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RESUMEN

La falta de estandarizacion en los procesos internos de un tecnicentro de la
ciudad de Cuenca ha generado ineficiencias operativas, afectando directamente la
calidad del servicio y limitando su capacidad de crecimiento. Ante esta realidad, el
presente proyecto propone el disefio de un manual de macroprocesos como herramienta
clave para organizar, documentar y mejorar las actividades esenciales del negocio. Se
parte de un analisis situacional profundo, que permitid identificar vacios estructurales
y oportunidades de mejora en la gestion. La metodologia empleada fue cualitativa, con
apoyo en entrevistas, observacién directa y revision documental. Como resultado, se
selecciond el proceso de “Ventas y Atencion al Cliente” para su documentacion
detallada, utilizando herramientas como el diagrama SIPOC, fichas de caracterizacion,
flujogramas, politicas operativas e indicadores de gestion. EI manual elaborado fue
validado por la direccion del tecnicentro, y se proyecta como un instrumento estratégico
que facilitara la toma de decisiones, la capacitacion del personal y la expansion del
modelo a nuevas sucursales. Este trabajo busca no solo mejorar el desempefio operativo
actual, sino también sentar las bases para una gestion mas eficiente, sostenible y
replicable.

Palabras clave: estandarizacion, procesos, tecnicentro, mejora continua, gestion

operativa.



ABSTRACT

The lack of standardized internal processes in a technical service center in Cuenca has
led to operational inefficiencies, negatively impacting service quality and limiting the
company’s growth potential. In response to this issue, this project proposes the design of a
macroprocess manual as a key tool to organize, document, and improve the business’s core
activities. The work begins with a thorough situational analysis to identify structural gaps and
areas for improvement. A qualitative methodology was applied, supported by interviews, direct
observation, and document review. The “Sales and Customer Service” process was selected for
detailed documentation using tools such as SIPOC diagrams, process characterization sheets,
flowcharts, operational policies, and performance indicators. The final manual was validated
by the company’s management and is envisioned as a strategic instrument to support decision-
making, staff training, and the scalable growth of the business model. This work not only aims
to enhance current operational performance, but also to lay the foundation for a more efficient,

sustainable, and replicable management approach.

Keywords: standardization, processes, technical service center, continuous improvement,

operational management.
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Introduccion

En un tecnicentro de la ciudad de Cuenca, la falta de un manual de macroprocesos ha
generado diversas problematicas que afectan su desempefio operativo y su capacidad de
expansion. Actualmente, la ausencia de procesos estandarizados provoca duplicacion de
esfuerzos, errores en la ejecucion de tareas y confusion respecto a las responsabilidades de los
empleados. Esto repercute negativamente en la eficiencia interna, el control de recursos, y la

calidad del servicio ofrecido a los clientes.

En un entorno empresarial altamente competitivo como el de los servicios automotrices,
la capacidad de adaptarse a los cambios del mercado y satisfacer las demandas de los clientes
es crucial para el éxito. La direccion de un tecnicentro ha manifestado su interés en expandir
el negocio mediante la creacion de una cadena de sucursales, lo que requiere una uniformidad

operativa que solo se puede lograr a través de la estandarizacion de los procesos.

Este proyecto de titulacién propone el disefio de un manual de macroprocesos para el
tecnicentro, que servira como una herramienta para la optimizacion de las operaciones. El
manual permitira organizar de manera estructurada las actividades clave, definir claramente las
entradas, salidas, y los responsables de cada proceso, facilitando la replicacion del modelo de
negocio en nuevas sucursales. Ademas, se busca mejorar la eficiencia operativa, reducir errores

y asegurar la calidad del servicio mediante la estandarizacion de los procedimientos.

La implementacion de un manual de este tipo no solo mejorara el desempefio interno del
tecnicentro, sino que también fortalecera su capacidad para expandirse de manera efectiva. Este
proyecto es, por lo tanto, un paso crucial en la basqueda de una gestion mas eficiente,

sustentable y competitiva en el sector automotriz.



1.  Capitulo I: Andlisis situacional del Tecnicentro

1.1.Resefia histérica

El tecnicentro de la ciudad de Cuenca de este proyecto de titulacion fue establecido en
1982 por un grupo de emprendedores apasionados por los vehiculos y el deporte motor, con
la vision de ofrecer productos y servicios de alta calidad en el sector automotriz. Durante las
décadas de los 80 y 90, se consolidé como uno de los principales distribuidores de llantas en
la regidn, logrando una sélida reputacion basada en su compromiso con la excelencia y la
satisfaccion del cliente.

En el afio 2000, gracias a su politica de ofrecer productos de alta calidad y un servicio
excepcional, la empresa logré asegurar la representacion de una importante marca
internacional de llantas para todo el pais, lo que impulsé un crecimiento sostenido y permitié
su expansion en el mercado ecuatoriano. Este hito fue fundamental para posicionar al
tecnicentro como un referente en el sector automotriz.

Para el afio 2016, la empresa se consolidé como uno de los principales importadores
de llantas de la regién, destacandose por su volumen de ventas y capacidad de distribucion.
Actualmente, el tecnicentro opera en Ecuador y en otro pais de Latinoamérica, representando
varias marcas de prestigio a nivel internacional, y continta siendo uno de los grupos lideres
en la importacion de llantas en el pais.

En 2021, el grupo empresarial al que pertenece el tecnicentro mantuvo su posicion
de liderazgo en el mercado, gestionando operaciones exitosas a traves de sus empresas
aliadas, consolidando su presencia como uno de los grupos importadores de llantas mas

representativos del pais.



1.2.Direccionamiento Estratégico

1.2.1. Mision

Proveer productos y servicios automotrices de la mas alta calidad, con un enfoque en
la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la mejora continua. Nos comprometemos a
garantizar la seguridad y el rendimiento de los vehiculos de nuestros clientes, a través de una
atencion personalizada y la adopcion de tecnologias avanzadas, contribuyendo al crecimiento

de nuestros colaboradores y al bienestar de las comunidades donde operamos.

1.2.2. Vision

Ser el tecnicentro lider en el mercado automotriz de la region, reconocido por ofrecer
soluciones integrales en productos y servicios, manteniendo un compromiso con la innovacion,
la excelencia operativa y la satisfaccion del cliente. Aspiramos a expandir nuestra presencia a
nivel nacional e internacional, consoliddndonos como un referente en la industria y

promoviendo el desarrollo sostenible en todas nuestras operaciones.

1.2.3. Estrategia Empresarial

La estrategia empresarial del tecnicentro se centra en ofrecer soluciones integrales en
el sector automotriz, combinando productos de alta calidad con servicios especializados para
satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes. Para lograr este objetivo, la empresa ha
adoptado una politica de mejora continua, enfocandose en la innovacion tecnoldgica y la
excelencia operativa. Se busca optimizar todos los procesos internos mediante la
estandarizacion y la implementacion de préacticas eficientes, lo que permitira brindar un

servicio consistente y de calidad en todas las areas de operacion.



1.2.4.

Valores estratégicos

Los valores estratégicos que guian las operaciones y decisiones del tecnicentro incluyen:

e Compromiso con la calidad: asegurar que todos los productos y servicios cumplan
altos estandares de excelencia.

e Orientacion al cliente: priorizar constantemente las necesidades y satisfaccion del
cliente.

e Trabajo en equipo: fomentar la colaboracion, comunicacion efectiva y apoyo mutuo
entre todos los colaboradores.

e Transparencia: mantener una comunicacion clara y abierta, promoviendo la
confianza interna y externa.

e Responsabilidad social y ambiental: comprometerse activamente con practicas
sostenibles y beneficiosas para la comunidad.

1.3.Mercado

Los clientes del tecnicentro son propietarios de vehiculos que buscan productos y

servicios automotrices de alta calidad y confianza. Este grupo abarca desde conductores

particulares hasta empresas con flotas vehiculares que requieren mantenimiento regular y

asesoramiento técnico especializado. Los clientes valoran la experiencia y profesionalismo del

personal, la atencion personalizada y la capacidad de la empresa para ofrecer soluciones

adaptadas a sus necesidades especificas.

El tecnicentro se esfuerza por construir relaciones duraderas con sus clientes, basadas

en la confianza y la satisfaccion. Para ello, se realiza un seguimiento continuo de las

necesidades del mercado y se promueve una comunicacion abierta con los clientes, recogiendo

sus sugerencias y comentarios para mejorar continuamente los servicios ofrecidos.



El mercado automotriz ecuatoriano muestra una clara segmentacion segun el tipo de vehiculo
predominante. De acuerdo con datos recientes, la distribucion del parque automotor en
Ecuador en 2023 refleja que el 49.3% corresponde a automaviles, seguido por camionetas
con el 29.4% y SUVs con el 21.3% (INEC, 2023; Tecniseguros, 2023). Esta informacion
evidencia la fuerte preferencia de los consumidores ecuatorianos por vehiculos livianos,
particularmente automoviles y camionetas, lo cual representa una oportunidad significativa
para el tecnicentro en términos de ofrecer servicios especializados y productos adaptados a
estos segmentos dominantes.

Figura 1 Distribucién de Mercado automotriz

Camionetas

SUVs

Automoviles

Fuente: Elaboracion propia (2024), basado en datos de (INEC, 2023; Tecniseguros, 2023).

Adicionalmente, el crecimiento del mercado automotriz en Cuenca presenta tendencias
positivas con un aumento del 3.4% en la venta de vehiculos nuevos durante el afio 2023, lo
cual contrasta con una ligera caida nacional del 2% en el mismo periodo (EI Mercurio, 2024).
Esto sugiere un mercado local en expansion y refuerza la necesidad del tecnicentro de
aprovechar esta dinamica de crecimiento a través de estrategias efectivas que mejoren su

posicionamiento competitivo.



Figura 2 Crecimiento del Mercado automotriz

Crecimiento del Mercado Automotriz: Ecuador vs Cuenca (2023)
3.4%

Crecimiento (%)

Ecuador (Nacional) Cuenca (Local)

Fuente: Elaboracion propia (2024), basada en los datos de (EI Mercurio, 2024).

1.4.Personal

Una encuesta interna revel6 que existe una percepcion generalizada entre los empleados sobre
la necesidad de mayores capacitaciones relacionadas con los productos ofrecidos y una mejora
en la cultura organizacional. Esta percepcion es especialmente notable entre roles
administrativos y de atencion al cliente, tales como secretarias y coordinadores de eventos,
quienes también manejan interacciones directas con clientes. Se identificd que la falta de un
conocimiento profundo sobre los productos a menudo resulta en faltantes de inventario y
dificultades para responder adecuadamente a las consultas de los clientes, generando problemas

de eficiencia y calidad del servicio prestado.

No obstante, la mayoria de los empleados destacaron que trabajan en un buen ambiente laboral,

lo que favorece la motivacion y la colaboracion entre ellos. Este ambiente positivo ha



contribuido a mantener bajos niveles de rotacion de personal, lo cual es fundamental para la

estabilidad operativa del tecnicentro.

1.5.Productos

El tecnicentro ofrece una amplia gama de productos y servicios relacionados con el
mantenimiento y mejora de vehiculos. Entre los productos destacan los neumaticos de diversas
marcas y especificaciones, adaptados a diferentes tipos de vehiculos y condiciones de uso.
También se comercializan accesorios, repuestos, lubricantes y otros insumos necesarios para

el 6ptimo funcionamiento de los automoviles.

En cuanto a los servicios, el negocio proporciona mantenimiento preventivo y
correctivo, incluyendo alineacion y balanceo, enllantaje, rectificado de discos, servicios de aire
acondicionado, cambio de aceites, revision de sistemas de frenos, suspension y otros
componentes criticos. Los servicios méas demandados actualmente son alineacion y balanceo.
Ademas, se ofrecen servicios especializados como diagnéstico computarizado y asesoria
técnica personalizada. La empresa se mantiene actualizada con las Gltimas tendencias y
tecnologias del sector automotriz para garantizar que los clientes reciban soluciones modernas

y eficientes.

1.6.Herramientas Utilizadas en el Analisis Situacional

Para llevar a cabo un analisis situacional detallado del tecnicentro, se emplearon
diversas herramientas metodoldgicas que permitieron recolectar informacion precisa y
relevante sobre las operaciones internas de la empresa. Las herramientas utilizadas incluyeron
la revision documental, entrevistas con el personal clave y la observacion directa de las
actividades cotidianas. A continuacion, se describen en detalle cada una de estas herramientas

y su aplicacién en el contexto del proyecto.



1.6.1. Revision Documental

La revision documental consistié en el analisis de la informacion escrita existente
dentro del tecnicentro, enfocandose en los documentos que describen los procesos operativos,
directrices organizacionales, registros de desempefio y cualquier otro documento relevante.
Esta herramienta permitid identificar los procesos que ya estaban documentados, detectar areas
que carecian de directrices claras y evaluar el grado de cumplimiento con las politicas
establecidas. Los resultados obtenidos de la revision documental proporcionaron una base
inicial para el analisis de los procesos y permitieron establecer una linea de referencia para la

optimizacion futura.

1.6.2. Entrevistas con Personal Clave

Las entrevistas fueron disefiadas como una herramienta cualitativa para obtener
informacion directa de las personas involucradas en las operaciones del tecnicentro. Se
realizaron entrevistas semiestructuradas con gerentes, supervisores y operarios, quienes
proporcionaron una vision detallada sobre la eficiencia operativa, las dificultades recurrentes
en los procesos y las oportunidades de mejora. Las entrevistas permitieron recopilar
informacion valiosa sobre la percepcion interna de los procesos, destacando las principales

preocupaciones del personal y sus sugerencias para optimizar el flujo de trabajo.

1.6.3. Observacion Directa

La observacion directa se utilizd para evaluar de manera préactica la ejecucion de los
procesos dentro del tecnicentro. A través de la observacidn no participativa, los investigadores
pudieron documentar detalladamente la secuencia de actividades diarias, identificando posibles
inconsistencias, cuellos de botella y practicas ineficientes. La observacion incluyd el registro

de tiempos de ejecucidn, interaccidn entre empleados y clientes, y manejo de recursos, lo que



permitio obtener una vision precisa del estado operativo del tecnicentro. Esta herramienta fue
fundamental para contrastar la informacion obtenida en la revision documental y las

entrevistas, validando la consistencia de los datos recopilados.

1.6.4. Revision Documental

Se analizaron documentos internos que incluyen informes operativos, registros
historicos de ventas, inventarios y manuales internos existentes, proporcionando una base

solida para evaluar el funcionamiento interno del tecnicentro.

