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El sector comercial de vehiculos nuevos en Ecuador en 2023 tuvo un crecimiento
del 17% segun el Servicio de Rentas Internas. El mercado de automotores de
segunda mano, como se le conoce, estd creciendo debido a las tendencias de
consumo. Los vehiculos de afios anteriores siguen teniendo un nicho de mercado
que dinamiza el comercio en provincias como Tungurahua, donde se concentran
ferias formales e informales y empresas como Autosrenova C. Ltda. Se dedican a
la intermediacion y comercializacion de vehiculos usados; El objetivo de esta
investigacion es determinar la herramienta tecnoldgica ideal para incorporar a los
procesos comerciales de la empresa, a partir de un analisis situacional que
proporcione una idea clara de los procesos a mejorar. Los principales resultados se
centran en buscar la satisfaccion del cliente y generar un vinculo efectivo en la
interaccion desde el contacto inicial hasta un seguimiento con el objetivo de
fidelizar al cliente, eliminando aspectos negativos que estan presentando una
imagen inadecuada para la empresa. La metodologia utilizada para recolectar
informacion relevante se aplica encuestas a clientes y entrevistas a gerentes y
administradores de empresas amigas, a partir del analisis e interpretacion sumado a
un andlisis de costo de oportunidad se implementa una herramienta tecnologica
CRM a los procesos comerciales de la empresa Autosrenova C. Ltda., al final se

incluyen recomendaciones y conclusiones.

DESCRIPTORES: Procesos comerciales, herramientas tecnoldgicas, CRM
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ABSTRACT

BUSINESS PROCESS AUTOMATION MODEL FOR AUTOSRENOVA CIA. LTDA.

The commercial sector of new vehicles in Ecuador experienced a 17% growth in 2023
according to the Internal Revenue Service. The second-hand automobile market, as it is
known, is growing because of consumer trends. Vehicles from previous years continue to
hold a niche market that boosts trading in provinces such as Tungurahua, where both
formal and informal fairs are concentrated, alongside companies such as Autosrenova

C. Ltda., which is engaged in the brokerage and marketing of used vehicles. The
objective of this research is to determine the ideal technological tool to integrate into the
company's business processes, based on a situational analysis that provides a clear
idea of the processes to be improved. The main results are focused on seeking
customer satisfaction and generating an effective link in the interaction from the initial
contact to a follow-up with the objective of customer loyalty, eliminating negative
aspects that are presenting an inadequate company's image. The methodology
employed involves gathering relevant information through customer surveys and
interviews with managers and administrators of affiliated businesses, based on the
analysis and interpretation added to a cost-benefit analysis, a CRM technological tool is
implemented within the Autosrenova C. Ltda.'s commercial operations,
recommendations, and conclusions are included at the end.

KEYWORDS: commercial processes, CRM, technological tools.
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INTRODUCCION
Las empresas enfrentan constantes desafios para adaptarse y mantenerse
competitivas en un entorno empresarial cada vez mas dindmico en la era actual de
la globalizacion y la transformacion digital. La automatizacion de procesos
comerciales se ha convertido en un componente crucial para lograr una ventaja
sostenible en el mercado y mejorar la eficiencia operativa en una variedad de
sectores. La administracion de empresas es un campo en constante evolucion que,
en la actualidad, se centra en la gestion estratégica de las organizaciones, la toma
de decisiones basadas en datos y la optimizacion de procesos para lograr un

crecimiento sostenible.

El trabajo de investigacion actual se enfoca en el "Desarrollo de un Modelo de
Automatizacion de Procesos Comerciales para AUTOSRENOVA Cia. Ltda." en
este contexto. La Universidad Indoamérica y AUTOSRENOVA, una empresa
relevante en el sector de la venta de vehiculos usados en la region central del pais,
trabajaron juntos para llevar a cabo este proyecto. Este esfuerzo demuestra la
importancia de la colaboracion entre el sector empresarial y la academia para

abordar los desafios actuales y fomentar la innovacion.

El objetivo de este estudio es analizar y proponer soluciones para automatizar y
optimizar los procesos comerciales de AUTOSRENOVA con el objetivo de
mejorar la eficiencia, la calidad del servicio y la rentabilidad de la empresa. La
automatizacién de procesos comerciales implica la integracion de tecnologias y
sistemas para agilizar las actividades cotidianas, reducir los errores humanos y
permitir una toma de decisiones oportuna y efectiva. AUTOSRENOVA podra

mejorar la experiencia de compra de sus clientes y reducir los costos operativos al
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lograr una automatizacién eficaz, lo que aumentard su competitividad en el

mercado.

Este proyecto se enmarca en el contexto especifico de la industria automotriz, que
es un sector altamente competitivo y en constante evolucion. AUTOSRENOVA
Autosrenova Cia. Ltda. esta en una posicion estratégica en esta industria y busca
aprovechar las ventajas de la automatizacion para mantener su posicion de liderazgo

y seguir brindando servicios de alta calidad a sus clientes.

La Universidad Indoamérica estd comprometida con la formacién de profesionales
en la administracion de empresas. Reconoce la importancia de dar a los estudiantes
la oportunidad de aplicar sus conocimientos tedricos en situaciones reales. Los
estudiantes del programa de Maestria en Administracion de Empresas (MBA)
pueden obtener experiencia practica en la gestion de proyectos y la resolucion de

problemas empresariales en este proyecto de investigacion.

AUTOSRENOVA Cia. Ltda. desarroll6 modelos de automatizacién de procesos
comerciales, lo que demuestra como la academia y el sector empresarial pueden
trabajar juntos para resolver desafios comerciales complejos y fomentar la
innovacion. Este enfoque practico y orientado a resultados impulsa el crecimiento

econdmico de la region ademads de beneficiar a la universidad y la empresa.

La identificacion de procesos esenciales para la automatizacion, la seleccion de la
tecnologia adecuada, la implementacion efectiva de sistemas de automatizacion y
la evaluacion de los resultados son algunos de los elementos clave que se

examinaran en este estudio. Dado que la adopcion de nuevas tecnologias puede
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requerir una transformacion cultural en la organizacidon, se prestara especial

atencion a la gestion del cambio y la formacion del personal.

La estructura del trabajo sera la siguiente:

- Revision de la literatura: Se discutiran las tendencias actuales en la automatizacion
de procesos comerciales, destacando la importancia de la transformacion digital en

la gestion empresarial y los beneficios que puede aportar a las organizaciones.

Contexto empresarial: Se presentard una descripcion detallada de
AUTOSRENOVA Cia. Ltda., incluida su historia, posicion en el mercado y
problemas actuales. Esto proporcionara el contexto necesario para comprender los

problemas que aborda esta investigacion.

- Metodologia de investigacion: Se describira la metodologia utilizada para llevar a
cabo este proyecto, que incluye la recopilacion de datos, el andlisis y la

implementacién de soluciones.

- Analisis de procesos: Se determinaran qué procesos comerciales particulares se
beneficiaran de la automatizacion. La evaluacion de la eficiencia actual y la

identificacion de areas de mejora seran parte de esto.

- Seleccion de tecnologias: Se seleccionaran las opciones tecnoldgicas mas

adecuadas para la implementacion de la automatizacion.

- Implementacion y gestion del cambio: Se discutird como implementar las

soluciones de automatizacion y como gestionar el cambio en la organizacion.

Los resultados de la automatizacion se evaluaran en términos de eficiencia, calidad

del servicio, costos y rentabilidad.
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Conclusiones y sugerencias: Se presentaran un resumen de los principales hallazgos

y sugerencias para continuar y mejorar la automatizacion en AUTOSRENOVA

Para la empresa Dismar Cinco S.R.L. se aplicé “un sistema de automatizacion de
ventas para mejorar la gestion comercial, el objetivo principal es determinar la
influencia de un sistema automatizado de ventas para mejorar la gestion comercial.”

(Delgado, 2018,p. 15).

La empresa Auto fast busca conocer el tipo de cliente estableciendo “plan
comunicacional de la marca, también tiene estadisticas de la Asociacidon Automotriz
del Peru, terminando con dos estudios de mercado, uno de Arellano Marketing y

otro de Open Mind ademas de un focus group” (Miranda, 2021, p. 13).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa AUTOSRENOVA Cia. Ltda., dedicada a la comercializacién de
vehiculos usados, enfrenta dificultades importantes en sus procesos operativos,
particularmente en el area comercial. A pesar de su posicionamiento avalado por
los productos y servicios de calidad entregados a sus clientes, la ejecucion de estas
operaciones de venta se ve obstaculizada por el manejo empirico y limitada por el
uso de tecnologia basica en sus procedimientos, especialmente en el ambito

comercial, limita tomar decisiones eficientes y oportunas.

