas de ventas y

finanzas para una gestion integral.
Optimizacion de Inventario:

Descripcion: El software SAP Business One, permitira prever la demanda y optimizar los
niveles de inventario. Esto se logrard mediante el andlisis de datos histdricos de ventas y la
identificacion de patrones de demanda. El sistema también ayudard a reducir costos

asociados al mantenimiento de inventarios elevados y a evitar desabastecimientos.
Proceso de optimizacion:

Analisis de datos historicos: Utilizacion de datos histéricos de ventas para identificar

tendencias y patrones de demanda.

Prevision de Demanda: Uso de algoritmos predictivos para prever la demanda futura y

ajustar los niveles de inventario en consecuencia.

Gestion de Pedidos: Automatizacion de los pedidos de reposicion basados en los niveles de

inventario y las previsiones de demanda.

Monitoreo de Desempefio: Evaluacion continua del desempefio del inventario mediante

indicadores clave como la rotacion de inventario y el costo de mantenimiento.
Capacitacion del Personal:

Descripcion: Se capacitard al personal en el uso del software SAP SCM para asegurar una
gestion eficiente del inventario. La capacitacion es impartida al comprar el software como

parte de sus beneficios.
Contenido de la Capacitacion:

Introduccioén al Software: Fundamentos y funcionalidades basicas de SAP SCM.



&9

Gestion de Inventario: Procedimientos para el seguimiento y actualizacion del inventario

en tiempo real.

Andlisis y Reportes: CoOmo generar y analizar reportes de inventario y prevision de

demanda.

Resolucion de Problemas: Manejo de situaciones imprevistas y solucion de problemas

comunes.
Propuesta 4: Implementar un Sistema de Gestion de Citas en Linea

Objetivo: Mejorar la experiencia del cliente permitiéndoles programar sus citas facilmente y

asegurar una atencion puntual.
1. Membresia de Calendly:

Descripcion: Se propone la compra de la anualidad de Calendly, una aplicacion que permitira
a los clientes agendar sus citas de manera sencilla a través de un enlace provisto después de

realizar la venta.
Beneficios de Calendly:
Facilidad de uso: Interfaz intuitiva que permite a los clientes agendar citas facilmente.

Integracion con otros sistemas: Integracion con calendarios y sistemas de gestion para una

planificacion eficiente.

Recordatorios automaticos: Envio de recordatorios automaticos a los clientes para reducir la

tasa de no asistencia.

Reprogramacion de citas: Posibilidad de reprogramar citas facilmente en caso de cambios en la

disponibilidad del cliente o del personal.

La Figura 15 muestra un ejemplo de la visibilidad que obtendrian los clientes a la hora de
agendar a través de la aplicacion, permitiendo realizar las citas de atencion en el horario

conveniente para la empresa y para los clientes.

Figura 15 Ejemplo de Visibilidad de Disponibilidad en Calendario Calendly
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Nota: Melissa Sequeira Bravo

2. Capacitacion del Personal:

Descripcion: El recurso identificado para esta funcion serd capacitado para manejar
eficientemente el flujo de citas utilizando Calendly. Esto incluird la gestion de la
disponibilidad y la programacion de citas, asi como la resolucion de cualquier problema

que pueda surgir durante el proceso.

Contenido de la Capacitacion:

Uso de Calendly: Fundamentos y funcionalidades basicas de la aplicacion.
Gestion de Disponibilidad: Como configurar y gestionar la disponibilidad de citas.

Comunicacion con Clientes: Procedimientos para enviar enlaces de citas y gestionar

reprogramaciones.

Resolucion de Problemas: Manejo de situaciones imprevistas y solucion de problemas

comunes.
3. Optimizacién del Flujo de Trabajo:

Descripcion: La implementacion de Calendly permitird optimizar el flujo de trabajo y

aumentar la eficiencia operativa.
Proceso de Optimizacion:

Configuracion Inicial: Configuraciéon de la aplicacion con las disponibilidades y

preferencias del negocio.
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Integracion con Sistemas Existentes: Integracion de Calendly con otros sistemas de gestion

para una planificacion integral.