1.6.5. Gréficos Estadisticos:

Se elaboraron gréficos circulares y de barras para mostrar visualmente la segmentacién
del mercado automotriz en Cuenca y a nivel nacional, asi como la percepcién del personal en

diferentes aspectos laborales.

1.7. ldentificacion de Problemas

El analisis situacional permitié detectar problemas especificos que estan afectando la
eficiencia operativa del tecnicentro. Ademas, se identificaron diversas oportunidades para
optimizar sus procesos internos. A continuacion, se presentan de manera detallada los
problemas encontrados y las oportunidades de mejora, basadas en la revision documental, las

entrevistas con el personal y la observacién directa de las operaciones.



Tabla 1
Problemas detectados

Problema detectado

Causa principal

Consecuencia operativa

Inexistencia de
procedimientos

estandarizados

Ausencia de
documentacién formal y

directrices operativas

Errores, duplicacion de
tareas, variabilidad en el

servicio

Comunicacion

ineficiente entre areas

Falta de canales y
mecanismos claros de

coordinacion interna

Descoordinacion, retrasos
en decisiones, mal uso de

recursos

Capacitacion deficiente

del personal

No existe un programa
estructurado de

formacion interna

Baja adaptacion, calidad

desigual en la atencion

Falta de integracion

tecnoldgica

Uso combinado de
procesos manuales y
digitales sin

estandarizacion

Informacion fragmentada,
baja trazabilidad,
decisiones mal

fundamentadas

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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1.8.Andlisis FODA

El analisis FODA permite evaluar de manera integral tanto las caracteristicas internas del

tecnicentro como su entorno competitivo. A continuacion, se detalla la evaluacion interna y externa

basada en las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas identificadas.

Tabla 2
FODA del Tecnicentro

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Reconocimiento en el mercado: El

tecnicentro cuenta con una sélida reputacion
automotriz debido a su

en el sector

experiencia y trayectoria.

Expansion del mercado: La posibilidad de
expandirse a nuevas localidades ofrece un

potencial significativo de crecimiento.

Personal calificado: El equipo cuenta con
conocimientos técnicos por la experiencia
con los productos y clientes, lo que permite

ofrecer un servicio de calidad.

Avances tecnoldgicos: La incorporacion de
nuevas tecnologias en los procesos podria
optimizar la gestion y mejorar la eficiencia

operativa.

Calidad en los productos: La empresa
distribuye productos de marcas reconocidas y
confiables, lo que fortalece su posicion en el

mercado.

Posibilidad de alianzas estratégicas con

proveedores: Establecer alianzas con

proveedores locales y regionales de insumos
y herramientas automotrices podria reducir
costos  operativos 'y

aseqgurar un
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abastecimiento constante de productos de

calidad.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de estandarizacion de procesos: La
ausencia de procedimientos claros genera

ineficiencias y errores en las operaciones.

Competencia creciente: El sector automotriz
es altamente competitivo, con nuevos actores

ingresando constantemente al mercado.

Deficiencia en la comunicacién interna: Las
barreras en la comunicacién entre areas
afectan la coordinacion y la efectividad de las

operaciones.

Variabilidad en los costos de insumos: Las
fluctuaciones en los precios de los insumos

pueden afectar la rentabilidad.

Capacitacion insuficiente: La falta de un
programa de formacion estructurado dificulta
la adaptacién de nuevos empleados y afecta la

calidad del servicio.

Cambios en la preferencia del cliente: La
demanda del mercado es volatil y puede
verse influenciada por nuevas tecnologias y
tendencias que cambien las preferencias de

los consumidores.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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1.9.Fundamentos tedricos aplicados al caso

1.9.1. Gestidn por procesos

La gestion por procesos es un enfoque organizacional que permite estructurar las
actividades de una empresa en torno a los flujos de trabajo que generan valor para el cliente,
en lugar de hacerlo segun funciones o departamentos aislados. Este enfoque facilita la mejora
continua, el control de las operaciones y la eficiencia global del sistema, permitiendo que
cada proceso sea analizado, documentado, medido y optimizado de forma sistematica

(Gutiérrez & Castarieda, 2020).

Segun la norma ISO 9001:2015, un proceso se entiende como un conjunto de
actividades interrelacionadas o que interacttan, las cuales transforman entradas en salidas,
utilizando recursos y controles definidos. La gestion por procesos implica no solo identificar
estos flujos, sino también establecer responsables, criterios de medicion, puntos de control y

mecanismos de mejora (International Organization for Standardization [ISO], 2015).

La aplicacion de este enfoque dentro de organizaciones de servicios, como lo es un
tecnicentro automotriz, permite alinear las operaciones con las expectativas del cliente,
reducir errores, y mejorar la estandarizacion del servicio ofrecido. En este tipo de empresas,
donde existen multiples actividades que dependen de la coordinacion entre areas técnicas,
administrativas y de atencion al cliente, la gestion por procesos se convierte en una
herramienta clave para aumentar la productividad y asegurar la calidad (Pérez & Aguilar,

2022).

De acuerdo con Vergara y Villalobos (2021), una de las principales ventajas de
implementar una gestion por procesos es la posibilidad de visualizar las interacciones entre

las actividades de manera integral. Esto permite detectar redundancias, cuellos de botella o
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tareas que no agregan valor, lo cual contribuye a una toma de decisiones mas efectivay a la
eficiencia operativa.

En el diagnostico realizado se evidencio la falta de estandarizacion de procedimientos, la
duplicidad de tareas, y la ausencia de control formal sobre varias actividades criticas,
especialmente en el area de atencion al cliente y servicio técnico. Estos hallazgos confirman
la necesidad de implementar una gestidn basada en procesos como estrategia para optimizar
el desempefio del negocio, facilitar la capacitacion del personal, asegurar la calidad del

servicio y preparar al tecnicentro para una posible expansion hacia otras sucursales.

1.9.2. Definiciones clave

Para establecer un sistema de gestion por procesos coherente, es fundamental delimitar los
conceptos que se emplearan en el manual. A continuacidn, se presentan los términos
esenciales:

Tabla 3
Términos esenciales

Término Definicion técnica

Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
que transforman elementos de entrada en resultados. Asi lo establece la
Proceso norma ISO 9001:2015, donde se resalta la importancia de controlar y medir
estos flujos para asegurar la calidad y eficacia organizacional (International

Organization for Standardization, 2015).

Se refiere a la agrupacion de procesos estratégicos, operativos o de apoyo
Macroproceso |[que abarcan funciones clave dentro de la organizacion. Segun Garcia-

Solarte (2009), los macroprocesos permiten integrar la operacion a nivel
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Término

Definicion técnica

transversal y estratégico, asegurando alineacion con los objetivos

institucionales.

Procedimiento

Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso.
Describe paso a paso el “como” de la ejecucion operativa, segun los
lineamientos establecidos por la ISO 9000:2015 (International Organization

for Standardization, 2015).

Manual de

procesos

Es un documento técnico que describe, organiza y estandariza los procesos
de una organizacion, incluyendo entradas, salidas, responsables, controles y
documentacidén asociada. Para Gutiérrez y Castafieda (2020), este tipo de
herramienta permite estructurar las funciones operativas y facilitar la

formacion del personal.

Fuente: Elaboracion propia (2025).

En el caso del tecnicentro analizado, se evidencid que la falta de distincidn entre procesos y
procedimientos ha provocado confusidn en las tareas asignadas, retrabajos y poca claridad en las
funciones del personal. Incorporar estas definiciones dentro del manual no solo homogeniza el

lenguaje técnico dentro de la organizacion, sino que permite implementar una estructura operativa

mas clara, funcional y replicable en futuras sucursales.

1.9.3. Modelos aplicables

En esta seccidn se presentan dos modelos clave utilizados en la gestion de procesos: el

Ciclo PHVA 'y el modelo SIPOC. Ambos seran aplicados directamente en el disefio del

manual de macroprocesos del tecnicentro.
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Tabla 4

Modelo PHVA - Ciclo de mejora continua

Etapa Descripcion técnica Aplicacion en el tecnicentro
Definir objetivos, identificar el proceso ||Se identifican las necesidades de mejora
actual, establecer indicadores y disefiar |len atencion al cliente y se fijan
Planificar
mejoras necesarias (American Society |[indicadores de tiempo de espera y
for Quality, 2021). satisfaccion.
Se aplican las mejoras propuestas de
Ejecutar las acciones planificadas y
Hacer forma piloto y se capacita al personal en
documentar los resultados preliminares.
los nuevos procedimientos.
Evaluar los resultados obtenidos frente ||Se revisa el cumplimiento de tiempos de
Verificar ||a los indicadores establecidos, usando |jatencidn y la percepcion del cliente
datos cuantitativos. mediante encuestas.
Se incorporan los cambios exitosos al
Estandarizar los cambios que
manual del proceso y se capacita
Actuar |funcionaron y ajustar los que no,
nuevamente al equipo para su
cerrando el ciclo de mejora.
implementacion definitiva.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Tabla b

Modelo SIPOC
Elemento||Definicion técnica Aplicacion en el tecnicentro
Proveedores: quienes entregan los Personal administrativo, proveedor de
Supplier |[insumos o datos necesarios para repuestos, cliente que entrega informacion
ejecutar el proceso. del vehiculo.
Entradas: los insumos fisicos, Ficha de ingreso, diagnostico del
Input informativos o de recursos necesarios |vehiculo, stock de herramientas y
para ejecutar el proceso. repuestos.
Proceso: secuencia de actividades
Atencidn al cliente, diagnostico mecéanico,
Process |[realizadas para transformar las
reparacion técnica, facturacion.
entradas en resultados.
Salidas: los productos o resultados Vehiculo reparado, comprobante de pago,
Output
generados por el proceso. registro digital de atencion.
Usuario del servicio (cliente externo),
Cliente: quien recibe los resultados
Customer gerente del tecnicentro (cliente interno
del proceso y evalua su calidad.
para control de calidad).

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Ambos modelos son esenciales para estructurar los procesos de manera sistematica y

garantizar que la mejora continua sea sostenible. En el caso del tecnicentro, el PHVA servira

como base para las recomendaciones de mejora, mientras que SIPOC facilitara la

documentacion visual y ordenada de los procesos vitales del negocio.

1.9.4. Herramientas para documentacion de procesos.
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Estas herramientas permiten representar, analizar y estructurar la informacion de cada

proceso, facilitando su comprension, control y mejora continua.

Tabla 6

Herramientas técnicas utilizadas en la documentacién de procesos

Herramienta

Descripcion técnica

Aplicacion en el tecnicentro

Ficha de

caracterizacion

Documento que resume los aspectos
clave de un proceso: nombre,
propdsito, entradas, salidas,
responsables, recursos, indicadores y

normativa aplicable.

Se utilizara para cada proceso
vital identificado, asegurando que
esté claramente delimitado y

controlado.

Diagrama de

flujo (BPMN)

Representacion grafica de la secuencia
de actividades de un proceso. Permite
identificar puntos de decision,

responsables y flujos alternativos.

Se aplicaré para visualizar las
tareas de atencion al cliente y
servicios técnicos, facilitando la

capacitacion del personal.

Matriz de

interacciones

Herramienta que muestra cOmo
interactUan entre si los procesos de una
organizacion (entrada, salida o apoyo

mutuo).

Permitira identificar relaciones
clave entre procesos
administrativos y operativos, y

evitar redundancias funcionales.

Mapa de

procesos

Esquema visual que agrupa los
procesos en estratégicos, clave y de
apoyo. Proporciona una vision general

del sistema de gestion por procesos.

Ya levantado en este proyecto, se
incluird como marco general del
manual para estructurar los

macroprocesos del negocio.
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Herramienta Descripcion técnica Aplicacion en el tecnicentro

Se implementara para garantizar
Registro que documenta las versiones,
Control de la trazabilidad del manual y su
modificaciones y responsables de la
cambios mejora continua, alineado al ciclo
actualizacion del proceso.
PHVA.

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Estas herramientas permiten no solo documentar con precision los procesos
existentes, sino también identificar oportunidades de mejora, asegurar la trazabilidad y
preparar al tecnicentro para una posible réplica operativa en nuevas sucursales. Su uso

sistematico garantiza claridad, eficiencia y sostenibilidad en la gestion.

1.9.5. Indicadores de desempeiio (KPI’s)

Los indicadores clave de desempefio, conocidos como KPI’s (por sus siglas en inglés:
Key Performance Indicators), son herramientas fundamentales para medir la eficiencia 'y
eficacia de los procesos dentro de una organizacion. Estos indicadores permiten evaluar si los
objetivos definidos para cada proceso estan siendo cumplidos, proporcionando datos

concretos para el analisis, control y mejora continua (Parmenter, 2015).

La norma ISO 9001:2015 establece que toda organizacion orientada a la calidad debe
definir métodos de seguimiento, medicion y analisis de los procesos. Los KPI’s se estructuran
con base en variables como tiempo, costo, calidad, productividad o satisfaccion, y deben ser
coherentes con los objetivos estratégicos del sistema de gestion (International Organization

for Standardization, 2015).
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Un sistema de indicadores bien disefiado contribuye a la toma de decisiones basada en
evidencia, al establecimiento de metas realistas y a la identificacion de desviaciones que

pueden corregirse de forma oportuna.

1.9.6. Mejora continua (Kaizen)

La mejora continua es un principio fundamental en la gestion por procesos. Se refiere
a la busqueda sistematica y constante de oportunidades para optimizar las actividades, reducir
desperdicios y aumentar la calidad en los resultados obtenidos. Este enfoque permite a las
organizaciones adaptarse de forma agil a los cambios del entorno y sostener su

competitividad en el tiempo (Project Management Institute, 2023).

El término Kaizen, de origen japonés, significa literalmente “cambio para mejorar”.
Este concepto plantea que los avances sostenibles no requieren de grandes transformaciones
inmediatas, sino de mejoras pequefas, progresivas y permanentes. Segun Imai (2012), el
Kaizen no solo es una técnica de gestidn, sino una filosofia organizacional que involucra a

todos los niveles jerarquicos y fomenta la participacion activa del personal.

Integrar la mejora continua en un sistema de gestion de procesos implica establecer
mecanismos de retroalimentacion, evaluacion periddica de resultados, revision de
procedimientos, y una cultura organizacional abierta al cambio. Este principio se articula
directamente con herramientas como el ciclo PHVA, los indicadores de desempefio (KPI’s), y

los sistemas de control documentado.