(Cuadl es la herramienta tecnoldgica adecuada para aumentar la eficiencia en el area
comercial de AUTOSRENOVA en la gestion de clientes en los ejercicios

econdmicos 2024-2025?
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Dificultades Identificadas:

Ineficiencia Operativa: Los departamentos no se sincronizan bien, los procesos

manuales tardan mucho en completar tareas y el flujo de trabajo no es optimizado.

Gestion de Informacion Desarticulada: La acumulacion dispersa de datos y la

falta de una plataforma integrada hacen que sea mas dificil tomar decisiones

informadas y agiles.

Experiencia del cliente limitada: La falta de atencion personalizada y omnicanal

afecta la satisfaccion del cliente, lo que podria afectar el crecimiento y la

fidelizacion del cliente.

ARBOL DE PROBLEMAS

Ineficiencia Operativa

Gestion de Informacion
Desarticulada

Pérdida de oportunidades
comerciales

Toma de decisiones
ineficientes e ineficaces

TN

Manejo empirico con
procesos automatizados
basicos en los procesos

comerciales de

AUTOSRENOVA C.LTDA.

A 4

Procesos Manuales y
Descentralizados

Limitaciones en la
Interaccion con Clientes

Escasa Visibilidad y
Analisis de Datos
Comerciales

Ausencia de sistemas para
una comunicacioén agil y
efectiva con los clientes

Grafico No. 1 Arbol de problemas

Fuente: Elaboracion propia.
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HIPOTESIS

Si la empresa AUTOSRENOVA CIA. LTDA. no lleva a cabo la implementacién
de un modelo de automatizacion de procesos comerciales, se espera que
experimente dificultades significativas en la gestion eficiente de sus operaciones,
lo que podria resultar en un aumento de errores, una menor capacidad para adaptarse
a cambios en el mercado, una utilizacion ineficiente de recursos y una disminucion
en su competitividad frente a otras empresas del sector automotriz de

comercializacion de vehiculos usados.

OBJETIVO GENERAL

Promover la implementacion de un Modelo de Automatizacion de Procesos
Comerciales personalizado para AUTOSRENOVA Cia. Ltda. para aumentar la

eficiencia operativa y mejorar la experiencia del cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Examinar la situacion actual de AUTOSRENOVA Cia. Ltda., especialmente los

procedimientos comerciales.

- Identificar los procedimientos comerciales esenciales de la empresa que necesitan

una intervencion para optimizar los recursos.

- Proponer la implementacion de una herramienta tecnologia adecuada para

automatizar los procesos comerciales.
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CAPITULO 1
FUNDAMENTACION TEORICA

Después de la pandemia, las empresas se vieron obligadas a implementar una
estrategia disruptiva en todos sus procesos y componentes de la cadena de valor

debido a su capacidad para tomar decisiones en tiempo real.

Antecedentes investigativos

Se ha revisado trabajos que fueron realizados referentes a tema y se ha encontrado

las siguientes investigaciones Delgado (2018)

Presento en su tesis Influencia de un sistema automatizado de ventas para
mejorar la gestion comercial en la Empresa Dismar Cinco S.R.L. de la
ciudad de Bagua Grande 2018 , el objetivo principal es determinar la
influencia de un sistema automatizado de ventas para mejorar la gestion
comercial en la empresa Dismar Cinco S.R.L. de la ciudad de Bagua
Grande; al formar parte del equipo de ventas de esta empresa y evaluando
los formatos de pedidos de los clientes, los cuales son hojas con un listado
de productos de llenado manual, que hace emplear mayor tiempo en el
llenado, vaciado, verificacion y atencion de pedidos por el area de ventas.
El estudio es tipo pre experimental — aplicativo, y el disefio de la
investigacion es descriptivo correlacional. La poblacion identificada son la
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totalidad de trabajadores del area de ventas y coincide con la muestra, al ser
poblaciones pequenas pero que realizan todo el proceso de ventas en esta
empresa. Los resultados indican que el 100% del personal de ventas indica
que la implementacion recientemente de un sistema automatizado de ventas
a través de un celular es rapido, eficiente y util para sus labores diarias.
Respecto a realizar calculos exactos en sus pedidos, el 100% menciona
positivamente. Concluyendo que un sistema automatizado de ventas si
mejora la gestion comercial en la empresa Dismar Cinco S.R.L. de la ciudad

de Bagua Grande (p.15).

Para Miranda (2021) ha afirmado lo siguiente:

En su trabajo investigativo Auto fast: Empresa de venta de autos
seminuevos que te brinda una experiencia cool e innovadora determina que
el proyecto presentado se plantea siguiendo un orden participativo,
correspondiéndole a cada seccion una serie de datos y métricas que a
continuacion se presentardn: En la primera parte se muestran las
apreciaciones generales del mercado, estas tienen informacidén sobre el
market share y posicionamiento de las marcas lideres. Luego En la siguiente
parte del trabajo, se describe como funciona el mercado automotriz peruano
tocando los aspectos mas relevantes e importantes, los cuales tienen
participacion en la venta de vehiculos, a esto se le suma la investigacion
sobre como lograr ganar mayor participaciéon de mercado para Auto Fast,
investigando como es el proceso de compra de los segmentos seleccionados.
El proyecto tiene un objetivo general , especificos, estrategias y planes

comerciales utilizando como punto de partida el nuevo plan comunicacional
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de la marca, también tiene estadisticas de La Asociacion Automotriz del
Peru, terminando con dos estudios de mercado, uno de Arellano Marketing
y otro de Open Mind ademas de un focus group el cual se realizé buscando
conocer el tipo de cliente de Auto Fast, su dia a dia y opinion del mercado,
usando como soporte estudios de La Asociacion Automotriz del Pert. (p.

13).

Desarrollo tedrico del objeto y campo de estudio

Automatizacion

La automatizacion es “una serie de sucesos desde la revolucion industrial, los cuales
han hecho de la automatizaciéon la forma mas confiable de tecnificacion de
procesos, brindando reduccion de costos y tiempos en la produccion de

mercancias.” (Agudelo, Tano, & Vargas, 2020)

La automatizacion de los procesos de trabajo segun el autor Tunal (2005)

La automatizacién proceso de automatizaciéon de algunos procesos de
trabajo, tiene que traducirse en una administracion de la funcion
informatica, la cual debe ser entendida como la gestion y regularizacion
publica y privada de los conocimientos cientificos y automatizados, con la
finalidad de que la informacion sirva para: 1) disefiar politicas econdomicas
acordes a la nueva realidad social; i1) elaborar, analizar e interpretar
informacion tecnologica, aplicando conocimientos de teoria econdémica y
administrativa para evaluar la actual problematica derivada de la
automatizacion laboral; ii1) proponer estrategias de desarrollo y gestion

tecnologica para organizaciones productivas de los sectores privado, social
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y publico; iv) vincular el proceso de cambio tecnoldgico con las
caracteristicas de la organizacion industrial y las tendencias del comercio
internacional, asi como analizar impactos tecnologicos; v) organizar grupos
de investigacion tecnoldgica en empresas, centros de investigacion y
organismos gubernamentales capaces de vincular disciplinas, teorias y
métodos de analisis, asi como coordinar la participacion de grupos externos
al grupo; vi) evaluar, gestionar y administrar los recursos econémicos y
humanos requeridos para la realizacion de proyectos innovadores; vii)
dirigir el proceso de seleccidon, negociacion, contratacion y asimilacion de
tecnologia, asi como detectar y promover oportunidades de innovacion
tecnologica; y, viii) analizar y disefiar estructuras organizacionales para la

realizacion de investigaciones tecnologicas. (p.10)

Eficiencia

Para Vargas explico “Es un medio para que la empresa alcance los fines que
pretende lograr. Sin embargo, la obtencién de mejor futuro depende, en parte, del

logro de esa mayor eficiencia.” (Biasca, 1988, p. 10)

Eficacia

Segun el autor Cequea (2012) presenta un cuadro resumen de los conceptos de

eficiencia, efectividad y eficacia.
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Figuras No. 1 Conceptos de efectividad, eficiencia y eficacia.

Eficiencia

Del latin efficientia,
accion, fuerza, virtud de
producir. Criterio
econdémico que revela la
capacidad

administrativa de

producir el maximo
resultado con el minimo
de recurso, energia y
tiempo, por lo que es la
Optima utilizacion de los
recursos disponibles

para la obtencion de

resultados deseados

DEFINICION

Cumplimiento de los objetivos, dando
un uso adecuado, racional u 6ptimo a

los recursos.

Relacion entre los esfuerzos y los

resultados, por lo que se mide
dividiendo las salidas entre las
entradas.

Relacion entre el resultado alcanzado

y los recursos utilizados

Consecucion de metas teniendo en
cuenta el optimo funcionamiento de la

organizacion.

Razén entre la produccion real
obtenida y la produccion estandar

esperada.