Monitoreo y Ajustes: Evaluacion continua del flujo de citas y ajustes seglin sea necesario

para mejorar la eficiencia.

Estas propuestas detalladas estan disefiadas para transformar la manera en que “Llantas 4x4 y mas”
interactua con sus clientes, asegurando una experiencia positiva y memorable en cada punto de
contacto. Con la implementacion de estos procesos y sistemas, la empresa podrd mejorar

significativamente su eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.
Analisis Econémico

Para implementar las propuestas detalladas, es esencial realizar un analisis econdomico que
considere todos los costos asociados en conjunto, en lugar de desglosarlos por cada propuesta. A
continuacion, se presenta un andlisis de costos total, desglosando los gastos estimados y su
frecuencia, asi como el analisis del retorno de inversion (ROI) y el tiempo esperado para recuperar

la inversion.

Tabla 7 Tabla de Gastos y Frecuencias

Concepto Costo Estimado Frecuencia

Desarrollo de Manuales $2,000 Una vez
Entrenamiento del Personal (Venta/Postventa) $1,000 Anual
Delegacion de Tareas (Victoria) SO N/A
Auditorias Internas $4,000 Anual
Mejora Continua (PDCA) $2,000 Anual

Implementacion de NPS $1,000 Una vez
Membresia de "Revie" $1,200 Anual
Andlisis de Datos $2,000 Anual
Reuniones Semanales $10,400 Anual
Implementacion de Mejoras $4,000 Anual

Compra de SAP Business One (4 licencias) $12,800 Una vez
Mantenimiento de Software $1,000 Anual
Entrenamiento del Personal (SAP) $2,000 Anual
Membresia de Calendly $384 Anual
Entrenamiento del Personal (Calendly) $1,000 Anual

Nota: Melissa Sequeira Bravo

A partir de la Tabla 7 Tabla de Gastos y Frecuenciasde gastos y frecuencias se da un costo total

anual de $45,784 incluyendo costos tnicos promediados anualmente.
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Para evaluar el retorno de inversion, se considerardn los beneficios tangibles esperados de la
implementacion de las propuestas. Se espera que la mejora en la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente conduzca a un aumento en las ventas y una reduccion en los costos

operativos.
Beneficios Estimados:
1. Aumento en Ventas:

e Se proyecta un incremento del 10% en las ventas anuales debido a la mejora en la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.
e Ventas anuales actuales: $500,000
e Incremento proyectado: $500,000 * 10% = $50,000
2. Reduccion en Costos Operativos:

e Reduccién del 5% en los costos operativos debido a la optimizacion del inventario

y la mejora en los procesos de atencion.
e Costos operativos actuales: $200,000
e Reduccion proyectada: $200,000 * 5% = $10,000

e Beneficio Total Anual: $50,000 (aumento en ventas) + $10,000 (reduccién en
costos) = $60,000
Para calcular el retorno de la inversion, se usa la formula:

__Beneficio total anual — Costo total Anual

ROI

*100

Costo total Anual

$60,000 — $45,784

ROI =
$45,784

*100=31%

Para calcular el tiempo de retorno de la inversion (Payback Period), se usa la féormula:

Costo Total de Implementacion

Tiempo de Retorno de la Inversion (afios) = —
Beneficio total Anual

$45,784
$60,00

Tiempo de Retorno de la Inversion (afios) = = (.76 anos, aproximadamente 9.1 meses.
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Este andlisis econdémico proporciona una vision detallada de los costos asociados con la
implementacion de las propuestas para mejorar los servicios de atencion en "Llantas 4x4 y mas".
Ademas, el analisis del retorno de inversion (ROI) y el tiempo de retorno de la inversion indican
un retorno positivo significativo en menos de un afio, lo que justifica la inversion inicial y los costos
recurrentes. La inversion en estas mejoras no solo aumentara la eficiencia operativa sino que
también mejorard significativamente la experiencia del cliente, lo cual es crucial para la fidelizacion

y el crecimiento a largo plazo de la empresa.
Plan de Implementacion

Para llevar a cabo las propuestas detalladas, se ha disefiado un plan de implementacion consolidado
que garantiza una ejecucion ordenada y eficiente. A continuacién, se presenta el plan de
implementacion con todas las tareas necesarias, sus respectivas fechas de inicio, duracion, y fechas

de finalizacion, acompafiado de un diagrama de Gantt para una mejor visualizacion.