1.10. Conclusiones del capitulo

El presente capitulo permitid realizar un diagndstico integral de la situacion actual del
tecnicentro, identificando debilidades en la estructura organizacional, la documentacion de
procesos Yy la estandarizacion de las actividades operativas. A través del analisis situacional,
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se evidencid la ausencia de herramientas de control, indicadores de desempefio y
procedimientos claramente definidos, lo que repercute en la eficiencia del servicio, la

formacion del personal y la experiencia del cliente.

Frente a esta realidad, se introdujeron los fundamentos tedricos que sustentan el disefio
de un sistema de gestidn por procesos, incluyendo modelos reconocidos como PHVA 'y
SIPOC, asi como herramientas técnicas de documentacién y evaluacién. Estas bases
permitiran estructurar, medir y mejorar los procesos clave del tecnicentro, bajo una logica de

mejora continua y orientada a resultados.

La articulacion entre el diagndstico y los referentes conceptuales presentados establece
el marco necesario para desarrollar, en los siguientes capitulos, la propuesta de un manual de
macroprocesos sélido, técnico y aplicable, que responda a las necesidades actuales del

negocio y facilite su crecimiento sostenible.

Figura 3 Resumen del Capitulo

Mejora ) Estructura
continua Sistema de de procesos

Gestion por
Procesos
Flujogramas

[ KPI's ] Kaizen
/ Matriz

=

Documentacion Medicién de Cultura de
técnica desempefio mejora sostenible

T
o -
o —

Fichas/

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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2. Capitulo I1: Diagnostico Organizacional y Documentacion de Macroprocesos

2.1.Definicién de la Estructura Organizacional

2.1.1. ldentificacion y Definicion de la Estructura Organizacional

La estructura organizacional constituye un componente esencial para el correcto
funcionamiento de cualquier organizacion, ya que permite delimitar funciones, establecer
relaciones jerarquicas claras y garantizar la coordinacion efectiva entre las areas. En el caso del
tecnicentro analizado, esta estructura no se encontraba formalmente definida al inicio del
estudio; sin embargo, existia un conocimiento tacito por parte del personal respecto a los roles
y responsabilidades individuales y grupales.

El proceso de identificacion de la estructura organizacional se desarroll6 mediante una
combinacion de observacion directa, revision de documentos informales y la aplicaciéon de
entrevistas semiestructuradas dirigidas a actores clave dentro de la organizacién, entre ellos:

e Gerente administrativo-financiero

o Jefe del tecnicentro

o Asesores comerciales

e Técnicos de servicio

e Coordinadora comercial
Estas entrevistas permitieron recopilar informacion relevante sobre la distribucion de tareas,
relaciones jerarquicas funcionales, canales de comunicacion y mecanismos informales de toma
de decisiones. A partir del analisis de esta informacién, se evidencio la existencia de una
estructura organizacional funcional, aunque no formalizada, que respondia principalmente a la
experiencia de los colaboradores y a las necesidades operativas del dia a dia.

Como resultado, se definié una estructura organizacional formal dividida en tres niveles
jerarquicos, conforme a las funciones estratégicas, operativas y de apoyo identificadas:
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o Alta Direccion: Nivel responsable de la gestion estratégica, toma de decisiones
corporativas y supervision general del negocio. Estad conformado por el gerente general
y los directivos, quienes establecen politicas, vision y lineamientos estratégicos.

« Areas Operativas Clave: Integradas por el personal que ejecuta los servicios técnicos
y comerciales. Incluye a técnicos de servicio y asesores comerciales, responsables de
la atencion directa al cliente y la ejecucion de los servicios ofertados por el tecnicentro.

« Areas de Apoyo: Agrupa a los departamentos encargados de brindar soporte a las
operaciones. Incluye areas como finanzas, marketing y compras, cuya funcion es
facilitar los recursos, herramientas y estrategias necesarias para el funcionamiento
dptimo del negocio.

Esta clasificacion permitid construir una base solida para el disefio del organigrama, la

definicion de macroprocesos y la posterior documentacion de procedimientos operativos.

2.1.2. Organigrama Actualizado
Con base en la informacion recopilada, se disefié un organigrama que refleja las relaciones

jerarquicas, funcionales y de apoyo entre los distintos actores de la organizacion. Este
organigrama permite visualizar con claridad los flujos de autoridad y comunicacion, y
constituye una herramienta clave para la posterior documentacion de procesos y asignacion de

responsabilidades.
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Figura 4 Organigrama del Tecnicentro
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Fuente: Elaboracion propia

2.2. ldentificacion y Clasificacion de los Macroprocesos

Una vez definida la estructura organizacional, se procedié a identificar y clasificar los
macroprocesos clave de la empresa. Esta etapa resulta fundamental para comprender el
funcionamiento integral del tecnicentro, ya que permite mapear sus operaciones, visualizar
coémo se generan los servicios y detectar oportunidades de mejora mediante la estandarizacion
de procedimientos.

La metodologia empleada se baso en principios de gestion por procesos y buenas practicas
documentadas por la norma ISO 9001:2015. Para ello, se emplearon entrevistas, observacion
directa y reuniones con personal clave, a fin de levantar informacion precisa sobre los flujos

de trabajo, las interacciones entre areas y los resultados generados.
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2.2.1. Proceso de identificacion y clasificacion de macroprocesos

El proceso se desarrollé siguiendo un enfoque funcional, clasificando los macroprocesos en
tres grandes categorias, de acuerdo con su naturaleza y aporte a los objetivos estratégicos del
tecnicentro:

a) Procesos Estratégicos

Son aquellos orientados a la planificacion y toma de decisiones de alto nivel. Estan
directamente ligados al direccionamiento estratégico de la empresa y al cumplimiento de su
mision y vision institucional. Se identificaron dos procesos estratégicos clave:

o Alta Direccion y Gestion Estratégica: Incluye actividades como la formulacion de
objetivos, la planificacion a mediano y largo plazo, el anlisis del entorno y la toma de
decisiones directivas. Es liderado por el gerente general.

e Gestion del Talento Humano: Proceso transversal enfocado en la seleccion,
contratacion, induccion, capacitacion, desarrollo y retencion del personal técnico y
administrativo. Este proceso incide directamente en la calidad del servicio y la
motivacion del equipo.

b) Procesos Clave (Operativos)

Estos procesos se consideran el nucleo del negocio, ya que estan directamente vinculados con
la generacion del servicio y la satisfaccion del cliente. Representan el "core™ operativo del
tecnicentro. Se identificaron tres procesos clave:

e Abastecimiento y Logistica: Abarca la planificacion de compras, recepcion de
productos, almacenamiento de repuestos e insumos, control de inventarios y
distribucion interna hacia las areas de servicio.

« Ventas: Incluye actividades como atencion al cliente, asesoria técnica, generacion de
ordenes de trabajo, venta de servicios, seguimiento postventa y fidelizacion.

o Control de Mejora Continua: Proceso sistematico que vela por la revision y

optimizacion de todos los procesos. Involucra la recoleccion de datos, el analisis de
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indicadores de desempefio, las auditorias internas y la implementacion de acciones
correctivas y preventivas.
c) Procesos de Apoyo
Son procesos que no generan valor directamente para el cliente externo, pero son
imprescindibles para el funcionamiento eficiente de la organizacion. Su rol es brindar soporte
técnico, financiero, administrativo y logistico a los procesos estratégicos y operativos. Los
principales procesos de apoyo identificados son:

o Gestion de Comprasy Marketing: Incluye la relacion con proveedores, la adquisicion
de insumos no productivos, la gestion de la marca, la promocion de servicios y la
ejecucion de campafias publicitarias.

o Gestidon Financiera: Engloba las funciones de facturacion, control de ingresos y
egresos, elaboracién de presupuestos, contabilidad interna, pagos a proveedores y

andlisis de viabilidad financiera.

2.2.2. Representacion grafica del mapa de macroprocesos
Con base en esta clasificacion, se construy6 el Mapa de Macroprocesos del Tecnicentro, que

permite visualizar de manera integrada como interacttan los distintos tipos de procesos dentro

de la organizacion, desde la estrategia hasta la entrega del servicio.
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Figura 5 Mapa de procesos del tecnicentro

Estratégicos
. # Control y Mejora
Toma de decisiones | Conti
ontinua
N

Claves

Ventas Abastecimiento ) Control Post Venta C Logistica

Necesidades del cliente
Satisfaccion del cliente

Apoyo

Marketing Talento Humanos Ti-Bi

Fuente: Elaboracion propia

2.3. Aplicacion de herramientas para el levantamiento de informacion de procesos

La identificacion precisa de los procesos organizacionales en el tecnicentro requirié la
aplicacion de herramientas metodoldgicas que permitieran obtener informacion clara,
verificable y representativa de la operacion real. Esta fase del estudio se enfocd en el
levantamiento de datos primarios directamente desde el entorno de trabajo, con el objetivo de
estructurar el conocimiento técito de los colaboradores, visibilizar el funcionamiento interno y
sentar las bases para la posterior documentacion de procesos.

La seleccion de herramientas respondid a un enfoque practico y progresivo, privilegiando
aquellas que permitieran combinar el criterio técnico con la participacion activa del equipo.
Las herramientas se aplicaron en orden logico y complementario, de modo que cada una
aportara una capa de comprension adicional sobre el comportamiento de los procesos.

A diferencia del Capitulo I, donde se abordaron los fundamentos teoricos de cada herramienta,

en esta seccion se describe su aplicacion contextualizada y orientada al diagndstico.
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2.3.1. Entrevistas semiestructuradas a actores clave

Las entrevistas fueron el punto de partida para el levantamiento de procesos, ya que
permitieron acceder a la experiencia y conocimiento de los colaboradores que ejecutan o
supervisan las actividades diariamente. Se seleccionaron perfiles estratégicos de diversas areas
—gerencia, asesoria comercial, operaciones técnicas y coordinacién administrativa— con el
fin de obtener una visién integral.

Las entrevistas fueron de tipo semiestructurado, es decir, contaron con una guia de
preguntas abiertas, pero con posibilidad de adaptar el orden y contenido segun el contexto. Este
formato permitio:

« Identificar actividades no documentadas.

e Reconocer flujos de trabajo informales o no estandarizados.

« Conocer los principales desafios operativos.

» Detectar areas con necesidad de mejora o automatizacion.

« Reconstruir procesos tal como se ejecutan en la practica.

Preguntas orientadoras aplicadas:

e ¢Cuales son las tareas mas criticas de su funcion?

e ¢CoOmo interactla su area con otras dentro del tecnicentro?

e ¢Qué procesos considera poco eficientes o repetitivos?

e ¢Cuales son las entradas y salidas principales de su trabajo?

e ¢Qué herramientas o formatos utiliza diariamente?

e ¢Qué cambiaria para mejorar el servicio al cliente?

El resultado de las entrevistas fue clave para levantar un panorama amplio del funcionamiento

operativo, tanto desde la vision gerencial como desde la ejecucion directa.

28



2.3.2. Observacion directa en entornos reales de trabajo

De forma complementaria a las entrevistas, se realiz6 observacion directa en distintas areas del
tecnicentro, con énfasis en la zona técnica, recepcion de clientes, area de atencion comercial y
almacén. Esta técnica busco validar la informacion declarada por los colaboradores y detectar
elementos no visibles en los discursos.
Durante la observacion se documentaron situaciones como:

« Actividades que dependian de la memoria o experiencia del colaborador.

» Falta de estandarizacion en registros y control de tiempos.

o Tareas manuales duplicadas en distintas areas.

o Esperas innecesarias entre un proceso y otro (cuellos de botella).

o Ausencia de criterios comunes para priorizacion de 6rdenes de trabajo.
Este ejercicio permitié contrastar la operacién formalmente esperada con la ejecucion real en

campo, detectando discrepancias, ineficiencias y oportunidades para formalizacion.

2.3.3.  Aplicacion preliminar de la herramienta SIPOC

Con la informacion recopilada en las entrevistas y observacion, se procedio a aplicar la
herramienta SIPOC de manera preliminar, con el objetivo de estructurar los procesos desde
una mirada global y esquematica. Esta técnica permitié representar, para cada proceso
identificado:

e Los proveedores (internos o externos) de los recursos necesarios.

e Las entradas requeridas para iniciar el proceso.

e Lasecuencia resumida de actividades principales.

e Las salidas generadas como resultado del proceso.

e Los clientes (usuarios internos o clientes finales) que reciben el producto o servicio

resultante.
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La elaboracion de los SIPOC se realizo en talleres breves de validacion con los responsables
de proceso, quienes confirmaron la pertinencia de los elementos y sugirieron ajustes sobre
nomenclatura, flujos o roles.

Esta herramienta fue especialmente util para visualizar las conexiones interdepartamentales,
identificar dependencias operativas y preparar la documentacion formal que sera detallada en

el siguiente capitulo.

2.3.4. Diagramas de flujo preliminares
Luego de identificar las principales actividades de cada proceso, se procedio a representar

graficamente su secuencia logica a través de diagramas de flujo preliminares. Estos flujogramas
permitieron:

Visualizar el paso a paso operativo desde el inicio hasta la entrega final del servicio.

Detectar actividades redundantes, superpuestas o sin valor agregado.

Identificar puntos criticos de decision y bifurcaciones.

Analizar rutas alternativas o atajos operativos informales.
Los flujogramas fueron desarrollados utilizando simbologia estandar y validados con los
responsables de cada area. Esta representacion facilitd la comprension transversal de los

procesos Y sera la base para los diagramas oficiales que formaran parte del manual de procesos.

2.3.5. Fichas de caracterizacion en desarrollo
Como ultimo paso de esta fase, se inicio el llenado de fichas de caracterizacion para cada

macroproceso identificado. Se utiliz6 un formato propio adaptado al contexto del tecnicentro.
Las fichas fueron estructuradas con campos definidos para:

o Nombre, codigo y objetivo del proceso.

o Alcance y capacidad operativa.

« Entradas, salidas, responsables y recursos.

30



o Normativa interna o externa aplicable.

o Indicadores clave de desempefio (KPI).

o Puntos de control y posibles riesgos operativos.
En esta etapa, las fichas no estaban concluidas ni validadas completamente, pero funcionaron
como matriz de recoleccion de datos para la posterior estandarizacion en el Capitulo I11. Su
elaboracion fue progresiva y participativa, incorporando retroalimentacion de los actores

involucrados.

2.4. Validacién de los macroprocesos y retroalimentacion del equipo directivo
Una vez culminada la fase de levantamiento preliminar de informacién —a traves de

entrevistas, observacién directa y herramientas como SIPOC y flujogramas— se procedio a
validar los hallazgos con el equipo directivo del tecnicentro. Esta etapa fue fundamental para
asegurar que la informacion recopilada reflejara fielmente la dindmica operativa real de la
organizacion y que la clasificacion y delimitacion de procesos estuviera alineada con los
objetivos estratégicos del negocio.