Grado en que se cumplen los objetivos,
teniendo en cuenta la calidad y la
oportunidad, y sin tener en cuenta los

costos
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Eficacia

Del latin efficere que a
su vez se deriva del
término  facere, que
“hacer o

significa

lograr”.

Efectividad
Del verbo
latino efficere: ejecutar,
llevar a cabo, efectuar,

producir, obtener como

resultado.

Se refiere a la consecucion de metas.

Logro de los objetivos

Capacidad administrativa para
alcanzar las metas o resultados
propuestos.

Extension en la que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados

Resultados alcanzados que cumplen

los objetivos o requisitos de calidad

Grado en que las salidas actuales se

corresponden con las salidas deseadas.

Relacion entre los resultados, previstos

y no previstos, y los objetivos.

Cuantificacion del logro de la meta.

Grado en que se logran los objetivos.

Cumplimiento de lo programado o el

grado de cumplimiento de los

objetivos.
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Fuente: (Cequea, 2012)

Ineficiencia Operativa

Resultado de la eficacia y la eficiencia,
definiendo la eficacia como la relacion
entre las salidas obtenidas y las salidas
esperadas (SO/SE); y la eficiencia
como la relacién de salidas obtenidos

entre los insumos utilizados (SO/IU).

Efectividad se entiende que los
objetivos planteados sean

trascendentes y éstos se alcancen.

Para el autor Naranjo (2023) define a la ineficiencia operara

Quijano (2006)

Gutiérrez

(2007)

La eficiencia operativa es un concepto fundamental en el ambito

empresarial que se refiere a la capacidad de una organizacion para utilizar

de manera 6ptima sus recursos y procesos con el fin de lograr resultados

superiores. Es un factor clave que influye en la rentabilidad y el éxito a largo

plazo de una empresa.

Ademas, implica maximizar la produccion o los servicios ofrecidos

utilizando la menor cantidad de recursos posibles. Esto supone eliminar

cualquier desperdicio o ineficiencia en los procesos internos, asi como

optimizar el uso de los recursos humanos, financieros y tecnologicos

disponibles. (p.1).
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Proceso comercial

Segun Clavijo (2023) determina:

El proceso comercial es la serie de acciones que lleva a cabo la plantilla de
una empresa, especialmente el area de ventas, para acompanar al cliente
desde el primer contacto hasta la posventa. A través de este camino se les

ofrece valor respecto a los productos y servicios que cubran sus necesidades.

Asimismo, el proceso comercial es parte de la estrategia para
cumplir con los objetivos de negocio y aumentar su rentabilidad; por lo que
involucra implementar herramientas para optimizar el desempeio de la
empresa, automatizar sus tareas, mejorar la gestion del tiempo, capacitar a
la plantilla para enriquecer las practicas de ventas y llevar a un nivel mas

alto la atencion al cliente.

7 etapas de un proceso comercial

1. Captacion de leads

2. Identificacion de clientes potenciales

3. Examen de clientes potenciales

4. Demostracion de oferta de valor

5. Aclaracion de dudas

6. Cierre de venta
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7. Atencion posventa. (p.1).

Impacto de la tecnologia

Para Gonzalez (2019) indica

La inclusion de las nuevas tecnologias ha transformado de manera
significativa las dinamicas sociales y el alcance individual de las personas.
Entre todas, internet destaca como wuna plataforma de innovacion
tecnologica en los procesos comunicativos, donde la interaccion en entorno
digital esta llevada a cabo por la poblacion con acceso a ésta. En términos
numéricos, el acceso a internet refleja un fenémeno de tendencia siempre
ascendente, y con ello los beneficios que la revolucion tecnoldgica presume
en cuanto al crecimiento econdmico y la innovacion principalmente

asociados a la economia digital (p.1).

Segtn Instituto Ecuatoriano Nacional de Estadisticas y Censos “En Ecuador el
58,3% de la poblacion ha utilizado internet en los ultimos 12 meses, aunque el

10,5% de personas entre 15 y 45 afios son analfabetas digitales” (Censos, 2017).

CRM (Customer Relationship Management)

Para el autor Garcia Sepulveda (2009)

CRM, Customer Relationship Management, se refiere a la administracion
de todas las interacciones que pueden tener un negocio y sus clientes. Se
enfoca en la optimizacion del ciclo de vida del cliente en su totalidad.

Ademés, CRM es un término de la industria de la informacion que reune

29



metodologias, software y las capacidades de la Internet para administrar de

una manera eficiente y rentable las relaciones de un negocio con sus clientes

(p.5).

Sistemas de gestion empresarial (ERP)

Para el autor Fominaya (2018) indica:

El término ERP es el acronimo del término en ingles Enterprise Resource
Planning y su traduccion al castellano es planificacion de recursos
empresariales. También se le conoce como sistema de gestion integral de
empresa 0 sistema integrado de gestion, porque es una herramienta que
integra todas las dreas de la organizacion en un solo software, dando asi, la

posibilidad de administrar cada parte de forma conjunta y relacionada (p.1).

Calidad

En el libro Gestion de calidad define “La calidad de un producto o servicio, es la
percepcion que el cliente tiene del mismo y de su capacidad para satisfacer sus

necesidades” (Martinez, 2010).

Los autores Miranda, Chamorro, & Rubio (2016) definen a la calidad

Etimoldgicamente, el término calidad procede del latin “qualitas-atis” y es
definido por el Diccionario de la Real Academia Espafiola como “prioridad
o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.
Esta es la idea que la mayoria de las personas tienen en la mente al utilizar

la palabra calidad. Se trata de una nocion estrechamente unida al producto
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(bien material o servicio), pero independiente de los procesos que se han

llevado a cabo (p.26).

Servicio

En el libro productividad en el servicio el autor Rodriguez (2022) define:

Los servicios son procesos en los que participan el proveedor y el cliente, o
sus pertenencias, que convierten entradas de estos en salidas y basicamente
transforman al cliente y/o sus posesiones. El cliente juzga la calidad del
servicio de acuerdo con la percepcion sobre el resultado del servicio y su
proceso. La determinacion de la calidad tiene alta subjetividad y se
manifiesta como la diferencia entre el resultado que espera y el resultado

que se logra (p. 28).

Atencion al cliente

Para el autor Ramos (2014) define:

El Servicio de Atencion al Cliente constituye uma forma de atencién a las
demandas que los ciudadanos realizan a la Consejeria de Innovacion,
Ciencia y Empresa, con el principal objetivo de facilitar de forma rapida y
personalizada toda la informacion que el usuario requiera de la Consejeria.
Los objetivos que persigue el Servicio de Atencién son: e Acercar la
Consejeria a los clientes, con la especial finalidad de lograr una atencién
personalizada. + Aprovechar las ventajas de las nuevas tecnologias de la

informacion para facilitar la relacion de los ciudadanos con la
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Administracion. e Conseguir una mayor calidad de los servicios de

informacion y atencion al ciudadano (p. 49).

Gestion por procesos

La gestion de procesos segiin Campama (2019) indica

La gestion por procesos es la clave para alcanzar un sistema de trabajo
orientado a resultados. Si queremos conocer exactamente cual es el
resultado esperado de cada persona que forma parte de una organizacion, lo
que en realidad debemos conocer es, el resultado esperado de cada proceso,
partiendo de la premisa de que un proceso es un conjunto de actividades que
convierten elementos de entrada en elementos de salida, si identificamos
todos los procesos de la organizacion, les asignamos respon- sables y
establecemos los resultados que esperamos para cada uno, podremos ser
capaces de definir sistematicas que permitan realizar un control y
seguimiento de los procesos y de cada una de las actividades que los forman.
Asi, debemos identificar los procesos de la organizacion, las actividades que
los for- man, las personas responsables que los lideraran y los resultados

que esperamos de cada proceso (p.81).

Representacion de procesos

Segun ISO 9001 calidad indica que la representacion grafica de los procesos (9001,

2024)
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Las fichas de procesos no son un fin por si mismas, sino meras herramientas
para facilitar llegar a conseguir otros fines. Concretamente, son una perfecta
base para el estudio de los procesos y para la elaboracion de diagramas de

procesos y procedimientos documentados.

Los diagramas de procesos muestran cada una de las tareas que lo
componen, recogiendo ademas la interaccion entre estas. Su finalidad es,
por un lado, obtener una vista aérea de la actividad para poder detectar
mejoras y por otro lado, servir de documento de consulta para sus

propietarios.

Pues bien, gracias a las fichas de procesos se tienen definidos los elementos
de entrada y de salida, asi como los recursos necesarios y las tareas que
componen el proceso. A partir de estos datos resulta mucho mas facil la

elaboracion de los diagramas de procesos o flujogramas (p.1)

Estrategia empresarial

La estrategia empresarial “es el establecimiento de objetivos a largo plazo para
una compaiiia, junto con la definicion del plan para lograrlos, de forma que
consigamos una posicion sostenible de ventaja competitiva en el mercado, a través

del uso optimo de nuestros recursos.” (Rodero, 2019).