Figura 16 Cronograma de Implementacion

Sep 24 W Oct24 A Nov 24 49 Dec24

Sep02 Sep09 Sep16 Sep23 Sep30 Oct07 Oct14 Oct21 Oct28 Nov04 Nov1l Nov18 Nov25 Dec02 Dec09 Dec16 Dec23 De

Implementacién de Propuestas: 02/Sep 15/Nov 0% — Implementacién de Propuestas:

ollo de Manuales Equip ider 02/sep % ( ] Desarrollo de Manuales

ACTIVITIES ASSIGNEE START DUE

s s | oo (D Implementacién de NPS

2/Sep 01N % ( ) Implementacion de SAP Business One
2/Sep 13/Sep % :] Compra y Configuracion de Calendly

pode Lider ‘
Equipo d: 02/Sey 13/5ep ’ @ configuracién de Revie
ider

4/Nov N ‘ [: Entrenamiento de Personal en los procesos de Venta y Post Ve

mplem:

mplem:

Compra y Configuracién de

Configuracion

Entrenamiento

Entrenamiento de SAP E ider 4/Nov N " Entrenamiento de SAP

Nota: Melissa Sequeira Bravo

Este plan detallado y estructurado garantiza que todas las tareas necesarias para la implementacion
de las mejoras se realicen de manera coordinada, asegurando que cada fase del proyecto se
complete a tiempo y dentro del presupuesto. La planificacion cuidadosa y la ejecucion eficiente de
este plan son cruciales para transformar la experiencia del cliente y aumentar la eficiencia operativa

en "Llantas 4x4 y mas".
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APENDICES

Apéndice 1. Entrevista a clientes Llantas 4x4 y mas.

Estimado cliente,

En "Llantas 4x4 y mas" nos esforzamos constantemente por brindarle el mejor servicio posible. Su
opinién es muy importante para nosotros y nos ayudard a mejorar nuestros servicios de atencion al
cliente y postventa. Le agradeceriamos que se tome unos minutos para completar esta breve
encuesta de satisfaccion.

1.

4.

(Como calificaria la rapidez del servicio recibido?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

. (Quedo satisfecho con la calidad de los productos que adquiri6 en "Llantas 4x4 y mas"?

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho
Muy insatisfecho

. ({Como evaluaria la amabilidad y profesionalismo del personal de atencion al cliente?

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

Muy deficiente

¢ Coémo describiria su experiencia con nuestro servicio postventa (seguimiento, soporte, garantia

etc.)?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

. (Fue atendido en un tiempo razonable durante su visita a la tienda?

Si
No



95

6. (Qué sugerencias 0 comentarios tiene para mejorar nuestros servicios de atencion al cliente y
postventa en "Llantas 4x4 y mas"?

Agradecemos sinceramente su tiempo y sus valiosos comentarios. Su retroalimentacion nos
permitird mejorar y ofrecerle una experiencia atin mejor en el futuro. jGracias por confiar en
"Llantas 4x4 y mas"!

Apéndice 2. Respuestas a “Entrevista a clientes Llantas 4x4 y mas.”