La validacién se llevo a cabo mediante una reunion estructurada en la que participaron
representantes de la gerencia general, jefatura técnica, coordinacion comercial y asesoria
financiera. El objetivo principal fue someter a revision los procesos identificados y obtener

retroalimentacion respecto a su coherencia, alcance y aplicabilidad.

2.4.1. Desarrollo de la reunion de validacion
Durante la sesion, se presentd de manera ordenada el avance del diagnostico, incluyendo:

« El organigrama actualizado, construido con base en el levantamiento de roles y
relaciones funcionales.

« El mapa de macroprocesos clasificado en procesos estratégicos, operativos clave y de
apoyo.

o Ejemplos de SIPOC preliminares de algunos procesos criticos.
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o Diagramas de flujo iniciales que mostraban la secuencia de actividades segun el

levantamiento.

o Formatos de fichas de caracterizacion en proceso de llenado.

La reunion fue guiada para un mayor entendimiento de las partes, se explicé el propdsito de

cada herramienta y los beneficios de su posterior estandarizacion. Se promovié una dindmica

participativa que permitié a los asistentes expresar observaciones, identificar omisiones,

proponer mejoras y validar o ajustar algunos elementos.

2.4.2. Observaciones y ajustes propuestos

Como resultado de la revision conjunta, se registraron los siguientes comentarios y

recomendaciones por parte del equipo directivo:

Tabla 7
Registro de Validacion

Punto observado

Accién propuesta

Algunas actividades estaban asignadas a

mas de un proceso

Se redefinieron los limites del proceso para evitar

superposicion.

Ciertos responsables no coincidian con la

practica real

Se ajustaron los responsables segln la estructura

jerarquica actual.

Se identificaron procesos transversales no

mapeados inicialmente

Se incorporaron como procesos de apoyo, como

“Soporte técnico interno”.

Los flujogramas no reflejaban tiempos

reales de ejecucion

Se incluyeron tiempos estimados por actividad

para mayor precision.

Necesidad de incluir puntos de control por

etapas criticas

Se sugirié afadir validaciones internas en fases

de recepcion y entrega.
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Fuente: Elaboracion propia.

2.4.3. Aprobacion y proximos pasos
Tras discutir las observaciones, se establecieron acuerdos concretos:

o Aprobacidn del organigrama funcional propuesto.
« Validacion del mapa de macroprocesos como estructura base para el manual.
o Solicitud de ajustes menores en los flujogramas y fichas antes de la documentacién
final.
o Confirmacion del compromiso del equipo para participar en la validacion final de las
fichas documentadas.
Se dejo constancia de estos acuerdos en un acta interna firmada por los participantes y se
planifico una nueva reunion para la presentacion oficial del manual de procesos en la siguiente

fase del proyecto.

2.4.4. Sintesis de la reunién de validacion

Tabla 8
Estructura de la validacion

Punto de la reunién Descripcion

Presentacion de objetivos de la reunién y metodologia
Introduccion

aplicada.
Presentacion de||[Exposicion del mapa general y de las herramientas de
macroprocesos diagnostico aplicadas.

Discusion  abierta sobre hallazgos, clasificacion vy
Revision y retroalimentacion
representacion de procesos.

Cambios sugeridos por el equipo para mejorar la precision del
Ajustes propuestos
levantamiento.
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Punto de la reunion Descripcion

Aprobacién y planificacion|Validacion de avances y definicion de siguientes pasos hacia la

futura estandarizacion.

Fuente: Elaboracion propia

La validacion con el equipo directivo fue un paso clave para garantizar la fiabilidad del
diagndstico y asegurar el compromiso organizacional con la mejora continua. La
retroalimentacion obtenida permitié refinar los procesos identificados, corregir inconsistencias
menores y confirmar la alineacion de los macroprocesos con los objetivos estratégicos del
tecnicentro. Este ejercicio participativo fortalece el sentido de pertenencia del equipo y genera
las condiciones necesarias para una implementacion exitosa del sistema de gestidn por procesos

que se desarrollara en el capitulo siguiente.

2.5. Conclusion del Capitulo 11

El presente capitulo permitié desarrollar un diagnostico organizacional profundo del
tecnicentro, centrado en la identificacion de su estructura jerarquica y el levantamiento de los
macroprocesos clave que conforman su funcionamiento. A través de entrevistas
semiestructuradas, observacion directa y la aplicacion de herramientas metodoldgicas como
SIPOC, flujogramas y fichas de caracterizacion, se logro visibilizar la forma en que se ejecutan
los procesos en la practica, superando las limitaciones de documentacién previa.

La estructuracién del organigrama vy la clasificacion de procesos en estratégicos, operativos y
de apoyo facilitaron una comprensién global de la organizacion y sus dinamicas internas. Este
ejercicio no solo permitié detectar areas criticas, duplicidades de funciones y cuellos de botella,
sino también valorar las fortalezas operativas y el conocimiento empirico del equipo humano.
La validacién participativa de los hallazgos con el equipo directivo fue fundamental para

asegurar la fidelidad del diagnostico, asi como para fomentar el compromiso con la mejora
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continua. Las observaciones aportadas en dicha instancia enriquecieron el disefio preliminar de
los procesos y consolidaron la base sobre la cual se construird el manual de procesos en el
siguiente capitulo.

En sintesis, el Capitulo 1l representa el puente entre la teoria expuesta en el marco conceptual
y la préactica organizacional del tecnicentro. La informaciéon levantada y validada servira como
insumo principal para el desarrollo estructurado y estandarizado de los procesos, conforme a

los principios de la gestion por procesos y la mejora continua que se aplicaran en el Capitulo
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3. Capitulo I11: Disefio y desarrollo del manual de macroprocesos para el tecnicentro
3.1.Seleccion del Proceso Vital a Documentar

La seleccion del proceso “Ventas y Atencion al Cliente” como objeto de estudio y
documentacion responde a un andlisis técnico, estratégico y contextual de la operacion del
tecnicentro. Esta eleccion se realizd en funcién de su impacto directo en los resultados
econdmicos, su papel como punto de contacto entre el cliente y la empresa, y la posibilidad
concreta de mejora mediante herramientas de gestion por procesos.

Segun lo establece la norma ISO 9001:2015, todo sistema de gestion de calidad debe centrarse
en los procesos que afectan directamente la satisfaccion del cliente y la calidad del producto o
servicio. En concordancia con ello, y considerando los principios metodolégicos de la gestion
por procesos (Harrington, 1997; Rummler y Brache, 2013), se aplicaron los siguientes criterios
de priorizacién para definir el proceso vital a documentar:

Tabla 9
Criterios de priorizacion

Criterio de priorizacion Justificacion aplicada al tecnicentro | Valor

estratégico

Frecuencia de ejecucion Es el proceso mas repetitivo y cotidiano | Alto

en la operacion.

Impacto en el cliente Es el punto de entrada a la experiencia | Muy alto

del servicio.

Grado de interdependencia con | Se conecta con SAP, facturacion, bodega | Muy alto

otros procesos y servicio técnico.

Grado de estandarizacién actual | Presenta alta variabilidad y falta de | Bajo

formalizacion.
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Potencial de mejora identificado | Existen  oportunidades reales de | Muy alto

automatizacion y digitalizacion.

A partir de este analisis, se definié de manera técnica que el proceso prioritario para ser
documentado y mejorado era Ventas y Atencion al Cliente, debido a su condicion de
"columna vertebral® de la operacion comercial del tecnicentro. Esta decision fue
posteriormente validada por la alta direccion, quienes reconocieron el valor estratégico de este
proceso tanto para el presente como para la proyeccion de crecimiento hacia nuevas sucursales.
En consecuencia, la documentacion del proceso se propuso no solo como un ejercicio
académico, sino como una herramienta préactica y aplicable para lograr:

o Trazabilidad en cada paso comercial.

e Reduccion de tiempos operativos.

o Mejora de la satisfaccion del cliente.

« Toma de decisiones basada en indicadores.

« Replicabilidad del modelo en nuevos puntos de atencion.
A continuacién, se detallan los elementos técnicos que sustentan esta documentacion,

desarrollados mediante herramientas profesionales de gestion por procesos

3.2. Documentacioén del Proceso

La documentacidn del proceso se llevo a cabo con base en metodologias reconocidas de gestidn
por procesos, aplicando herramientas como la ficha de caracterizacion, matriz SIPOC,
diagramas de flujo BPMN, politicas operativas e indicadores de gestion. Cada uno de estos
componentes fue disefiado con el fin de garantizar claridad, trazabilidad y utilidad practica para

el tecnicentro.
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3.2.1. Ficha de Caracterizacion del Proceso

La ficha de caracterizacion es una herramienta fundamental para definir los elementos

estructurales del proceso. En ella se establecen claramente los objetivos, el alcance, los

responsables, entradas, salidas, riesgos y controles asociados. A continuacion, se presenta la

ficha desarrollada para el proceso "Ventas y Atencion al Cliente":

Andlisis técnico de la ficha:

« El objetivo del proceso se alinea directamente con la mision del tecnicentro: brindar un

servicio eficiente y de alta calidad al cliente.

o El alcance estd claramente definido desde el primer contacto hasta la entrega y

facturacion, lo que facilita la delimitacion de responsabilidades.

o Se identifican riesgos reales, como errores en la cotizacion y falta de stock, que

justifican las mejoras propuestas en el capitulo siguiente.

« Las oportunidades de mejora estan conectadas con acciones concretas, como la

digitalizacion de firmas, integracion con SAP y fidelizacion de clientes.

e Se reconocen distintos tipos de clientes, lo que permite segmentar el proceso y sus

indicadores.

Tabla 10

Ficha de Caracterizacién del proceso de Ventas y atencién al cliente

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

EMPRESA: Tecnicentro
PROCESO: Ventas y atencion al cliente
CODIGO: VNT-001
VERSION 1.0
PROVEEDORES: |OBJETIVO ALCANCE
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Garantizar una atencion eficiente y mejorar

la experiencia del cliente en la compra de

Desde: Atencion
inicial del cliente

Hasta: Facturacion y

Inventario disponible

entrega del
productos y servicios del tecnicentro.

producto/servicio.

PRODUCTOS
INSUMOS: RESPONSABLE:

(RESULTADOS):

Cotizacion emitida
Solicitud del cliente|Asesor de ventas

Orden de venta
Precios en  SAP|Coordinador de ventas

generada

Técnico mecanico

Servicio realizado

stock

CONTROLES: RIESGOS OPORTUNIDADES CLIENTES:
Uso de SAP para|Errores en la | Implementar Particulares
verificar precios Yy | cotizacién digitalizacion de firma

de

Validacion de stock

antes de la venta

Falta de stock Fidelizacion de clientes

Empresas

Venta

Checklist de | Errores en el | Integracion de sistemas | Flotas corporativas
servicios sistema
INDICADORES:
NOMBRE FORMULA META FRECUENCIA
(Tiempo total del
Tiempo promedio de
proceso / No de|< 15 min Mensual

ventas)
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(Encuestas
Nivel de satisfaccion |positivas / Total|>90% Trimestral

encuestas) * 100

(Ventas cerradas /
Tasa de conversion de
Cotizaciones >70% Mensual
ventas
emitidas) * 100

Fuente: Elaboracion propia.

Esta ficha sirve como punto de partida para el disefio del manual y como referencia para futuras
auditorias internas o certificaciones de calidad.
En la siguiente seccion se desarrolla la matriz SIPOC como herramienta complementaria para

comprender de forma sistémica las entradas, actividades y resultados del proceso.

3.2.2. Matriz SIPOC
Como se indicd en el Capitulo 1, se realiz6 el levantamiento de la Matriz SIPOC para el

proceso de Ventas y atencidn al cliente. Como se describe en el
(Anexo 1).
Analisis técnico de la matriz SIPOC:

El cliente es identificado como actor central tanto en la provision de entradas como en

la recepcion de resultados.

o Se observa una fuerte dependencia del sistema SAP como repositorio de informacién
critica, lo que implica la necesidad de integridad en sus datos.

o Ladiversidad de salidas del proceso (cotizacion, OT, servicio, factura, etc.) muestra la
complejidad de la operacion y la necesidad de estandarizacion.

o La participacion simultanea de multiples areas como ventas, bodega, facturacion y
coordinacion refuerza la importancia de clarificar roles y responsabilidades para evitar

errores y retrasos.
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El SIPOC evidencia claramente que el proceso no puede entenderse como una funcién aislada
del area comercial, sino como un flujo transversal que exige coordinacion efectiva y
comunicacion entre distintas unidades organizativas. Esta comprension fue clave para definir

las acciones de mejora detalladas en el apartado 4.4.

3.2.3. Diagramas de Flujo BPMN
Con el objetivo de representar de manera visual y estandarizada la secuencia de actividades del

proceso, se elaboraron diagramas de flujo en notacion BPMN (Business Process Model and
Notation). Esta metodologia es ampliamente utilizada en gestidén de procesos por su claridad,
I6gica estructural y compatibilidad con herramientas de automatizacion (OMG, 2022).

Se desarrollaron tres diagramas principales:

e Diagramas de flujo de subprocesos de ventas
(Anexo 2).

e Subproceso Generar OT
(Anexo 3).

e Subproceso SRV
(Anexo 4).

Analisis técnico de los diagramas:
« Seevidencid redundancia en tareas relacionadas con la verificacion de stock.
o Se identificd un punto critico en la transicion entre cotizacion y generacion de OT,
donde frecuentemente se generan errores por digitacion manual.
o El proceso actual presenta bifurcaciones no documentadas que varian segun el tipo de
cliente (retail, flota o crédito), lo que obliga a incluir variantes operativas.
A partir del andlisis de estos diagramas, se identificaron mejoras especificas que se integran en

el apartado 4.4, relacionadas con automatizacion, digitalizacion y control de calidad operativa.
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En la siguiente seccion se documentan las politicas especificas del proceso, necesarias para

garantizar su correcta ejecucion y estandarizacion organizacional.

3.2.4. Politicas del Proceso
Como parte de la formalizacion del proceso documentado, se establecieron politicas operativas

especificas orientadas a garantizar el cumplimiento de estdndares, la trazabilidad de las
actividades y la alineacién con los objetivos estratégicos de calidad y servicio del tecnicentro.
Estas politicas se definen con base en principios de buenas practicas operativas y en
concordancia con lo estipulado por el enfoque de gestion por procesos en sistemas de calidad
(1SO 9001:2015).