Representacion grafica de procesos
La representacion grafica para el autor Pardo (2012) lo define:
Como un ente individual, se puede realizar mediante una herramienta

denominada diagrama de flujo o flujograma (en esta obra se utilizan
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indistintamente ambas denominaciones). Esta herramienta grafica fue
ideada por programadores informaticos en la década de 1940, aprovechando
métodos de representacion ya existentes. Dada su facilidad de
interpretacion, y a pesar de que su popularidad en el campo informatico
disminuyo, fue aprovechada en el mundo empresarial y demostro ser de
gran utilidad para ilustrar graficamente los procesos y, con ello, hacer mas
visible y evidente este concepto abstracto. Las utilidades del flujograma son

multiples, y entre ellas estan las siguientes:

e Constituye una alternativa muy apropiada para documentar
procesos. Al encontrarse el proceso representado de forma grafica,
puede entenderse de un solo vistazo con mayor rapidez que leyendo
un texto, lo que facilita su comprension, aun para personas no
familiarizadas.

e FEl hecho de observar visualmente las actividades del proceso
favorece que los agentes involucrados lleguen a un acuerdo sobre
los métodos a seguir con mas conviccion y rapidez.

e Se puede utilizar en reuniones de trabajo para identificar problemas
y oportunidades de mejora, establecer recursos, coordinar
actuaciones, delimitar tiempos...

e Deja claramente definidas las funciones y responsabilidades de cada
uno de los agentes intervinientes, mostrandose las relaciones cliente-
proveedor internos.

e Es muy util para el establecimiento de indicadores operativos.

e Facilita el disefio de nuevos procesos.
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e Apoya en la formacion del personal.

e Suuso es muy recomendable en todo tipo de organizaciones. Si tiene
identificados sus procesos, pero aun no dispone de un flujograma
para cada uno de ellos, tiene ante usted una oportunidad de mejora
de su gestion.

e Son ingentes los tratados en los que se explica cdmo construir un
diagrama de flujo; sin embargo, la experiencia demuestra que son
muy pocos los flujogramas bien resueltos. Como la construccion de
un flujograma es un tema relevante, vamos a plantear de nuevo esta

cuestion, incidiendo en lo fundamental (p. 23).

Segun ISO 9001 calidad indica que la representacion grafica de los procesos (9001,

2024)

Pues bien, gracias a las fichas de procesos se tienen definidos los elementos
de entrada y de salida, asi como los recursos necesarios y las tareas que
componen el proceso. A partir de estos datos resulta mucho mas facil la
elaboracion de los diagramas de procesos o flujogramas.

La representacion grafica conlleva el conocimiento de:

e Simbolos de Representacion

e Diagramas

e (CoOmo elaborar un Flujograma

e Herramientas informéticas para elaborar flujogramas (p.1).
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https://www.iso9001calidad.com/herramientas-informaticas-para-elaborar-flujogramas-138.html

CAPITULO 11
DISENO METODOLOGICO

METODOLOGIA

La investigacion actual sigue utilizando un enfoque exploratorio-descriptivo.
Partimos de una revision del contexto relacionado con la linea de negocios de la
empresa para definir los problemas, especialmente en el proceso de
comercializacion de vehiculos usados de las empresas del sector. Comprension del
mercado de automdviles en Ecuador, especialmente en lo que respecta a vehiculos
usados, busqueda y definicion de la solucidn tecnologica adecuada para optimizar
el proceso involucrando a los elementos involucrados en los procesos de compra y

venta de automoviles.

Tipos de investigacion segun su alcance

Las técnicas de investigacion mixtas, combinando métodos cuantitativos y

cualitativos se utilizaran en el desarrollo de este trabajo.

Tipos de investigacion segun su disefio

Para obtener un panorama claro y proyectar aportes con sentido sistémico que
impacten a las organizaciones involucradas en este sector, se llevard a cabo primero

un andlisis del sector y analisis de datos estadisticos de fuentes secundarias.
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En segundo lugar, se llevaran a cabo entrevistas con ejecutivos con experiencia en
la venta de vehiculos usados en Ambato. Las entrevistas semiestructuradas se
llevaron a cabo tomando en cuenta los recursos relevantes para el manejo de clientes
y futuros clientes, lo que permitird un replanteamiento de la propuesta de valor
actual de la empresa. Por lo tanto, se aplicara una encuesta a los clientes que se ha

guardado en la base de datos de la empresa.

Finalmente, se llega a la conclusién de que la creacion e implementacion de una
herramienta tecnoldgica para el manejo de la informacion de los clientes brinda una

ventaja competitiva.

Procedimiento para la busqueda y procesamiento de los datos

Poblacion y muestra

Para el autor Lugo describe tanto a la poblaciéon como la muestra en la siguiente

figura:
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Figuras No. 2 Poblacion y muestra

Poblacion

Muestra

habitan un pais.

e La cantidad de
carros en una
ciudad.

o Los estudiantes de
un pais.

Definicion Universo de elementos que | Seleccion de una parte de la poblacion
se van a estudiar. que se va a ser sujeto de estudio.

e Se puede clasificar o Forma parte de la poblacion:

Caracteristicas seglin la cantidad deberia comprender entre 5% y

de individuos que 10% para ser més efectiva.
la conforman. e Los elementos deben ser
e Posee variables aleatorios.
estadisticas. e Debe ser representativa de la
poblacion.

Objetivos Analizar los datos Estudiar el comportamiento,
recabados referentes a las | caracteristicas, gustos o propiedades de
caracteristicas comunes una parte representativa de la
que comparten los poblacion.
elementos con diversos
propositos.

Ejemplos e Laspersonas que |Para el estudio del desempefio de los

estudiantes de cinco universidades de
una ciudad en una materia especifica,
se toma como muestra a 500
estudiantes aleatoriamente (100 de cada
institucion) que estén cursando el
mismo nivel para que la muestra sea
representativa.

Fuente: (Lugo, 2014)

Para esta investigacion se ha determinado el muestreo a los clientes de la empresa

AUTOSRENOVA CIA. LTDA. ya que tienen la misma posibilidad de ser

escogidos y se ha determinado una muestra no estratificada es decir que no se

dividira en subgrupos para efectos de su analisis.
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Para calcular el tamafio de la muestra se aplicard la féormula matematica que se

indica a continuacion.

n= N=x*xZ°ap * q
d’x(N-1)+Z *a*p*q

Donde: n = Total de la muestra

N = Total de la poblacion

Zo. = 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0,05)
q = 1-p (en este caso 1-0,05=0,95) = q= 0,95

d = precision (en esta investigacion es de 5%)

Se aplica la formula para determinar la muestra de la empresa AUTOSRENOVA

CIA. LTDA.
N=126
Z=1,96
p=0,05
q=0,95
d=10,05

n- 126 *(1.96)2*0.05*0.95
(0.05)2%(126-1)+(1.96)?%0.05%0.95

n= 46
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Aplicando la formula se establecid una muestra de 46 clientes de la empresa

AUTOSRENOVA CIA. LTDA.

Operacionalizacion de variables
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Tabla No. 1 Modelo de Automatizacion de procesos comerciales de la Empresa AUTOSRENOVA Cia. Ltda.

TIPO DE TIPO DE
VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES PROBLEMA TIPO DEL OBJETIVO VARIABLES D'E VARIABLE
CONCEPTUAL PROBLEMA INVESTIGACION | ESTADISTICA
S o d GENERAL GENERAL Independiente
on un conjunto de -
estructurasJ (Cuales la Disetiar, Modelos de
conceptuales herramienta implementar un | automatizacion
tebricas o pré;cticas tecnoldgica Modelo de area comercial
Modelos que describen y guian adecuada para Automatizacion
o el incremento de Procesos
de L ?1 dllseno, des.afrrollo, la eficiencia y Comercialesa | Dependiente
automatizacion imp’ementacion y Grado en quelos | porcentaje de efectividad en - medida Eficiencia del Cuantitativa
i6 i Explicativo para i
gestion de sistemas procesos procesos . p ; Continua
automaticos o comerciales estan : el area o Causal Autosrenova Cia. | proceso
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Tipos de
Automatizacion
Modelos de
Automatizaciéon
Beneficios de la
Automatizaciéon

y responder
proactivamente
a los cambios
enel
microentorno.
Ajustes
estratégicos
realizados en
respuesta a
cambios
microambiental
es / total de
cambios
microambiental
es identificados

Proceso
comercial

. Tiempo
Tipos de promedio de
Tecnologias ejecucion de
emergentes procesos.
Se refiere a una serie Indice de
de actividades satisfaccion del (Cual es el
interrelacionadas y . cliente: Evalua proceso
Nivel de

coordinadas que una
empresa lleva a cabo
para lograr un
objetivo comercial
especifico,
generalmente
relacionado con la
generacion de
ingresos, la
satisfaccion del

calidad en la
prestacion de

la satisfaccion
de los clientes
con respecto a

servicios .
. la calidad del
automatizados
producto o
servicio.