Namero Rapidez Satisfac«fién Amabilidad y Experiencia| Tiempo
de de.l . Coplacartiad profesionalismo con.e-l EEELE Sugerencias o comentarios
encuesta| SeTVicio de los e e servicio | durante la
recibido productos postventa visita
1 Bueno Indiferente Regular Regular Si La comunicacion es nula, si no vas, dura demasiado en atender.
2 Bueno |Muy satisfecho Excelente Regular Si Atender mensajes via WhatsApp, varios se han quejado que no se les responde.
No tomar més trabajos de los que deberian en un dia, para no lidiar con temas de
tiempo. Organizar los trabajos con un tiempo prudente para no atrasar a los clientes. Ir
adelantando la traida de materiales y articulos necesarios para un trabajo si dicho
3 Malo Satisfecho Regular Buena No trabajo fue agendado con cita previa.
4 Muy bueno| Satisfecho Excelente Buena si Incorporar mas marcas de llantas.
Es importante que contesten rapido. He recomendado el lugar con otros compas y nunca
5 Muy bueno| Satisfecho Excelente Mala si contestan.
Mi recomendacion es que tengan una persona a cargo de las redes sociales que
6 Regular |Muy satisfecho Regular Mala No permita pronta respuesta y acompafiamiento.
7 Muy bueno| Muy satisfecho Regular Regular si Mejorar la disponibilidad de algunos productos.
8 Bueno Satisfecho Bueno Regular Si Ser mas claros con los tiempos de espera.
9 Muy bueno| Indiferente Excelente Muy buena No Aumentar la cantidad de personal que responden los mensajes
10 Regular Satisfecho Regular Regular si Mejorar la atencién al cliente via whatsapp e instagram.
11 Malo Muy satisfecho Deficiente Muy mala No Agregar opciones de pago en linea.
Habilitar un espacio de espera dentro del local mientras ocurre el proceso de instalacion
12 Muy malo | Satisfecho Muy deficiente Regular Si porque duraron mucho
13 Regular Satisfecho Bueno Muy mala Si Ser mas proactivos en ofrecer informacién sobre los productos.
14 Bueno Indiferente Regular Muy mala No Ofrecer mas promociones y descuentos.
15 Muy buenoMuy insatisfechd Excelente Buena si Implementar un sistema de turnos mas eficiente.
16 Muy bueno| Satisfecho Bueno Muy buena Si Mejorar la limpieza del local
17 Regular |Muy satisfecho Regular Regular No Ampliar el horario de atencion.
Capacitar mejor al personal en el manejo de quejas, le comenté al muchacho que
18 Bueno Satisfecho Deficiente Muy mala si revisaran la instalacién que habian hecho y no lo tomé de la mejor manera.
19 Regular Indiferente Excelente Buena Si
20 Malo uy insatisfechd Regular Mala No Ofrecer méas opciones de financiamiento.
Me los recomendaron porque eran buenos pero coticé en otros lugares y son mas caros,
21 Muy bueno| Muy satisfecho Bueno Muy buena si pero el trato y la instalacion fue excelente.
22 Bueno Satisfecho Regular Regular Si Mejorar el servicio de mensajes, antes de venir duraron mucho en constar
23 Regular |Muy satisfecho| Muy deficiente | Muy mala No Ser mas puntuales con las instalaciones.
24 Malo Indiferente Excelente Buena Si Ampliar el inventario de productos.
25 Muy malo | Muy satisfecho Regular Muy mala No Ofrecer mas servicios adicionales.
26 Regular Indiferente Bueno Regular si Implementar un programa de fidelizacién.
27 Bueno Satisfecho Muy deficiente Buena Si
28 Muy bueno| Muy satisfecho Excelente Regular No Ofrecer mas informacién sobre las garantias.
29 Muy malo | Muy satisfecho Regular Muy mala si Ser mas rapidos en los tiempos de respuesta.
30 Regular | Muy satisfecho Bueno Regular Si Mejorar la variedad de productos y marcas en accesorios.
31 Muy bueno| Satisfecho Excelente Muy mala No Mejorar el sistema de agendamiento de citas.
32 Regular Indiferente Deficiente Muy buena si Ofrecer mas servicios de mantenimiento.
33 Malo uy insatisfechd Regular Muy mala Si
34 Muy malo | Muy satisfecho Excelente Muy buena No
35 Bueno Indiferente Muy deficiente Mala si Ampliar el drea de espera para los clientes.
36 Muy bueno| Satisfecho Bueno Muy buena Si Ofrecer mas opciones de entretenimiento mientras se espera.
37 Bueno [Muy satisfecho Regular Buena No Mejorar la calidad del servicio técnico.
38 Regular |Muy satisfecho| Muy deficiente Regular si Ser mas flexibles con los horarios de atencién.
39 Malo Indiferente Bueno Muy mala No Mejorar al responder en whatsapp, duran demasiado y uno pierde el interés.
40 Muy bueno| Muy satisfecho Regular Buena Si
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Apéndice 3. Entrevista a duefio Llantas 4x4 y mas.
1. Buenos dias, ;como estd? Me gustaria hacerle algunas preguntas para mi tesis.
2. (Ustedes mantienen un stock de llantas en el local? ;Cémo gestionan el inventario?
3. (Trabajan con proveedores directos tanto para llantas como para accesorios?
4. ;Realizan algin seguimiento con los clientes después de las cotizaciones o instalaciones?