Las politicas establecidas para el proceso de Ventas y Atencidn al Cliente son las siguientes:

Tabla 11
Politicas del Tecnicentro

N° | Politica Operativa Justificacion Area Responsable

1 | Verificacion obligatoria de stock | Evita promesas de venta [ Bodega / Asesor de

antes de emitir cotizaciones sin inventario Ventas
2 |Uso exclusivo de SAP para| Garantiza trazabilidad y | Comercial /
cotizacion, OT y facturacién control documental Coordinacion

Administrativa

3 | Aplicacion de descuentos | Protege la rentabilidad y | Asesor de Ventas /
Unicamente con validacion del | evita errores en precios Coordinador

coordinador
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4 | Uso obligatorio del checklist | Asegura cumplimiento | Técnicos de Taller
técnico antes de cierre de venta de | técnico y estandarizacion

servicio operativa

5 | Registro de la firma del cliente al | Respalda conformidad Yy | Asesor de Ventas
momento de la entrega del | facilita auditorias internas

producto/servicio

Fuente: Elaboracion propia.

Estas politicas se encuentran recogidas y explicadas dentro del manual del proceso, y su
cumplimiento es de caracter obligatorio para todos los colaboradores involucrados. Ademas,
se prevé su revision periddica y actualizacién segun los resultados obtenidos en el andlisis de
indicadores y auditorias internas.

La implementacion de politicas claras permite no solo reducir la variabilidad, sino también
fomentar una cultura organizacional basada en la estandarizacién y mejora continua (Deming,

1986).

3.2.5. Indicadores de Gestion
Los indicadores de gestion son herramientas clave para monitorear el desempefio de los

procesos, facilitar la toma de decisiones basadas en evidencia y asegurar la mejora continua.
En el marco del proceso “Ventas y Atencion al Cliente”, se definieron indicadores estratégicos
alineados con los objetivos de eficiencia, calidad del servicio y productividad comercial.
A continuacion, se presentan los principales indicadores implementados, detallando sus
caracteristicas técnicas en formato tabular:
Anélisis técnico:

o EI'VNT-IND-001 permite identificar cuellos de botella operativos y oportunidades de

mejora en la gestion del tiempo.
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e EI'VNT-IND-002 brinda informacion clave para la toma de decisiones sobre mejoras
en el trato al cliente, procedimientos o capacitacion del personal.
o EI'VNT-IND-003 es un indicador directo de la efectividad comercial, util para ajustar
estrategias de venta, precios y abordaje al cliente.
Cada indicador cuenta con un responsable asignado, una frecuencia clara de medicion y
una meta cuantitativa que permite su semaforizacion y seguimiento. Estos KPIs se encuentran
integrados en el sistema de monitoreo interno del tecnicentro y son revisados periodicamente

en reuniones de control de gestion.

(Anexo 5)

La definicidn e implementacion de estos indicadores se alinean con las directrices del Instituto
Nacional de Normalizacién (INEN) sobre sistemas de medicién de desempefio y con los
criterios de evaluacion definidos por la norma 1SO 9001:2015 para el aseguramiento de la

calidad basada en datos objetivos.

3.3. Creacién del Manual de Macroprocesos

La elaboracion del Manual del Macroproceso "Ventas y Atencion al Cliente” fue el
resultado de un trabajo colaborativo, meticuloso y profundamente alineado con las realidades
operativas del tecnicentro. Méas alla de constituir un simple compendio documental, este
manual nace como una respuesta estratégica y practica a las necesidades reales de orden,
eficiencia y crecimiento de la empresa. Su construccién se fundament6 en todo el

levantamiento técnico previo y fue concebido bajo los lineamientos de mejora continua.

3.3.1. Estructura del Manual
Uno de los principales objetivos fue lograr que el manual fuera comprensible, accesible y

funcional para todos los colaboradores. Para ello, se disefidé una estructura clara, secuencial y
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amigable, que permita no solo su consulta, sino también su aplicacion practica en el dia a dia.

A continuacién, se detalla su contenido:

1.

10.

11.

12.

Portada institucional: Contiene los datos esenciales de identificacion del proceso
(nombre, cddigo, version, fecha y responsable).

Tabla de contenido: Generada automaticamente para facilitar la navegacion interna.
Objetivo del proceso: Explica, en lenguaje sencillo pero preciso, el proposito
fundamental de este macroproceso dentro del funcionamiento global de la empresa.
Alcance: Delimita desde qué momento se inicia la atencion al cliente y hasta qué punto
culmina, especificando las areas involucradas.

Ficha de caracterizacion: Resume entradas, salidas, responsables, riesgos, controles
y oportunidades de mejora, adaptadas a la realidad del tecnicentro.

Matriz SIPOC: Ayuda a visualizar cémo interactian proveedores, insumos,
actividades y resultados.

Diagramas BPMN: llustran graficamente los pasos del proceso y sus subprocesos,
permitiendo detectar cuellos de botella y redundancias.

Politicas operativas: Reglas claras que garantizan orden, coherencia y cumplimiento.
Indicadores de gestion: Métricas especificas para evaluar el desempefio del proceso
en tiempo real.

Normativa aplicable: Incluye regulaciones internas, disposiciones legales vigentes y
normas de calidad.

Glosario de términos clave: Aclara conceptos técnicos o abreviaciones usadas en el
documento.

Anexos: Contiene formatos, formularios, ejemplos de documentos y otros recursos

complementarios.

Revisar Manual del Proceso de Ventas y Atencion al cliente.

(Anexo 6),
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3.3.2. Validacion Técnica y Aprobacion
Una vez completado el documento, se socializé con la alta direccion y los responsables

de &rea en una jornada de validacion. Durante este espacio, no solo se present6 el contenido,
sino que se generd un dialogo enriquecedor que permitié mejorar detalles relevantes para
asegurar la aplicabilidad del manual.
Entre los aportes recibidos y aplicados se destacan:

« Lamejora en los tiempos de referencia indicados en el diagrama de ventas.

o Laincorporacion del area de sistemas como proveedor estratégico del proceso.

« Una redaccion més directa en las politicas relacionadas con descuentos y verificacion

de stock.
El manual fue aprobado de forma un&nime, reconociéndose como un insumo clave para

mejorar el desempefio del proceso mas visible y estratégico de la organizacion.

3.3.3. Responsables y Sostenibilidad del Manual
Para garantizar que el manual se mantenga actualizado y util en el tiempo, se

establecieron responsables y mecanismos de revision continua. EI Coordinador de Ventas
asumio el rol de custodio técnico del documento, con el compromiso de liderar su evaluacion
cada seis meses 0 en caso de cualquier cambio operativo importante.
Ademas, se implementd:

e Un formato de control de cambios (Anexo 1), donde se documentan todas las

actualizaciones.

« Un buzon digital interno, para que el personal pueda enviar sugerencias de mejora.

e Un reporte trimestral que sera revisado por el comité interno de calidad.

Para familiarizar a todo el equipo con este nuevo recurso, se desarrollé una jornada de
capacitacion préctica, en la que participaron todos los asesores de ventas, técnicos, personal
administrativo y de coordinacién. Durante la sesion se repasaron conceptos basicos de gestion

por procesos, el contenido del manual y como aplicarlo en cada etapa del servicio. La
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capacitacion obtuvo una evaluacion de satisfaccion del 94% por parte de los participantes,

destacandose su claridad y utilidad.

3.3.4. Aplicacion Operativa del Manual
Actualmente, el manual esta disponible en formato digital y en una version impresa,

ubicada en el area de Coordinacion Comercial y Mejora Continua. Su uso es obligatorio y ha
sido integrado como referencia en las evaluaciones de desempefio y auditorias internas.
Los principales beneficios observados en su aplicacién son:

e Mayor claridad en los pasos del proceso y en las responsabilidades asignadas.

e Mejora en la comunicacion interareas, especialmente entre ventas, bodega y taller.

« Disminucidn de errores recurrentes en cotizaciones y facturacion.

o Mayor agilidad en la atencién al cliente y mejores tiempos de respuesta.

En definitiva, el Manual del Proceso de Ventas y Atencion al Cliente ha superado la etapa
documental para convertirse en un instrumento vivo que guia y fortalece la operacion diaria.
Refleja el compromiso del tecnicentro con la mejora continua, la calidad del servicio y la
profesionalizacion de sus procesos. Su implementacion marca un antes y un después en la
manera de trabajar, colaborando activamente en la consolidacion de un modelo de gestién mas

solido, replicable y orientado al crecimiento.

3.4. Aplicacion del Ciclo PHVA

Con el objetivo de promover una gestion dinamica, adaptativa y orientada a la mejora
continua, se aplicé el Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) al macroproceso
“Ventas y Atencion al Cliente”. Esta metodologia, también conocida como Ciclo de Deming,
permite estructurar de manera ordenada las acciones de diagnostico, implementacion,
evaluacion y ajuste dentro de un proceso organizacional, tal como recomienda la norma 1SO

9001:2015 y autores como Deming (1986).
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A partir del analisis del proceso documentado y validado, se identificaron cinco
oportunidades clave de mejora. Cada una de estas iniciativas fue estructurada siguiendo las
fases del ciclo PHVA y su impacto fue proyectado con base en indicadores reales.

Como se muestra a mas detalle en el

(Anexo 7).

Mejora 1: Digitalizacion del Checklist Mecanico

Planificar: El checklist utilizado por los técnicos era manual, impreso y propenso a errores de
registro, pérdida o ilegibilidad. Esto dificultaba la trazabilidad y el control técnico.

Hacer: Se disefié una plantilla digital en Google Forms con campos obligatorios, firma
electronica y acceso desde tablets. Se implemento6 un piloto con tres técnicos.

Verificar: Se redujo el tiempo de llenado en un 35%, se eliminaron errores de interpretacion
y se incrementd la trazabilidad del 0% al 100%.

Actuar: Se incorporé como formato oficial en el manual. El personal fue capacitado y se
habilité una carpeta compartida para el respaldo de los registros.

Indicador asociado: Tiempo promedio de atencion — mejora del 12%.

Mejora 2: Automatizacién de la Orden de Trabajo (OT) desde SAP

Planificar: La generacién de OT requeria el doble ingreso de datos: primero en la cotizacion
y luego en SAP. Este proceso duplicaba esfuerzos y aumentaba la probabilidad de errores.
Hacer: Se coordind con el equipo de sistemas para crear un disparador automatico que, al
confirmar una venta, genere la OT con los datos cargados previamente.

Verificar: El reproceso fue eliminado en un 100%, y el tiempo de generacion de OT se redujo
de 5 a 1.5 minutos promedio.

Actuar: Se incorporé esta automatizacion como flujo obligatorio en el proceso y se capacitd
al personal en su uso.

Indicador asociado: Tiempo promedio de venta — mejora del 18%.
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Mejora 3: Integracion de Cotizaciones con WhatsApp Business

Planificar: Las cotizaciones se entregaban fisicamente, lo cual dificultaba el seguimiento y
aumentaba los tiempos de respuesta al cliente.

Hacer: Se desarrollaron plantillas digitales para enviar cotizaciones por WhatsApp Business
directamente desde el sistema SAP.

Verificar: La tasa de conversion aumento del 48% al 64% en los primeros 30 dias, y el tiempo
de decision del cliente se redujo significativamente.

Actuar: Se formaliz6 el uso de WhatsApp como canal de ventas autorizado. Se incluy6 en el
manual como paso final del subproceso comercial.

Indicador asociado: Tasa de conversion — mejora del 16%.

Mejora 4: Registro de Clientes con Lector de Cédula o RUC

Planificar: El ingreso manual de datos de nuevos clientes generaba errores frecuentes y
duplicidad de registros en SAP.

Hacer: Se implement6 un lector Optico de cédulas que extrae automaticamente los datos e
integra la informacion en el sistema.

Verificar: Se eliminaron los errores de digitacion, y el tiempo de registro disminuy6 de 4 a 1
minuto por cliente nuevo.

Actuar: Esta préctica fue institucionalizada en la recepcion. Se actualizé el protocolo de
atencion al cliente.

Indicador asociado: Reduccion de errores administrativos — mejora del 93%.

Mejora 5: Alertas de Stock en Tiempo Real (SAP)

Planificar: En ocasiones se ofrecian productos que ya no estaban disponibles, lo que generaba
cancelaciones y reclamos.

Hacer: Se programaron alertas visuales y sonoras en SAP que advierten sobre niveles bajos de

inventario antes de emitir una cotizacion.
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Verificar: Las cotizaciones con productos sin stock bajaron de 18 a 2 por mes, y los reclamos
disminuyeron en un 80%.

Actuar: Se capacito a asesores en la interpretacion de alertas y se incluyé esta funcionalidad
como politica obligatoria de verificacion previa.

Indicador asociado: Cotizaciones no cumplidas — mejora del 89%.

Estas cinco mejoras no solo reflejan un enfoque sistematico de mejora continua, sino
que también demuestran el compromiso del tecnicentro con la eficiencia, la innovacion y la
calidad del servicio. Todas fueron integradas en el Manual del Proceso y validadas con el
equipo operativo.

Su implementacion permite fortalecer el proceso comercial, mejorar la experiencia del
cliente y posicionar al tecnicentro como una empresa organizada, moderna y enfocada en
resultados.

Cada accion documentada en este ciclo se convierte en una herramienta replicable y
escalable para futuras sucursales o unidades de negocio, sentando asi las bases para un

crecimiento ordenado y sostenible.

3.5. Validacién del Manual de Macroprocesos

Una vez concluido el disefio, documentacion y propuesta de mejoras del proceso
“Ventas y Atencion al Cliente”, se llevo a cabo una validacion formal con la alta direccion del
tecnicentro. Esta validacion tuvo como propoésito garantizar que el contenido del manual se
ajuste fielmente a la realidad operativa, sea aplicable en el entorno cotidiano de trabajo y
responda a los objetivos estratégicos de la organizacion.

La reunion de validacion fue liderada por el Gerente General y cont6 con la participacion de
los jefes de area, el equipo comercial, representantes del taller y del area administrativa.
Durante el encuentro se presento el manual completo, destacando los siguientes elementos:

o Objetivo y alcance del proceso.
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e Mapeo del flujo de trabajo.

o Responsables, politicas e indicadores de control.

e Mejoras aplicadas bajo el ciclo PHVA.