Medida de la Tasa de errores
eficiencia en en

la ejecucion transacciones

de procesos comerciales.

adecuado para
el incremento la
eficiencia y
efectividad en el
area comercial
de la empresa
Autosrenova en
la gestion de
clientes en los
ejercicios
economicos
2024-2025?

Identificar los
procesos
comerciales criticos|
que requieren
optimizacion.

Cualitativa
Nominal

Cualitativa
Nominal

Cuantitativa
Continua
De intervalo
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cliente o la gestion
eficiente de recursos.
Estos procesos
abarcan desde la
identificacion de
oportunidades de
negocio hasta la
entrega final de
productos o servicios,
pasando por todas las
etapas intermedias de
comercializacion,
ventas, produccion,
distribucion y
servicio postventa.

automatizados

Ventas
Generacion historicas/Venta
de Ingresos S
Presupuestadas
Costos Clientes
asociados a la satisfechos/total
satisfaccion del clientes

cliente

Descriptiv
0

Seleccionar e
implementar
herramientas
tecnologicas
adecuadas
para la
automatizacio
n del proceso
del area

comercial.

Fuente: Elaboracion propia
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Procedimiento de recoleccion de informacion

El procedimiento que se utiliza para la recoleccion de la informacion segun (Acurio,

2021) indica
Dentro del proceso de recoleccion de informacion fue necesario utilizar
técnicas e instrumentos. Para lo cual, con la finalidad de construir un
instrumento adecuado y hasta cierto punto validado que ayude a la medicion
del campo y objeto fue necesario indagar en los diferentes repositorios a
nivel nacional e internacional a fin de buscar preguntas que anteriormente
ya hayan sido aplicadas bajo temadticas similares, pero en contextos
diferentes

Técnica e instrumentos

“Las técnicas de recoleccion de datos son mecanismos € instrumentos que se

utilizan para reunir y medir informacion de forma organizada y con un objetivo

especifico. Usualmente se usan en investigacion cientifica y empresarial, estadistica

y marketing” (Lifeder, 2021).

Analisis de resultados

Se aplico una encuesta a clientes de AUTOSRENOVA segtin los siguientes

resultados:
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1. Cliente

Tabla No. 2 ;Cuanto tiempo ha sido cliente de AUTOSRENOVA?

Alternativa Frecuencias | Porcentaje
Menos de un aio 7 15%
Entre 2 afios y cinco afios 13 28%
Mas de seis afios 26 57%
Total 46 100%

Elaborado por: Moreno, F. (2024)
Fuente: Investigacion propia

Tiempo ha sido cliente de Autosrenova Cia. Ltda.

* Menos de un afio = Entre 2 afios y cinco afios = Mas de seis afios

Griéfico No. 2 Tiempo que ha sido cliente de Autosrenova Cia. Ltda.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

El 57% de los encuestados han sido clientes de AUTOSRENOVA por mas de seis
afios. El 15% ha sido cliente durante menos de un afo, mientras que el 28% ha sido

45



cliente durante entre dos y cinco afios. Esto demuestra la lealtad de los empleados
hacia la empresa a largo plazo. Comprender qué aspectos de la experiencia del
cliente contribuyen a la lealtad a largo plazo es fundamental. Aunque esto crea una
base solida para la empresa, también indica donde podrian concentrarse para
aumentar la retencion de clientes y establecer relaciones a largo plazo.

2. Conocer a la empresa

Tabla No. 3 ;Como se enter6 por primera vez de AUTOSRENOVA?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Recomendacion de un amigo/familiar 20 43%
Publicidad tradicional 14 30%
Publicidad impresa 8 17%
Redes Sociales 4 9%

Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Como conocio a Autosrenova Cia. Ltda.

—’

= Recomendacion de un amigo/familiar = Publicidad tradicional

Publicidad impresa Redes Sociales

Grafico No. 3 Como conocio a AUTOSRENOVA Cia. Ltda.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)



Interpretacion

La principal fuente de informacion sobre AUTOSRENOVA es la recomendacion
de amigos o familiares, que representa el 43% de los clientes. El hecho de que el
30% de los clientes haya conocido a la empresa a través de la publicidad tradicional
indica que la empresa estd utilizando estos canales de manera efectiva para llegar a
su publico objetivo. Solo el 9 % ha utilizado las redes sociales y el 17 % ha utilizado
la publicidad impresa. Esto demuestra que, aunque no son el principal método de
adquisicion de clientes, todavia desempefan un papel importante en el uso de
estrategias de marketing y en la visibilidad de la marca y la generacion de clientes
potenciales.

3. Satisfaccion de los servicios

Tabla No. 4 ;Qué tan satisfecho esta con los servicios proporcionados por

Autosrenova Cia. Ltda.?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente insatisfecho 10 22%
Poco satisfecho 12 26%
Satisfecho 1 2%
Muy Satisfecho 4 9%
Totalmente satisfecho 19 41%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Nivel de satisfaccion

.
L5

= TOTALMENTE INSATISFECHO = POCO SATISFECHO
= SATISFECHO MUY SATISFECHO
= TOTALMENTE SATISFECHO

Grafico No. 4 Nivel de Satisfaccion

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

Los resultados de la encuesta indican que un gran nimero de clientes estan
extremadamente satisfechos con la empresa y sus bienes y servicios, ya que el 41%
representa la mayoria de los clientes encuestados. El1 22% de los entrevistados esta
completamente insatisfecho y el 26% estd poco satisfecho. La insatisfaccion
extrema puede causar pérdida de clientes y danar la reputacion de la empresa, por
lo que debe abordarse de inmediato. Mientras que muchos clientes estan
completamente satisfechos con AUTOSRENOVA, hay otros que no estan
completamente satisfechos. Para mejorar la satisfaccion general del cliente y
asegurar la retencion de clientes a largo plazo, la organizacion deberia concentrarse

en abordar los problemas de estos grupos.
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4. Recomendacion
Tabla No. 5 ;Qué tan probable es que recomiende Autosrenova Cia. Ltda. a

amigos o familiares?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy probable 18 39%
Probable 11 24%
Neutro 6 13%
Poco probable 7 15%
Nada probable 4 9%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Posible recomendacion de Autosrenova Cia Ltda.

15% '

=

= Muy probable = Probable = Neutro Poco probable = Nada probable

Griafico No. 5 Recomendacion de Autosrenova Cia. Ltda.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)



Interpretacion

Los encuestados respondieron positivamente. Muy probable el 39% y muy probable
el 24%: Estos porcentajes indican que la mayoria de los clientes encuestados tienen
una alta probabilidad de recomendar AUTOSRENOVA Cia. Ltda. a personas
cercanas. Esto indica que los clientes estan muy satisfechos y seguros en la empresa,
lo que es una sefial muy positiva. Un 13% de los clientes respondieron que no
estaban ni a favor ni en contra de la recomendacion de AUTOSRENOVA Cia. Ltda.
Estos porcentajes representan a los clientes que tienen baja probabilidad o ninguna
intencion de recomendar a la empresa a amigos o familiares. Se dividen en Poco
probable el 15% y Nada probable el 9%. Estos hallazgos son preocupantes porque
indican que estos clientes estan insatisfechos o no confian en la empresa. A pesar
de que la mayoria de los clientes estdn dispuestos a recomendar AUTOSRENOVA
Cia. Ltda., es crucial prestar atencion a aquellos que muestran incertidumbre o falta
de interés en hacerlo. Atender las preocupaciones de estos clientes puede mejorar
la reputacion de la empresa y aumentar atin mas la probabilidad de que los clientes

sean recomendados por clientes satisfechos.
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5. Cambio en los procesos comerciales

Tabla No. 6 ;Ha notado algiun cambio en los procesos comerciales de

Autosrenova Cia. Ltda. en los ultimos afos?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
SI 11 24%
NO 35 76%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Cambios en los procesos comerciales

= SI
= NO

Grafico No. 6 Cambio en los procesos comerciales

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

Segun los hallazgos de la encuesta, un gran nimero de clientes notd cambios en los
procedimientos comerciales d¢ AUTOSRENOVA Cia. Ltda., lo que puede ser un

signo positivo. El 76% de los encuestados dice que no ha visto cambios. Sin



embargo, si muchos clientes respondieron que no han notado cambios en los
procesos comerciales de la empresa en los ultimos afios, esto puede indicar que la
empresa no ha estado comunicando con los clientes sobre las actualizaciones o
mejoras que ha hecho. Ademas, podria indicar que las mejoras realizadas no son lo
suficientemente significativas o que no se han hecho de manera efectiva para que
los clientes las vean. Si los resultados muestran que una gran cantidad de clientes
no han notado los cambios, podria ser util revisar la estrategia de comunicacion y
asegurarse de que los clientes estén informados sobre las mejoras realizadas. Sin
embargo, si los clientes han notado cambios, la empresa puede aprovechar sus

comentarios para continuar mejorando y evolucionando en la direccion correcta.