5. ¢Llevan algin registro de los productos que se mueven mas o es mas bien conocimiento

general del negocio?
6. Cuando usted esta de viaje, ;Sebas se encarga del negocio? ;Cémo manejan esa situacion?
7. ¢(Reciben quejas de sus clientes? Si es asi, /cudles son las mas comunes?
8. (Cuantas personas atienden por semana, tanto en llantas como en accesorios?
9. (Dénde ve su negocio en los proximos 2, 5,y 10 afos?

Apéndice 4. Transcripcion de “Entrevista a duefio Llantas 4x4 y mas.”

Melissa S.: Buenos dias, ;como estd? Hoy me gustaria hacerle algunas preguntas para mi tesis.
Steyfer Sandoval: Hola, estoy bien, gracias. Adelante con las preguntas.
Melissa S.: ;Ustedes mantienen un stock de llantas en el local? ;Como gestionan el inventario?

Steyfer Sandoval: Nosotros solicitamos inventario de productos de alto transito. A veces, nos
quedamos sin inventario porque no hay ni en fabrica, asi que tenemos que hacer pedidos

adelantados.
Melissa S.: ;Trabajan con proveedores directos tanto para llantas como para accesorios?

Steyfer Sandoval: Con las llantas, trabajamos con proveedores directos y también tenemos
proveedores locales. Lo mismo ocurre con los accesorios, aunque la mayoria son proveedores

locales.
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Melissa S.: ;Realizan algun seguimiento con los clientes después de las cotizaciones o

instalaciones?

Steyfer Sandoval: Dependiendo del trabajo, si damos seguimiento. Solicitamos que los clientes
regresen cada cierto kilometraje para hacer chequeos y obtener retroalimentacion, lo cual nos ayuda
a mantener un criterio basado en la experiencia del cliente y verificar el estado de los componentes

instalados.

Melissa S.: ;Llevan algun registro de los productos que se mueven mas o es mas bien conocimiento

general del negocio?

Steyfer Sandoval: Practicamente sabemos qué es lo que mas se mueve. Al estar en un segmento

de 4x4, es facil identificar qué se vende mas y qué no se debe comprar.

Melissa S.: Cuando usted estd de viaje, ;Sebas se encarga del negocio? ;Cémo manejan esa

situacion?

Steyfer Sandoval: Si, ¢l se encarga de todo y yo estoy disponible por celular al 100% durante el
viaje para cualquier consulta. Ya maneja todo al 100%. Las cuentas quedan abiertas para pedidos

a crédito y otros temas.

Melissa S.: ;Reciben quejas de sus clientes? Si es asi, jcudles son las mas comunes?

Steyfer Sandoval: A veces se quejan de que tardamos en contestar, pero siempre respondemos.
Melissa S.: ;Cuantas personas atienden por semana, tanto en llantas como en accesorios?
Steyfer Sandoval: Atendemos entre 25 y 30 personas por semana.

Melissa S.: ;Donde ve su negocio en los proximos 5 anos?

Steyfer Sandoval: Espero poder abrir otro negocio similar en Guanacaste y tener al menos 20

personas mas trabajando para mi.

Melissa S.: Muchas gracias por su tiempo y respuestas. Si tengo alguna otra pregunta, ;puedo

contactarlo nuevamente?

Steyfer Sandoval: Claro, no hay problema. Estoy aqui para ayudar.
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