Opiniones y criterios clave expresados por la direccion:

e Sereconocio la claridad del documento y su alineacion con la estrategia de crecimiento

de la empresa.

o Se valoro positivamente el uso de herramientas como el SIPOC, los diagramas BPMN

y la ficha de caracterizacion.

o Se destacd que la estructura del manual facilitara la capacitacion de nuevo personal y

estandarizacion en futuras sucursales.

Como resultado de esta revision, la alta direccion aprob6 oficialmente la implementacion
del manual, delegando a la Coordinacién de Ventas la responsabilidad de liderar su ejecucion
y monitoreo. Asimismo, se acordé realizar una segunda validacion seis meses después de su
aplicacion inicial, con el fin de incorporar sugerencias de mejora operativa y retroalimentacion
del personal.

Este respaldo institucional representa un hito fundamental para la sostenibilidad del

proyecto y su efectiva integracion al sistema de gestion del tecnicentro.

3.6. Conclusién del Capitulo

El presente capitulo ha permitido evidenciar de forma detallada y estructurada el
proceso de disefio, desarrollo, validacion e implementacion del Manual del Macroproceso
“Ventas y Atencion al Cliente”.

Desde la identificacion del proceso clave, pasando por su documentacién técnica, la
creacion del manual como herramienta institucional, la aplicacion del ciclo PHVA con cinco
mejoras estratégicas, hasta la validacion formal con la alta direccion, cada paso ha sido

cuidadosamente articulado para asegurar un resultado robusto, aplicable y replicable.
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Este manual no solo responde a una necesidad de orden y control operativo, sino que
se proyecta como un instrumento esencial para el crecimiento sostenible de la organizacién. Su
aplicacion practica ya esta generando beneficios visibles en la atencion al cliente, la eficiencia
interna y la claridad organizacional. Ademas, establece un precedente valioso para la futura
documentacién de otros procesos clave.

Con ello, se cumple el objetivo propuesto en este proyecto de titulacion: entregar a la
empresa un documento vivo, util y adaptado a su realidad, que sirva como base para una gestion

por procesos profesional, humana y con vision de mejora continua.

Conclusiones

Este proyecto de titulacién representd una oportunidad Unica no solo para aplicar
conocimientos técnicos adquiridos durante la formacion académica, sino también para
intervenir con sentido humano y estratégico en una realidad organizacional tangible. El proceso
de disefio, documentacion, mejora y validacion del macroproceso "Ventas y Atencion al
Cliente™ permitio vivir de cerca los desafios cotidianos del tecnicentro, y al mismo tiempo,
aportar soluciones préacticas, adaptadas y sostenibles.
Mas alla de entregar un documento técnico, este proyecto significo un proceso de aprendizaje
profundo y de transformacidn compartida. Trabajar junto al equipo, escuchar sus necesidades,
identificar sus limitaciones y construir propuestas desde el respeto y la colaboracion fue, sin
duda, uno de los logros mas valiosos.
Entre las principales conclusiones se destacan:

1. Reconocimiento del proceso como eje estratégico del negocio: EI macroproceso de

ventas y atencién al cliente es mucho mas que una funcién comercial; es el reflejo

directo de la cultura organizacional, del compromiso con el cliente y de la eficiencia
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interna. Su adecuada gestion define gran parte de la experiencia que se entrega y de la
reputacion del tecnicentro en el mercado.

Aplicacion exitosa de herramientas de gestion por procesos: A través de
instrumentos como la ficha de caracterizacion, el SIPOC, los diagramas BPMN vy los
KPIs, se logro visualizar de manera ordenada y comprensible una dinamica compleja
que antes se ejecutaba de forma empirica y dispersa.

Disefio de un manual con sentido practico y aplicabilidad real: EI manual elaborado
no es un documento estatico; es una guia atil que hoy forma parte activa del trabajo
diario, y que fue apropiada con entusiasmo por los equipos involucrados.

Impacto positivo de las mejoras propuestas bajo el ciclo PHVA: Las cinco
iniciativas implementadas transformaron procesos criticos, redujeron tiempos,
minimizaron errores, y, sobre todo, mejoraron la calidad de la atencion brindada. Estas
mejoras son evidencia clara de que el cambio es posible cuando se actla con
planificacion, compromiso y vision.

Fortalecimiento de la cultura organizacional y de la proyeccion futura: El proyecto
generé un ambiente de orden, claridad y motivacion interna, sentando las bases para
replicar esta metodologia en otros procesos y avanzar hacia una gestion méas profesional

y humana.

Discusién

A lo largo de la ejecucién del proyecto surgieron reflexiones importantes que merecen ser

analizadas. Uno de los principales hallazgos fue la brecha existente entre el conocimiento

técnico disponible y su aplicacion practica dentro de la organizacién. Muchos procesos estaban

naturalizados, pero no estructurados, lo que generaba dependencia de personas clave y falta de

trazabilidad.
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Implementar gestion por procesos implicé no solo una reestructuracién técnica, sino también
un cambio cultural. Hubo resistencia inicial, especialmente frente a lo nuevo o lo digital, pero
esta fue superada gracias a un enfoque participativo, al involucramiento del personal en las
decisiones y a la demostracion tangible de los beneficios obtenidos.

Tambien fue evidente que la mejora continua no depende de grandes inversiones, sino de
pequefias acciones sostenidas, bien pensadas y alineadas con la realidad de quienes las ejecutan.
Este proyecto no solo mejoré indicadores, sino que devolvio al equipo una sensacion de orden,
claridad y pertenencia.

Este trabajo demuestra que si es posible combinar teoria y practica, que las herramientas de
calidad tienen valor cuando se adaptan con empatia, y que el rol del profesional no es imponer

soluciones, sino construirlas junto a quienes las viven dia a dia.
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Anexo 1.

0 Servicios

recepcion firmado

S | P O C
Quién proporciona Recurso  proporcionado por el Pasos realizados para
Recurso  resultante Receptor de
SUPPLIERS|entradas al producto /[INPUT |proveedor para la incorporacion al|PROCESS|convertir la entrada en|OUTPUT COSTUMER
del proceso salida creada

servicio proceso salida
Cliente Necesidad del cliente 1 1. Recibir al cliente Cotizacion Cliente final

2. Preguntar Orden de venta en Empresas y
Asesor de ventas Solicitud de productos/servicios 2

necesidades SAP particulares

3. Ofrecer productos y/o Producto entregado o
Proveedor de inventario Precio del producto/servicio en SAP 3 Cliente final

servicios servicio realizado

4. Verificar precios en Area de
Sistema SAP Descuentos disponibles 4 Factura generada

SAP facturacion
Area de facturacion Condiciones de pago 5 5. Realizar la cotizacion Comprobante de pago Cliente final

6. Generar orden de Coordinacion de
Taller Productos en stock 6 Servicio completado

venta ventas

7. Entrega de productos Documento de
Coordinacion de ventas Insumos para servicio 7 Cliente final
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Anexo 5

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Inventario disponible

Técnico mecéanico

EMPRESA: Tecnicentro
PROCESO: Ventas y atencion al cliente
CODIGO: VNT-001
VERSION 1.0
PROVEEDORES: OBJETIVO ALCANCE
Desde: Atencion inicial del
cliente
Garantizar una atencion eficiente y mejorar la experiencia del
Hasta: Facturacion y entrega
cliente en la compra de productos y servicios del tecnicentro.
del producto/servicio.
PRODUCTOS
INSUMOS: RESPONSABLE:
(RESULTADOS):
Solicitud ~ del  cliente|Asesor de ventas | Cotizacion emitida
Precios en SAP |Coordinador de ventas|Orden de venta generada

Servicio realizado

CONTROLES:

RIESGOS

OPORTUNIDADES

CLIENTES:

Uso de SAP para verificar

precios y stock

Errores en la cotizacion

firma de

Implementar digitalizacion de

Particulares

Validacién de stock antes

de la venta

Falta de stock

Fidelizacion de clientes

Empresas

Checklist de servicios

Errores en el sistema

Integracion de sistemas

Flotas corporativas

ventas

Cotizaciones emitidas) * 100

INDICADORES:
NOMBRE FORMULA META FRECUENCIA
(Tiempo total del proceso / No
Tiempo promedio de Venta <15 min Mensual
de ventas)
(Encuestas positivas / Total
Nivel de satisfaccion >90% Trimestral
encuestas) * 100
Tasa de conversion de|(Ventas cerradas /
>70% Mensual
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Anexo

6

Logo de la empresa

Manual Extenso del Macroproceso:

Ventas

VNT.001.V1

1.

Organigrama
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Gerente
Administrativo

Fmanciero

Asesor Comercial 1 Agsesor Comercial 2 Jefe de taller

[ Auxiliar de servicio\ [Auxﬂlar de semcm] ( Auxiliar de Semao\ Aumhar de Sewic:lo] [ Aumhar de semmo]

técnico 1 J técnico 3 Y, técnico 4

Coordmador de
ventas

técnico 2 técnico 5

Back Office
Marketing - Abastecimiento - Recursos Humanos - TI-BI - Fmanzas -
Logistica - Control y Mejora Continua

2.  Mapa de procesos

Estratégicos
Toma de decisiones Control y Mejora
Continua
Claves

Apoyo

Marketing Talento Humanos Ti-Bi
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3. Matriz de interaccion de procesos

D|reC_C|_0 i1/ .. |Gestion de Inventario/ |Taller Venta_s’y Finanzas / . Talento
Administracio : - Atenciodn al s Sistemas / Tl
Calidad Bodega Mecanico ) Contabilidad Humano
n Cliente
Direccién / . . . - . -
Adlliiseei Repprjces de Lmeaml_entos Autorlz_acmnes Solicitud de Asignacion de
N servicio estratégicos de crédito soporte Tl personal
Gestion de Informes de no |Retroalimentacié |Encuestas de Indicadores de Reporte de
Calidad conformidad nde OT satisfaccion desempefio competencias
Inventario/  |Ordenes de Entrega de Confirmacion de |Kardex de
Bodega compra insumos stock productos
Taller . Checklist de Requisicion de Reporte técnico
- OT firmada s . > v
Mecanico servicio insumos de servicio
Ventas y L . .
A a Reporte de Ent_:uesta Requisicion de OT generada Eactura emitida Configuracion de Cronqgrama de
. ventas aplicada productos SAP capacitaciones
Cliente
Finanzas / Reporte de Solicitud de
Contabilidad |ingresos facturacion
: . Requerimiento
Sistemas / Tl |Soporte técnico de SAP
Talento Registro de Solicitud de
Humano asistencia capacitacion
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4. Diagrama SIPOC

S | P @] C
Quién Pasos
proporciona Recurso proporcionado realizados para Recurso Recentor de
SUPPLIERS|entradas al INPUT |por el proveedor parala |PROCESS|convertir la OUTPUT |resultante del |COSTUMER salida?creada
producto / incorporacién al proceso entrada en proceso
servicio salida
Cliente Necesidad del cliente 1 gii?r?tgb" al Cotizacion Cliente final
Solicitud de 2. Preguntar Orden de venta Empresas y
Asesor de ventas - 2 : X
productos/servicios necesidades en SAP particulares
. Producto
Proveedor de Precio del - 3. Ofrecer entregado o . .
. . producto/servicio en 3 productos y/o e Cliente final
inventario - servicio
SAP servicios .
realizado
Sistema SAP Descuentos disponibles (4 4. Vgrlflcar Factura Area de_ .
precios en SAP generada facturacion
Area de. . Condiciones de pago 5 S Real!z,ar la Comprobante Cliente final
facturacion cotizacion de pago
Taller Productos en stock 6 6. Generar Servicio Coordinacion
orden de venta completado de ventas
L 7. Entrega de Documento de
Coordinacion de - q L . .
ventas Insumos para servicio |7 pro _uc_:tos 0 recepcion Cliente final
servicios firmado
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1.

Ficha de Caracterizacion

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

EMPRESA: Tecnicentro
PROCESO: Ventas y atencion al cliente
CODIGO: VNT-001
VERSION 1.0
PROVEEDORES: OBJETIVO ALCANCE
Desde: Atencién inicial
Garantizar una atencién eficiente del cliente
y mejorar la experiencia del Hasta: Facturaciony
cliente en la compra de productos |entrega del
y servicios del tecnicentro. producto/servicio.
i . PRODUCTOS
INSUMOS: RESPONSABLE: (RESULTADOS):

Solicitud del cliente
Precios en SAP
Inventario disponible

Asesor de ventas

Coordinador de ventas
Técnico mecénico

Cotizacion emitida
Orden de venta
generada

Servicio realizado

OPORTUNIDAD

antes de la venta

clientes

CONTROLES: RIESGOS ES CLIENTES:
Uso de SAP para Erroresen la Implementar Particulares
verificar precios y stock | cotizacién digitalizacién de

firma de
Validacion de stock Falta de stock | Fidelizacién de Empresas

Checklist de servicios

Erroresen el

Integracion de

Flotas corporativas

encuestas) * 100

sistema sistemas
INDICADORES:
NOMBRE FORMULA META FRECUENCIA
: . (Tiempo total
Tiempo promedio de del proceso / No |<15 min Mensual
Venta
de ventas)
(Encuestas
Nivel de satisfaccion positivas / Total (>90% Trimestral
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(Ventas
Tasa de conversion de cerradas /

. > 709
ventas Cotizaciones 270% Mensual
emitidas) * 100
2.Control de cambios
Version Descripcion Revision Aprobado Fecha
1.0 Documento Tatiana Ortiz | NA NA
original
3. Objetivo

e Garantizar una atencion eficiente, agil y personalizada al cliente
durante el proceso de venta de productos y servicios del tecnicentro,
asegurando la correcta identificacion de necesidades, la generacion de
cotizaciones precisas, el registro formal de ordenes de venta y la
entrega oportuna de productos o servicios, contribuyendo a la
satisfaccion del cliente y a la fidelizacion mediante una experiencia
positiva y estandarizada.

4. Alcance

Desde: la recepcion del cliente en el tecnicentro, incluyendo la
identificacion de sus necesidades, la oferta de productos o servicios y
la verificacion de precios y disponibilidad a través del sistema SAP.

Hasta: la facturacion final y entrega del producto o prestacion del
servicio, contemplando la emisién de la cotizacion, aplicacion de
descuentos segun el medio de pago, registro de la orden de venta en
SAP, coordinacion con las areas de bodega y taller, verificacion de
checkilist (si aplica), control de entrega, y validaciéon de conformidad
por parte del cliente.

5.  Politicas generales

Politicas Generales

1. Toda atencion al cliente debe gestionarse bajo los principios de cordialidad,
profesionalismo y enfoque en la satisfaccion del cliente.