6. Automatizacion de los procesos comerciales

Tabla No. 7 ;Qué aspectos considera que podrian mejorar en cuanto a la

automatizacion de procesos comerciales en AUTOSRENOVA Cia. Ltda.?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Contacto con clientes 12 26%
Digitalizacion de la documentacion 10 22%
Procesos digitales 19 41%
Seguimiento a clientes on line 5 11%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Automatizacion de procesos

119
- '
= Contacto con clientes = Digitalizacion de la documentacion
Procesos digitales Seguimiento a clientes on line

Grafico No. 7 Automatizacion de procesos comerciales

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

El 41% respondid a esta pregunta sobre la implementacion de procesos digitales, lo
que parece ser el area mas importante para mejorar la automatizacion. EI1 26 % tiene
una tendencia a La implementacion de sistemas de gestion de relaciones con el
cliente (CRM) més avanzados que automatizan las comunicaciones podria implicar
mejorar la automatizacion del contacto con los clientes. El 22% respondi6 que la
digitalizacion de la documentacion puede mejorar la eficiencia al reducir la
dependencia de documentos en papel y permitir un acceso mas rapido y facil a la
informacion relevante. El 11% restante de los indagados dijo que automatizar el
seguimiento en linea de los clientes podria implicar el uso de herramientas de
seguimiento de sitios web o de andlisis de datos para comprender mejor el

comportamiento y las preferencias de los clientes en linea.

AUTOSRENOVA podria mejorar la automatizacion en estas areas clave para
simplificar sus procesos comerciales, aumentar la eficiencia operativa y aumentar

la satisfaccion del cliente. Mientras se trabaja en la optimizacion de otras areas, es
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importante priorizar las areas en las que se identificaron mayores oportunidades de

mejora, como los procesos digitales.

8. Comunicacion en Autosrenova Cia. Ltda.

Tabla No. 8 ;Como calificaria 1a comunicacion proporcionada por

Autosrenova Cia. Ltda. en términos de claridad y efectividad?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nada claro 11 24%
Confuso 5 11%
Parcialmente claro 10 22%
Claro 8 17%
Muy claro 12 26%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Comunicacion en AUTOSRENOVA

0
7% 20 -y

= NADA CLARO = CONFUSO PARCIALMENTE CLARO CLARO = MUY CLARO

Griafico No. 8 Comunicacion en Autosrenova Cia. Ltda.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Interpretacion

Aproximadamente un tercio de los encuestados dicen no entender nada (24%) y
estan sorprendidos (11%). Un gran ntmero de clientes consideran que la
comunicacion de Autosrenova Cia. Ltda. es confusa o poco clara. Esto demuestra
la importancia de mejorar la comunicacidon para evitar confusiones y aumentar la

satisfaccion del cliente.

Muy claro (26%), parcialmente claro (22%), claro (17%) y muy claro): Segtn estos
porcentajes, la mayoria de los clientes consideran que la comunicacion entre
Autosrenova Cia. Ltda. y ellos fue al menos parcialmente clara, clara o muy clara.
Mas de la mitad de los encuestados calificaron la comunicacion como clara o muy
clara, lo que indica que la empresa transmite informacién de manera efectiva en la

mayoria de los casos.

En general, estos hallazgos demuestran que AUTOSRENOVA Cia. Ltda. tiene una
base solida en términos de comunicacion clara y efectiva con sus clientes, ya que la
mayoria de ellos la perciben de manera positiva. Sin embargo, todavia hay espacio
para mejorar, especialmente en lo que respecta a las preocupaciones de aquellos
que encuentran la comunicacion poco clara o confusa. Una revision de sus métodos
de comunicacion puede ser beneficiosa para la empresa para asegurarse de que se

adapten a las necesidades y preferencias de sus clientes.

8. Medios de Comunicacion

Tabla No. 9 ;Hay algiin medio de comunicacion que prefiera para interactuar

con AUTOSRENOVA Cia. Ltda.?
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Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Correo electronico 9 20%
Llamada telefonica 15 33%
Wapsap 22 48%

Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Medio de Comunicacion

—

= Correo electronico = Llamada telefonica = Wapsap

Griafico No. 9 Comunicacion en Autosrenova Cia. Ltda.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

Con un 48% de los encuestados, WhatsApp es el medio de comunicacion preferido.
Esto indica que muchos clientes encuentran que comunicarse con la empresa a
través de esta plataforma de mensajeria instantanea es facil y efectivo. El 33% de
los encuestados prefieren llamar por teléfono. Esto demuestra que una gran cantidad
de clientes prefieren una comunicacion més directa y personalizada. El 24% de los
encuestados opto por el correo electronico como el medio menos preferido. Esto

puede indicar que, aunque todavia es una opcion viable. AUTOSRENOVA puede



utilizar estos hallazgos para cambiar sus estrategias de comunicacion y servicio al

cliente, enfocandose en los canales mas populares entre sus clientes.

9. Acceso a procesos

Tabla No. 10 ;Considera que los procesos para acceder a los productos o

servicios de AUTOSRENOVA Cia. Ltda. son faciles de entender y seguir?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
SI 25 54%
NO 21 46%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Acceso a Procesos

<

= SI =NO

Grafico No. 10 Comunicacion en AUTOSRENOVA Cia. Ltda.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

Los procesos para acceder a los productos o servicios de AUTOSRENOVA fueron
dificiles de entender y seguir para aproximadamente el 46 % de los encuestados.
Esto demuestra que una gran cantidad de clientes pueden encontrar dificultades o
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confusiones al interactuar con la empresa sobre como acceder a sus productos o
servicios. Sin embargo, el hecho de que el 54% de los encuestados piense que los
procesos son faciles de comprender y seguir indica que una parte de la base de
clientes cree que la empresa ofrece un acceso claro y simple a sus ofertas. Ademas,
mantener una comunicacion abierta con los clientes es crucial para la empresa para
recopilar comentarios constantes y hacer ajustes segun sea necesario para mejorar

la experiencia del cliente y facilitar el acceso a sus productos o servicios.
10. Cumplimiento de promesa a clientes

Tabla No. 11 ; AUTOSRENOVA Cia. Ltda. cumple con las promesas hechas

en cuanto a la calidad del servicio?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente insatisfecho 4 9%
Poco satisfecho 6 13%
Satisfecho 7 15%
Muy satisfecho 17 37%
Completamente satisfecho 12 26%

Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Cumplimiento de procesa a clientes

A

15%
37%
= Completamente insatisfecho = Poco satisfecho
Satisfecho Muy satisfecho

= Completamente satisfecho

Grafico No. 11 Cumplimiento de procesa a clientes

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

En general, la mayoria de los encuestados estan satisfechos o muy satisfechos con
el cumplimiento de las promesas de servicio de AUTOSRENOVA, lo que indica
un nivel general de satisfaccion positivo con la calidad del servicio. Sin embargo,
un gran numero de clientes aun estaban insatisfechos o poco satisfechos, con un
22% de los encuestados diciendo que estaban poco o completamente insatisfechos.
Recopilar més comentarios de clientes insatisfechos seria beneficioso para

comprender mejor sus preocupaciones y encontrar soluciones especificas que

puedan mejorar su experiencia y percepcion de la calidad del servicio.

11 Respuesta a consultas

Tabla No. 12 ; AUTOSRENOVA Cia. Ltda. responde de manera oportuna a

mis consultas y solicitudes?
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Alternativa Frecuencia | Porcentaje
No hay ninguna respuesta 8 17%
Respuesta parcial 8 17%
Respuesta aceptable 11 24%
Respuesta satisfecha 13 28%
Respuesta total 6 13%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Respuesta a consultas

o

= No hay ninguna respuesta = Respuesta parcial

Respuesta satisfecha

Grafico No. 12 Respuestas a consultas

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

Segin los hallazgos, el 82% de los clientes de AUTOSRENOVA dijeron que

recibieron al menos una respuesta a sus consultas o solicitudes. Pero la distribucion

= Respuesta total
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de la satisfaccion varia mucho. Un porcentaje notable de clientes 17% no recibid
respuesta, lo que indica una deficiencia significativa en la capacidad de la empresa
para manejar las consultas de los clientes. El 17% restante de los encuestados
inform6 que recibio solo una respuesta parcial, lo que indica que, aunque hubo una

respuesta en algun tipo, no fue completa o satisfactoria para sus necesidades.