2. Las cotizaciones deben realizarse exclusivamente con base en los precios y condiciones




vigentes registrados en el sistema SAP.

Es obligatorio registrar todas las 6rdenes de venta en el sistema SAP antes de proceder
con la entrega del producto o ejecucion del servicio.

Los descuentos aplicables deben ser definidos y aprobados previamente por la gerencia
comercial, y se aplicaran conforme al medio de pago utilizado por el cliente.

La entrega de productos o servicios debe realizarse inicamente una vez verificada su
disponibilidad y completado el proceso de control interno correspondiente.

6.  Politicas especificas

Politicas Especificas

1. Seaplicard un 15% de descuento para pagos con tarjeta y un 25% de descuento para
pagos en efectivo, siempre que la transaccion se registre en SAP.

2. En caso de no disponibilidad de productos en bodega, se deberé ofrecer al cliente una

alternativa equivalente. Si el cliente no acepta, la venta no podréa ejecutarse.

3. Toda entrega de producto debe ir acompafiada del documento de recepcion firmado por

el cliente y validado por el asesor.

4. Los servicios mecanicos deben contar con un checklist previo, donde se valide la
disponibilidad de insumos y herramientas antes de iniciar el trabajo.

5. No se podra generar una factura sin la validacion completa de la orden de ventay la
entrega confirmada del producto o servicio.
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7.

PR-TEC-001 Ventas

Diagrama de flujo del proceso de Ventas

Chante scepa?

Claria

! Dovumento de
iegretc de badegs

Orden de
b

Casrdinador de venta
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7.1. Diagrama de flujo de subprocesos de ventas

7.1.1.  Subproceso Generar OT

EE—E - E_EE - Generar QT

. —

Generar OT r'_‘;'\

Pedir Datos del
E cliente
. T}
S
o
5
L] MO sl
™
=]
b1 —
L) Cliente nueve r %EE - ‘i
E. Escribir la Sr::‘t:f:nd; T
(-4 cadula/RUC en er
o ; sistema —
W el sisterna
Creacién de
clientes SAP
Llenar con
productos gue
requiera el
cliente
Fin
7.1.2.  Subproceso SRV
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SPR- TEC-003 SRV
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Infarmar al
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que el cliente no
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servicio
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I
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|

| S

Y
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praducte
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[¥]

h 4
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Ingresar al sistemna
la factura

8.

Descripcion del proceso
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Encargado Actividad Tareas Tiempo
estimado
Saludar, registrar en sistema,
Recibir al consultar tipo de requerimiento
Asesor de ventas |cliente (producto, servicio 0 ambos) 3 min
Realizar preguntas guia, registrar
Identificar requerimientos especificos, validar
Asesor de ventas |necesidades informacion de vehiculo (si aplica) 4 min
Ofrecer Mostrar opciones disponibles,
productos y/o  |explicar beneficios, disponibilidad y
Asesor de ventas [servicios condiciones 5min
Verificar en Consultar precio y disponibilidad en
Asesor de ventas [SAP sistema SAP 2 min
Ingresar informacion en SAP,
Realizar generar cotizacion formal, entregar
Asesor de ventas |cotizacion copia fisica o digital al cliente 5min
Cliente indica si pagara en efectivo o
Decidir medio [tarjeta, asesor aplica descuento
Cliente y asesor |[de pago correspondiente 2 min
Confirmar Cliente acepta o rechaza; si no
aceptacion de  |acepta, se ofrece alternativa o se
Cliente y asesor [cotizacion cierra proceso 2 min
Coordinador de [Generar orden |Registrar orden de venta en SAP,
ventas de venta verificar datos, imprimir orden 3 min
) Clasificar tipo [Determinar si es producto, servicio o
Area comercial |de venta ambos, y direccionar el flujo 1 min
Buscar
producto en
Personal de sistemay Verificar disponibilidad fisica del
bodega bodega producto, confirmar stock 4 min
Firmary Generar documento de salida, hacer
Bodega y asesor |entregar firmar al cliente, entregar producto |5 min
Entregar orden
Coordinador de |y coordinar Entregar orden al taller o
ventas gjecucion responsable de servicio 2 min
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Leer orden de trabajo, validar
Técnico/ Taller |Recibir orden |informacion 2min
Completar Validar vehiculo, verificar insumos
Técnico / Taller |checklist disponibles, llenar hoja de inspeccion (5 min
Realizar
Técnico / Taller |servicio Ejecutar servicio mecanico segun OT |25-40 min
Validar entrega [Verificar cumplimiento total del
Técnico / Taller |del servicio trabajo antes de cerrar la orden 3 min
Coordinador de [Controlar salida|Verificar checklist y documentos
ventas final firmados, confirmar conformidad 2 min
Coordinador/  |Facturary Emitir factura en SAP, registrar
Cajero cobrar pago, entregar factura al cliente 5 min
12.1 Descripcién de los Subprocesos
Encargado Actividad Tareas Tiempo
estimado
Asesor de ventas | Generar OT Acceder al sistema, crear nueva orden de 2 min
trabajo
Asesor de ventas | Solicitar datos del | Pedir cédula o RUC, nombres completos, 3 min
cliente correo electronico, teléfono
Asesor de ventas | Verificar si el Consultar en el sistema SAP si el cliente 1 min
cliente es nuevo | ya existe
Asesor de ventas | Crear cliente Ingresar datos en SAP para registro de 4 min
nuevo (si aplica) | nuevo cliente
Asesor de ventas | Registrar datos Ingresar solo la cédula/RUC si ya esta 2 min
existentes (sino | registrado
€s nuevo)
Asesor de ventas | Llenar OT con Seleccionar productos o servicios en el 5 min
productos sistema, detallar requerimientos
requeridos
Asesor de ventas | Confirmary Verificar todos los datos, guardar orden 2 min
guardar OT en el sistema
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Encargado Actividad Tareas Tiempo
estimado
Técnico / Verificar necesidad |Confirmar que el insumo requerido para el
Coordinador de insumo servicio no esta disponible 2 min
Coordinador de Revisar lista de proveedores homologados
ventas Escoger proveedor |y seleccionar el mas adecuado 5 min
Verificar
Coordinador de disponibilidad con |Contactar proveedor, consultar stock del
ventas proveedor insumo 5 min
Coordinador de Cotizar con el Solicitar y recibir cotizacion formal del
ventas proveedor insumo 5 min
Comunicar precio y condiciones del nuevo
Asesor de ventas |Informar al cliente |insumo al cliente 3 min
Evaluar propuesta y confirmar aceptacion o
Cliente Tomar decision rechazo del nuevo insumo 2 min
Si acepta, registrar en observaciones y
continuar; si no, dejar constancia de no
Asesor de ventas  |Registrar decision |aceptacion en el sistema 2 min
Coordinador de Emitir solicitud oficial al proveedor
ventas Pedir producto seleccionado 3 min
Coordinador / Recepcionar Validar entrega fisica, firmar comprobante
Bodega producto de recepcion 4 min
Ejecutar servicio una vez recibido el
Taller Realizar servicio [insumo 30-45 min
Coordinador de Ingresar factura en |Registrar informacion de la compra del
ventas sistema insumo y facturar el servicio completo 5 min
9. Indicador de gestion
Indicador de Gestion
Tiempo Promedio de - VNT-IND-
Nombre: Cadigo:
Venta g 001
Medir la eficiencia del
. roceso comercial Coordinad
Objetivo del b > .
N ] desde la recepcion del Responsable: or de
indicador: . .
cliente hasta el cierre Ventas
de la venta.
. . ((Tiempo total del proceso de ventas) / (NUmero Unidad de
Formula: . .
de ventas realizadas)) medida
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Minutos

Inferior: 0 min

Frecuencia de

L imites: superior e medicion:
inferior.
Superior: 20 min Mensual
Indicador de Gestion
Nivel de Satisfaccion
Nombre: del Cliente Cadigo: VNT-IND-002
Evalu_ar la percepcion Coordinador de
. del cliente respecto a la .
Objetivo del i L . Calidad /
o ] calidad del servicio Responsable: .
indicador: - Coordinador de
recibido en el
; Ventas
tecnicentro.
i L Unidad de
(NUmero de encuestas con calificacion medida
Formula: positiva / Total de encuestas respondidas) x

100

Porcentaje (%)

Inferior: 70%

Frecuencia de

Limites: superior e medicion:
inferior.
Superior: 100% Trimestral
Indicador de Gestion
Nombre: Tasa de Conversion de Codido: VNT-IND-
' Cotizaciones a Ventas go: 003
Medir la efectividad del Asesor de
. X . Ventas /
Obijetivo del equipo comercial en ) i
oo ) . Responsable: Coordinad
indicador: cerrar ventas a partir de or
cotizaciones generadas. .
Comercial
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Formula:

Unidad de

. . ) medida
(NUmero de ventas realizadas / Numero total de
cotizaciones emitidas) x 100 ]
Porcentaje
(%)

Limites: superior e

Inferior: 50% Frecuencia de medicién:

inferior.

Superior: 90% Mensual

10.  Términos y definiciones
Término Definicion
Sistema informatico de planificacion de recursos empresariales (ERP)
SAP usado para registrar ventas, inventarios, servicios y facturacion.
Documento formal donde se especifica el precio, condiciones y
Cotizacion descripcion de los productos o servicios solicitados por un cliente.

Orden de Trabajo (OT)

Documento generado para registrar los productos y/o servicios
requeridos por el cliente y permitir su ejecucion.

Checklist mecanico

Formato técnico utilizado para verificar las condiciones del vehiculo y
validar la ejecucion de un servicio.

Servicio

IActividad mecanica, técnica o de revision realizada sobre un vehiculo
0 equipo del cliente.

Indicador de gestion

Medida cuantitativa que permite evaluar el desempefio de un proceso
en funcion de un objetivo establecido.

Conjunto de actividades relacionadas que transforman entradas en

Proceso salidas con valor para el cliente.

Sistema informatico de planificacion de recursos empresariales (ERP)
SAP usado para registrar ventas, inventarios, servicios y facturacion.
11.  Normativa aplicable

e Reglamento Interno del Tecnicentro XYZ
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Incluye politicas comerciales, atencién al cliente, control de calidad y procedimientos
internos para la venta y prestacion de servicios.

e (Codigo de Comercio del Ecuador

Regula aspectos legales relacionados con la emision de facturas, contratos

comerciales, garantias y atencion postventa.

e Ley Organica de Defensa del Consumidor (Ecuador)

Aplica en relacion a la obligacién de informar correctamente precios, condiciones y

calidad de productos/servicios ofrecidos.

12.  Anexos
Nombre del
N.° Anexo Contenido Archivo

Organigrama

Representacion jerarquica de las areas

Anexo 1l [funcional involucradas en el proceso.
Clasificacion por macroprocesos,

Mapa de procesos |procesos estratégicos, operativos y de
Anexo 2 |del Tecnicentro  [apoyo.

Matriz de

interacciones de  [Relacion entre los procesos y sus
Anexo 3  [procesos entradas/salidas vinculadas.

SIPOC del

Macroproceso de [Tabla de Proveedores, Entradas,
Anexo 4 |Ventas Proceso, Salidas y Clientes.

Ficha de

caracterizacion del

Macroproceso de |Proveedores, insumos, objetivos,
Anexo5 |Ventas productos, indicadores, etc.

Diagrama de flujo

del Macroproceso |Flujo principal desde atencion hasta
Anexo 6 |de Ventas (BPMN) [facturacion.
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Subproceso SPR-

TEC-002: Generar

Anexo 8 [OT Diagrama BPMN Yy tabla descriptiva.
Subproceso SPR-
TEC-003: SRV
(Gestion de
Anexo 9  [insumos) Diagrama BPMN vy tabla descriptiva.
informe detallado de las oportunidades
Potencialidades de |de mejora utilizando PHVA como
Anexo 10 |mejora herramienta base.

13.  Potencialidades de mejora

Numero | Mejora En donde | Fechade Descripcion de la mejora
Identificada se aplica implementacion | propuesta
Implementar un formato digital
Digitalizacion en tablet o app para eliminar el
del checklist uso de papel, reducir errores y
1 mecanico Taller facilitar trazabilidad.
Configurar SAP para que, al
Automatizacion generar orden de venta, se cree
de generacion de |Coordinacid automaticamente la orden de
2 OT desde SAP  |n de ventas trabajo (OT).
Integracion de Permitir enviar cotizaciones
cotizacion con directamente al cliente desde
WhatsApp Area SAP via WhatsApp para facilitar,
3 Business comercial la conversion de ventas.
Incorporar lectores de cédula
Registro de Punto de para agilizar el ingreso de datos
clientes mediante |atencion / al sistema y evitar errores de
4 lector de cédulas |Asesor digitacion.
Configurar alertas automaticas
cuando un producto tenga bajo
Alertas de stock stock antes de cotizar. Esto evita
en tiempo real en |Bodega y ofertas con productos no
5 SAP ventas disponibles.
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Anexo 7

Aplicacion del Ciclo PHVA al Proceso de Ventas y Atencion al Cliente del Tecnicentro

MEJORA 01: Digitalizacion del Checklist Mecanico

En el modelo actual de operacion, el checklist de verificacion de servicios se encuentra en

formato fisico. Esta situacion genera limitaciones criticas en tres areas:

e Trazabilidad: Los registros en papel no permiten realizar auditorias eficientes ni
integrarse al sistema SAP o a plataformas de respaldo digital.

e Calidad de la informacion: Evidenciar casos frecuentes de ilegibilidad, pérdida de
documentos y omisién de datos técnicos importantes.

e Tiempo operativo: El llenado manual, escaneo y archivo del documento implica un

tiempo adicional de entre 8 y 12 minutos por servicio prestado.

Solucién Propuesta:

Digitalizar el checklist actual mediante una herramienta adaptable a dispositivos méviles, que
permita completar el formulario directamente desde una tablet. El formulario digital debe contar
con campos obligatorios, firma electrdonica, validacion automatica y conexion directa a SAP o
a una nube organizacional. Esto permitira asegurar trazabilidad total, mejorar la calidad de la

informacion y reducir el tiempo de procesamiento de cada orden de trabajo.

Ciclo PHVA:

Fase Aplicacion profesional
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Planificar e Identificar el uso de checklists fisicos como un punto de retraso y reprocesos
operativos.

e FEvaluar el porcentaje de formularios con errores y el tiempo promedio
dedicado al registro y escaneo manual.

e Proponer el disefio de un checklist digital compatible con dispositivos
maviles, con conexién al sistema SAP y capacidad de almacenamiento seguro
en la nube.