Aunque la mayoria de los clientes recibieron una respuesta en alguna forma, solo
el 13% indico que la respuesta fue completa, lo que indica que la empresa tiene
margen para mejorar su capacidad de responder a las consultas y solicitudes de los

clientes de manera exhaustiva y satisfactoria.
12 Uso de interfaz de AUTOSRENOVA Cia. Ltda.

Tabla No. 13 ;La interfaz de AUTOSRENOVA Cia. Ltda. (sitio web,

aplicacion, etc.) es facil de usar?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy dificil 14 30%
Nada fécil 15 33%
Fécil 10 22%
Muy facil 4 9%
Totalmente facil 3 7%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Uso de interfaz de Autosrenova Cia. Ltda.

= Muy dificil = Nada facil = Facil Muy facil = Totalmente facil

Grafico No. 13 Uso de interfaz de AUTOSRENOVA Cia. Ltda.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

El 63% de los clientes que respondieron a la encuesta dijeron que tenian dificultades
para usar la interfaz de AUTOSRENOVA Cia. Ltda., ya sea que la consideraban
muy dificil o simple. La interfaz es facil o muy facil de usar solo por el 16 % de los
encuestados, lo que indica que hay margen para mejoras en términos de usabilidad
y accesibilidad. Estos hallazgos muestran que muchos clientes creen que la interfaz
es dificil de navegar, clara y dificil de usar. La empresa deberia revisar
minuciosamente su interfaz digital para encontrar areas en las que los clientes

sienten que su uso es dificil.
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13. Retroalimentacion eficaz a clientes

Tabla No. 14 ;Cree que Autosrenova Cia. Ltda. utiliza eficazmente la

retroalimentacion de los clientes para mejorar sus servicios?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nada eficaz 10 22%
Poco eficaz 3 7%
Eficaz 8 17%
Muy eficaz 12 26%
Totalmente eficaz 13 28%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Retroalimentacion eficaz a clientes

T

= Nada eficaz = Poco eficaz = Eficaz Muy eficaz = Totalmente eficaz

Grafico No. 14 Comunicacion en AUTOSRENOVA Cia. Ltda.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Interpretacion

El 54% de los clientes que participaron en la encuesta dijeron que estaban
satisfechos con la capacidad de AUTOSRENOVA Cia. Ltda. para utilizar las
opiniones de los clientes para mejorar sus servicios, mientras que el 26% lo
consideraba muy eficaz y el 28% lo consideraba totalmente eficaz. Sin embargo, un
29% de los clientes todavia no creen que la organizacion utilice eficazmente las
opiniones de los clientes para mejorar sus servicios, ya sea calificandolas como
nada eficaz o poco eficaz. Estos hallazgos indican que, aunque la mayoria de los

clientes creen que AUTOSRENOVA Cia. Ltda. utiliza eficazmente las opiniones

de los clientes, todavia hay espacio para mejorar.

14 Uso de Tecnologias

Tabla No. 15 ; AUTOSRENOVA Cia. Ltda. utiliza tecnologias innovadoras

para mejorar la experiencia del cliente?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nada 8 17%
Poco 15 33%
Bésico 14 30%
Satisfactorio 5 11%
Totalmente 4 9%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Uso de Tecnologias
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Grafico No. 15 Uso de Tecnologias

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

Segun los resultados, la mayoria de los encuestados, el 17 % nada satisfecho y el
33 % poco satisfecho, creen que la incorporacion de la tecnologia en los servicios
de AUTOSRENOVA Cia. Ltda. facilita su vida poco o nada. Solo el 20% de los
encuestados piensa que la tecnologia en los servicios actuales facilita su vida de
manera significativa o completa. Esto sugiere que, aunque la tecnologia puede estar
presente en los servicios de la empresa, todavia hay una brecha significativa en
términos de como los clientes perciben su utilidad y su capacidad para facilitar sus
vidas.

14 Facilidad del uso de Tecnologias
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Tabla No. 16 ;La integracion de la tecnologia en los servicios de

AUTOSRENOVA Cia. Ltda. facilita la vida?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
En nada 3 7%
Basicamente 4 9%
Parcialmente 9 20%
Totalmente 30 65%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Facilidad de uso de Tecnologia a clientes

o,

20%
65%

= Ennada = Basicamente Parcialmente Totalmente

Grafico No. 16 Facilidad de uso de tecnologias
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

Un 65% de los encuestados cree que Autosrenova Cia. Ltda. utiliza tecnologias
innovadoras para mejorar la experiencia del cliente, lo que indica un alto nivel de
satisfaccion en este aspecto. Sin embargo, un 29% (7% en nada, 9% bésicamente y
20% parcialmente) de los encuestados indican que atn hay margen para mejorar en
el uso de tecnologias innovadoras. La mayoria de los clientes parecen sentir que

estan mejorando su experiencia con tecnologias innovadoras, lo que puede ser un
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punto fuerte para la empresa en términos de satisfaccion del cliente y
competitividad en el mercado. Un segmento significativo indica que aun hay
margen para mejorar en este aspecto, lo que destaca la importancia de seguir

explorando formas de innovar y mejorar la experiencia del cliente.

16 Posible aceptacion de la tecnologia

Tabla No. 17 ;Se ajustaria a iniciativas tecnologicas que Autosrenova Cia.

Ltda. esta implementando para optimizar sus servicios?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Completamente 31 67%
Parcialmente 11 24%
Bésicamente 3 7%
Indiferente 1 2%

Total 46 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Posible aceptacion de tecnologia

= Completamente = Parcialmente = Basicamente Indiferente

Grifico No. 17 Posible aceptacion de tecnologia
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Interpretacion

Un 67% de los participantes dijeron que se adaptarian por completo a las iniciativas
tecnoldgicas implementadas por AUTOSRENOVA Cia., Ltda. El 24% de las
personas que respondieron dijeron que se ajustarian parcialmente a estas iniciativas.
Esto demuestra que un gran numero de clientes estdn dispuestos a adaptarse en
cierta medida, pero solo un pequefio porcentaje podria requerir mas informacién o
tiempo para completar la transicion. El 7% afirmo que se ajustaria en gran medida

a estas iniciativas.

Estos hallazgos indican que la estrategia de implementacion de tecnologia de la
empresa generalmente es bien recibida por la mayoria de sus clientes. La empresa
podria considerar aprovechar esta disposicion positiva para expandir ain mas sus
iniciativas tecnoldgicas y enfocarse en educar y facilitar la transicion para aquellos

clientes que expresaron una disposicion parcial.
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Cuestionario
Para el autor Corral (2010) indica que para la realizacion del cuestionario

es necesario, en primer lugar, tener clara la informacion que se requiere en
la investigacion, asi como: seleccionar el tipo de cuestionario a aplicar, cual
es el contenido de las preguntas a realizar, motivar al respondiente,
estructurar, redactar, ordenar y disponer adecuadamente los reactivos o
itemes. Asimismo, reproducir el cuestionario ya terminado para realizar la
prueba piloto, la cual servira para mejorar el instrumento y verificar su

confiabilidad (p.137).

Se ha realizado un cuestionario de entrevista a administradores de empresas amigas
de vehiculos usados en la ciudad de Ambato, los mismos que proporcionaran
opciones de respuesta ponderadas para obtener informacion detallada sobre la
automatizacion de procesos comerciales en empresas de automoviles usados. Las
respuestas ponderadas ayudardn a obtener una evaluacidbn mas precisa de las

percepciones y experiencias de los encuestados en relacion con la automatizacion.

Desafios en Automatizacion de Procesos Comerciales:

1.- ;Qué tan desafiantes considera los siguientes elementos en la automatizacion de
procesos comerciales para su empresa en una escala del 1 al 5, donde 1 es "Nada

desafiante" y 5 es "Muy desafiante"?
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Tabla No. 18 Pregunta 1. Desafios en automatizacion de procesos comerciales

Alternativas Entrevistados | Porcentaje
Integracion de sistemas 3 50%
Adaptacion de personal 1 17%
Inversion inicial 2 33%
Otros (especificar) 0 0%

Total 6 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Desafios de automatizacidén procesos

= Integracion de sistemas = Adaptacion de personal

= Inversion inicial = Ofros (especificar)

Grafico No. 18 Desafios en automatizacion de procesos comerciales
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Analisis e interpretacion

En la entrevista estructurada a gerentes de empresas de comercializacion de
vehiculos usados, el 50% de los participantes califico la integracion de sistemas

como el desafio mas importante, con una escala del 1 al 5. La adaptacion de
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personal se considera el menos dificil, con una calificacion de 1, mientras que la
inversion inicial se considera un desafio moderado, con una calificacion de 2.
Ningln entrevistado menciono6 problemas adicionales ademas de los mencionados.
Estos hallazgos sugieren que la adaptacion de personal puede ser mas manejable de
lo esperado y resaltan la importancia de abordar la integracion de sistemas de

manera efectiva al automatizar procesos comerciales.