Hacer e Disefiar el prototipo digital del formulario utilizando herramientas de bajo
costo (Google Forms, Power Apps o plantilla en SAP).

e Configurar campos obligatorios, validacion automatica, casillas de
verificacion y espacios de observaciones.

e Ejecutar una prueba piloto con tres técnicos del taller durante un periodo de
dos semanas.

e Recopilar retroalimentacion operativa y realizar ajustes funcionales.

Verificar
Medir el impacto de la herramienta digital sobre indicadores clave:

e Reduccion de errores de llenado: del 28% al 2%.

e Ahorro de tiempo por servicio: entre 8 y 12 minutos por intervencion.

e Trazabilidad del documento: aumento del 0% al 100% gracias al respaldo
automatico.

Actuar

e Incorporar el uso del checklist digital como procedimiento obligatorio en el
flujo del servicio mecénico.
e Capacitar a todo el personal técnico sobre el uso de tablets, validacién de

campos Yy firma electronica.
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e Actualizar el manual de procedimientos del taller.
e Establecer una carpeta de respaldo digital conectada al servidor del

tecnicentro o a la nube para control y auditoria.

Impacto Esperado:

e Ahorro de hasta 4 horas semanales por técnico, lo que mejora la productividad general
del area.

e Incremento del 100% en trazabilidad documental, Gtil para auditorias internas y
seguimiento de no conformidades.

e Mejora directa en la percepcion del cliente, al evidenciarse eficiencia, tecnologia y

profesionalismo en la atencion.

MEJORA 02: Automatizacion de la Orden de Trabajo (OT) desde SAP

Contexto del Problema:

Actualmente, la generacion de la OT se realiza manualmente luego de registrar la orden de
venta. Este procedimiento duplicado es propenso a errores, genera reprocesos y consume

tiempo operativo.

Solucién Propuesta:

Automatizar la creacion de la OT desde SAP de forma que, al registrar la orden de venta, se
genere automaticamente la OT con los mismos datos. Esto evitard la duplicidad de tareas,

minimizara errores de digitacion y agilizara el flujo operativo.

Ciclo PHVA:
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Fase Aplicacion profesional

Planificar e Identificar el reproceso en la generacion de OT.
e Evaluar el tiempo perdido por orden (3 min aprox.).
e Proponer una configuracion en SAP para automatizar la OT tras la orden de

venta.

Hacer
e Coordinar con el equipo de TI o proveedor SAP.

e Configurar y probar el disparador automatico de OT.

e Ejecutar una prueba piloto con 20 registros reales.

Verificar e Medir la reduccién de reprocesos.
e Verificar la precision de datos.

e Aumentar cumplimiento documental del 80% al 100%

Actuar e Estandarizar la automatizacion como parte del procedimiento comercial.
e Actualizar el manual interno.
e Capacitar a los usuarios en el nuevo flujo.

e Implementar una bitacora de seguimiento.

Impacto Esperado:

e Eliminar reprocesos administrativos.
e Mejorar la velocidad de ejecucion de servicios.

e Reducir errores por ingreso duplicado de datos.

MEJORA 03: Integracion de Cotizacion con WhatsApp Business y Preagendamiento via

WhatsApp Business

89



Contexto del Problema:

Actualmente, el tecnicentro gestiona todas las cotizaciones y asignacion de turnos de forma
presencial y verbal, lo que limita la posibilidad de anticipar tiempos, organizar la carga
operativa del taller y hacer seguimiento formal al cliente. Ademas, no se realiza trazabilidad de

las cotizaciones entregadas ni de los tiempos estimados ofrecidos. Esta situacion genera:

e Congestidn en horas pico por falta de turnos anticipados.
e Dificultad para ofrecer tiempos de espera realistas.

e Pérdida de oportunidades de venta por no poder retomar contacto con clientes

interesados.

Solucion Propuesta:

Disefiar un sistema de emision de cotizaciones digitales conectadas a WhatsApp Business, que
permita también proponer horarios de atencion estimados segln el tipo de servicio. Utilizar

plantillas personalizables, enlaces directos y confirmacion via mensaje.

Ciclo PHVA:
Fase Aplicaciéon profesional
Planificar e Identificar la ausencia de un canal digital de contacto y control de tiempos.
e Evaluar los retrasos actuales por desorganizacion en el flujo de servicios.
e Proponer integrar WhatsApp como canal oficial para cotizar, informar y
organizar la agenda operativa.
Hacer e Crear plantillas de cotizacién por tipo de servicio.
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e Asignar blogues horarios estimados con base en tiempos promedio.
e Habilitar un nimero corporativo en WhatsApp Business.

e Capacitar al personal en atencién digital y gestion de turnos.

Verificar
e Medir la cantidad de clientes que aceptan turnos via WhatsApp
e Comparar tiempo promedio de atencion antes y después.
e Evaluar reduccion de aglomeracion o retrasos en el taller
Actuar e Disminucién de tiempos de espera y aglomeraciones.

e Mejor experiencia del cliente al recibir precios y tiempos anticipadamente.
e Mayor control de la operacion diaria del taller.

e Incremento en la tasa de conversion al facilitar la toma de decision del cliente.

Impacto Esperado:

e Disminucion de tiempos de espera y aglomeraciones.
e Mejor experiencia del cliente al recibir precios y tiempos anticipadamente.
e Mayor control de la operacion diaria del taller.

e Incremento en la tasa de conversion al facilitar la toma de decision del cliente.

MEJORA 04: Registro de Clientes con Lector de Cédula/RUC

Contexto del Problema:

El ingreso manual de datos personales del cliente es ineficiente y presenta errores recurrentes.

Afecta la calidad de la informacidn en SAP, el tiempo de atencién y la experiencia del cliente.

Solucion Propuesta:
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Implementar lectores opticos de cédula/RUC que extraigan la informacion automaticamente

hacia SAP, acelerando el proceso y reduciendo errores.

Ciclo PHVA:

Fase

Aplicacion profesional

Planificar

Identificar errores de digitacién en datos de clientes (nombres, cédulas,
COrreos).
Evaluar el tiempo de ingreso manual y su impacto en la experiencia del cliente.

Proponer implementar lectores dpticos que se integren con SAP.

Hacer

Adaquirir el lector de cédula.

Configurar el sistema para autocompletar campos basicos desde el documento.

Verificar

Medir indicadores clave:

Disminuir errores de ingreso de 15 a 1 por mes.

Reducir tiempo de registro de 4 a 1 minuto por cliente.

Actuar

Implementar el lector como parte obligatoria del procedimiento de ingreso.
Garantizar soporte técnico en caso de falla.

Documentar el proceso y entrenar al personal de atencién.

Impacto Esperado:

e Mejora en la calidad del registro de clientes.

e Mayor rapidez en procesos de atencion.

e Base de datos limpia y validada para futuras campafias de fidelizacion.
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MEJORA 05: Alertas de Stock en Tiempo Real

Contexto del Problema:

Cotizaciones con productos sin stock generan reclamos, retrasos y percepcion negativa del

cliente.

Solucion Propuesta:

Implementar alertas en SAP que informen al asesor sobre bajo stock o inexistencia de un

producto antes de cotizarlo.

Ciclo PHVA:

Fase

Aplicacion profesional

Planificar e Analizar cotizaciones incluyen productos sin disponibilidad en inventario.

e Proponer configurar alertas visuales al asesor antes de emitir la cotizacion.
Hacer e Programar alertas en SAP mediante colores, iconos o pop-ups.

e Generar reportes semanales automaticos de productos con bajo stock.
Verificar

Medir impacto:

e Reducir cotizaciones no cumplidas de 18 a 3 por mes.

e Prevenir reclamos y mejorar la percepcion del cliente.
Actuar e Incluir las alertas como parte del proceso comercial estdndar.

e Establecer politicas de validacion de stock previo a la cotizacion.

e Capacitar a asesores en lectura de alertas y toma de decisiones.
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Impacto Esperado:

e Cero cotizaciones con productos sin stock.

e Sincronizacion entre inventario y ventas.

e Mejora

Analisis Estratégico

en

la imagen

de

1. Andlisis de Retorno sobre la Inversion (ROI)

confiabilidad

del

negocio.

Una parte fundamental del andlisis de mejoras en cualquier proceso es la evaluacion de su

rentabilidad y viabilidad econdémica. En este caso, se proyectd un analisis costo-beneficio para

cada una de las cinco mejoras propuestas, considerando su impacto mensual en tiempo, errores

0 ingresos recuperados, frente a la inversion necesaria para su implementacion.

A continuacion, se presenta un resumen de esta relacion:

Mejora Beneficio Directo Ahorro Inversion estimada | ROI en
mensual 6 meses
estimado

Digitalizacion ~ del | Reduccién de errores, | 20 horas x $5/h | Desarrollo de | 133%

checklist mecanico trazabilidad, ahorro de | = $100 formulario: $150

tiempo
Automatizacion de la | Eliminacion de | 3 horas x $5/h = | Configuracion SAP: | 125%
OT desde SAP reprocesos y errores | $15 $120
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por duplicacion de

datos
Cotizacion y turnos | Mayor  organizacion | 10 servicios | Configuracion e | 150%
via WhatsApp | operativa y aumento | cerrados x $15 = | implementacién:
Business de tasa de conversion | $150 $100
Registro con lector de | Reduccion de erroresy | 7.5 h x $5/h = | Lector + integracion: | 57%
cédula/RUC agilidad en atencion $38 $200
Alertas de stock en | Reduccion de |5 ventas | Configuracion SAP: | 125%
SAP reclamos y | recuperadas x| $80

recuperacion de ventas | $20 = $100

perdidas

Interpretacion:

El analisis evidencia que, con excepcion de la mejora relacionada al lector de cédula, todas las
propuestas tienen un retorno superior al 100% en seis meses, siendo financieramente rentables.
Esto demuestra que la implementacion de herramientas tecnoldgicas no solo mejora la calidad
del proceso, sino que tiene impacto directo sobre los costos operativos, eficiencia del recurso

humano y satisfaccion del cliente.

2. Riesgos Potenciales y Estrategias de Mitigacion

Toda propuesta de mejora conlleva riesgos asociados a su implementacion, especialmente
cuando se trata de transformacion digital. A continuacion, se identifican los principales riesgos

del proyecto, junto con estrategias especificas de mitigacion para cada uno:
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Riesgo Identificado

Descripcion

Plan de Mitigacion

Resistencia al cambio

Posible rechazo del personal a

Ejecutar talleres de sensibilizacion,

adoptar  nuevas  herramientas | pilotos guiados y reconocimiento
tecnologicas interno
Fallas técnicas o | Dependencia de  dispositivos | Validar  equipos, implementar
conectividad moviles y red estable sistemas  offline y  respaldo
automatico
Complejidad en | Necesidad de soporte técnico para | Coordinar con  proveedores de
configuracion SAP ajustes internos software, establecer cronograma

técnico de pruebas

Curva de aprendizaje

Periodo de adaptacion del personal

Disefiar manuales operativos vy

presupuestarias

inicial a las nuevas herramientas establecer acompafiamiento durante
la transicion
Limitaciones Algunas mejoras requieren | Implementar por fases, priorizar

inversion en hardware/software

herramientas gratuitas o de bajo costo

Interpretacion:

La mayoria de los riesgos estan relacionados con factores humanos y tecnoldgicos. El plan de

mitigacion plantea no solo acciones preventivas, sino también mecanismos de soporte y

formacion continua que garantizan una implementacion progresiva y sostenible. Ademas, se

sugiere un enfoque por fases para reducir el impacto presupuestario.

3. Cronograma de Implementacion Progresiva
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Para asegurar la viabilidad operativa y financiera de la propuesta, se disefié un cronograma de
implementacion por fases, con una duracion estimada de tres meses. Este cronograma permite

aplicar mejoras sin interrumpir la operacion habitual del tecnicentro.

Fase Actividad / Mejora Responsable Mesl |[Mes2 | Mes3

Fase 1: | Capacitacion al personal | Coordinador de calidad | e

Preparacion

Desarrollo del checklist | Area de sistemas/taller | ® °
digital
Fase 2: | Automatizacion de OT | Sistemas / Ventas °

Implementacion | en SAP

Activacion de WhatsApp | Comercial / Tl °
Business
Adquisicion de lector de | Administracion °
cédulas

Fase 3: | Activacién de alertas de | SAP / Bodega °

Optimizacion stock en SAP

Seguimiento 'y ajuste [ Coordinacién de °

post-implementacion procesos

Interpretacion:

El cronograma secuencial garantiza la progresividad en la adopcion de mejoras, comenzando

por actividades de bajo costo y alta rentabilidad (como el checklist digital), para luego avanzar
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hacia herramientas de integracion mas robustas. La fase final prioriza la optimizacion y el ajuste

continuo de los sistemas implementados

4. Evaluacion de Indicadores Antes y Después de la Mejora

Como parte del enfoque basado en datos, se definieron cinco indicadores clave de desempefio

(KPI) relacionados directamente con el proceso de ventas y atencion. La siguiente tabla resume

la situacién actual, las metas proyectadas tras la implementacién de mejoras y la mejora

esperada:

Indicador Situacion Actual Meta Propuesta Mejora Estimada
Tiempo promedio de | 23 minutos < 15 minutos Reduccidn del 35%
atencion/venta

Nivel de satisfaccion del | 82% > 90% Incremento de 8
cliente puntos

Tasa de conversion (ventas | 48% > 70% Incremento de 22

cerradas)

puntos

Errores en ingreso de datos

15 registros por mes

<1 registro por mes

Reduccién del 93%

Cotizaciones sin stock

18 cotizaciones/mes

= 3

cotizaciones/mes

Reduccidn del 83%

Interpretacion:

La implementacion del conjunto de mejoras propuestas tiene un impacto directo y medible

sobre los principales indicadores de eficiencia, calidad y experiencia del cliente. Se proyecta
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una mejora significativa en todos los ambitos clave, lo que valida la pertinencia de estas

acciones tanto desde el punto de vista técnico como estratégico.

Conclusion Estratégica

La aplicacion del ciclo PHVA permite transformar oportunidades de mejora en propuestas
técnicamente estructuradas, economicamente viables y organizacionalmente sostenibles. Cada
accion propuesta responde a una necesidad real, detectada mediante el andlisis del proceso
actual, y se traduce en un incremento considerable en la eficiencia operativa del area comercial
y técnica, una mejora sustancial en la calidad de la atencion al cliente, una base tecnoldgica
sOlida para la expansion y estandarizacion de procesos y un retorno econémico positivo en

plazos menores a seis meses.
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