Herramientas de Automatizacion Utilizadas:

Tabla No. 19 Pregunta 2.- ;Cuales son los sistemas o herramientas que utiliza

actualmente su empresa para automatizar los procesos comerciales?

Alternativas Entrevistados | Porcentaje
Sistemas basico Excel 1 17%
Integrado a software contable 2 33%
CRM 3 50%
Otros (especificar) 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Herramientas de automatizacion
utilizadas

17%

33%

W Sistemas bésico Excel m Integrado a software contable CRM

Grafico No. 19 Herramientas de Automatizacion Utilizadas
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Analisis e interpretacion

El CRM (Customer Relationship Management) es la herramienta mas utilizada en
las empresas de comercializacion de vehiculos usados, segun el 50% de los
entrevistados. El 33% de los entrevistados usa software contable, mientras que el
17% usa Microsoft Excel. No se mencionaron herramientas adicionales. Estos
hallazgos indican que el CRM es una herramienta de automatizacion importante
para la empresa, seguido por la integracion con software contable, lo que indica que
la gestion de relaciones con los clientes y la gestion financiera son priorizadas en la

automatizacion de procesos comerciales.

Criterios de Evaluacion para Sistemas de Automatizacion

3.- (Cuan importantes son los siguientes criterios al evaluar y seleccionar sistemas
de automatizacidon para su empresa en una escala del 1 al 5, donde 1 es "Poco

importante" y 5 es "Muy importante"?
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Tabla No. 20 Pregunta 3. Criterios de Evaluacion para Sistemas de

Automatizacion
Alternativa Porcentaje
Facilidad de integracion 20%
Costo 40%
Personalizacion 20%
Soporte técnico 10%
Escalabilidad 10%
TOTAL 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Criterios de Evaluacién para Sistemas de
Automatizacion

= Facilidad de integracion = Costo = Personalizaciéon = Soporte técnico = Escalabilidad

Grifico No. 20 Criterios de Evaluacion para Sistemas de Automatizacion

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Analisis e interpretacion

Los gerentes consideran que el criterio mas importante en la evaluacion y seleccion
de sistemas de automatizacion para una empresa de comercializacion de vehiculos

usados es el costo, con el 40% de los entrevistados indicando su alta importancia
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en una escala del 1 al 5. El siguiente paso es la facilidad de integracion y
personalizacion, que tienen una importancia del 20%. La escalabilidad y el soporte
técnico son menos importantes, con un 10% cada uno. Estos hallazgos indican que
las empresas priorizan el costo al seleccionar sistemas de automatizacion, seguido
de la facilidad de integracion y la capacidad de personalizacion, mientras que el

soporte técnico y la escalabilidad son menos importantes en la toma de decisiones.

Impacto de la Automatizacion en Eficiencia y Productividad

4.- ;Como ha afectado la implementacion de sistemas de automatizacion en la
eficiencia y productividad de su empresa en una escala del 1 al 5, donde 1 es "Muy

negativo" y 5 es "Muy positivo"?

Tabla No. 21 Pregunta 4. Impacto de la Automatizacion en Eficiencia y

Productividad
Escala Calificacion | Porcentaje
Muy negativo 0
Negativo 1 17%
Positivo 1 17%
Muy Positivo 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Impacto de la Automatizacién en Eficiencia y
Productividad

= Muy negativo = Negativo = Positivo Muy Positivo

Grifico No. 21 Impacto de la Automatizacion en Eficiencia y Productividad
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Analisis e interpretacion

Los gerentes creen que el costo es el criterio mas importante para evaluar y elegir
sistemas de automatizacion para una empresa de comercializacion de vehiculos
usados, con el 40% de los entrevistados indicando que es muy importante en una
escala del 1 al 5. La facilidad de integracion y personalizacion, que tiene un valor
del 20%, sigue. El soporte técnico y la escalabilidad, que tienen un 10 % cada uno,
son menos importantes. Estos resultados muestran que al elegir sistemas de
automatizacion, las empresas priorizan el costo, seguido de la facilidad de
integracion y la capacidad de personalizacion, mientras que el soporte técnico y la

escalabilidad son menos importantes para la toma de decisiones.

Areas Especificas con Beneficios de Automatizacion
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5.- ¢ Qué aspectos especificos del proceso de comercializacion de vehiculos usados

han obtenido los mayores beneficios de la automatizacion en una escala del 1 al 5?

Tabla No. 22 Pregunta 5. Areas Especificas con Beneficios de Automatizacién

Escala Ponderacion | Porcentaje
Marketing 3 21%
Gestion de inventario 1 7%
Ventas 5 36%
Atencion al cliente 5 36%
Otros (especificar) 0 0%

Total 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Areas Especificas con Beneficios de Automatizacion

= Marketing = Gestion de inventario = Ventas = Atencion al cliente

Grifico No. 22 Areas Especificas con Beneficios de Automatizacion
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Analisis e interpretacion

La automatizacion ha tenido un impacto significativo en las ventas y la atencion al
cliente, con un 36% de los entrevistados dando una calificacion de 5 en una escala
del 1 al 5. Para el marketing, el 21% de los entrevistados lo considera un beneficio
moderado. Sin embargo, solo el 7% de los encuestados otorgo6 una calificacion de
1 a la gestion de inventario, lo que indica un bajo beneficio. No se mencionaron
beneficios adicionales en dareas especificas. Estos resultados indican que la
automatizacién ha tenido un impacto particularmente positivo en las ventas y la
atencion al cliente. Por otro lado, el marketing ha tenido un impacto moderado en
términos de beneficios y la gestion de inventario ha tenido un impacto limitado en

términos de beneficios.

Capacitacion para Aprovechar la Automatizacion

6.- (Qué tan efectiva considera la capacitacion que ha brindado a su personal para

aprovechar al méximo las herramientas de automatizacion en una escala del 1 al 5?

Tabla No. 23 Pregunta 6. Capacitacion para Aprovechar la Automatizacion

Escala Ponderacion | Porcentaje
Nada provechoso 1 8%
Provechoso 2 17%
Muy provechoso 4 33%
Completamente provecho 5 42%

Total 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Capacitacion para Aprovechar la Automatizacion

= Nada provechoso =Provechoso =Muy provechoso = Completamente provecho

Grafico No. 23 Capacitacion para Aprovechar la Automatizacion
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Analisis e interpretacion

Se observo que el 33% y el 42% de los entrevistados consideraron la capacitacion
muy provechosa o completamente provechosa, en una escala del 1 al 5. Ademas,
solo el 8 % cree que es beneficioso, mientras que el 17 % cree que es beneficioso.
Estos resultados sugieren que la mayoria de los entrevistados creian que la
capacitacion del personal era efectiva para aprovechar al maximo las herramientas

de automatizacion.

Manejo de Desafios de Seguridad y Privacidad:

7.- {Cuan eficiente cree que es automatizar procesos comerciales para abordar los

problemas de seguridad y privacidad de datos en una escala del 1 al 5?
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Tabla No. 24 Pregunta 7. Manejo de Desafios de Seguridad y Privacidad

Escala Ponderacion | Porcentaje
Nada eficaz 1 8%
Eficaz 2 17%
Muy Eficaz 4 33%
Totalmente eficaz 5 42%

Total 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Manejo de Desafios de Seguridad y Privacidad

s Nada eficaz = Eficaz = Muy Eficaz = Totalmente eficaz

Grafico No. 24 Manejo de Desafios de Seguridad y Privacidad
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Analisis e interpretacion

La mayoria de los entrevistados creen que el manejo de la seguridad de datos y la
privacidad al automatizar procesos comerciales es muy eficaz o totalmente eficaz,

con un 33% y un 42%, respectivamente, en una escala del 1 al 5. Ademas, solo el 8
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% lo considera ineficaz, mientras que el 17 % lo considera eficaz. Estos resultados
indican que la mayoria de los entrevistados tienen una percepcion positiva sobre la
eficacia de automatizar los procesos comerciales de la empresa para manejar los

desafios relacionados con la seguridad de datos y la privacidad.

Resistencia de Empleados a la Automatizacion:

8.- (Han demostrado los empleados alguna resistencia al implementar sistemas de
automatizacion en una escala del 1 al 5, donde 1 indica "Ninguna resistencia" y 5

indica "Resistencia significativa"?

Tabla No. 25 Pregunta 8. Resistencia de Empleados a la Automatizacion

Escala Ponderacion | Porcentaje
Ninguna resistencia 2 15%
Resistencia Parcial 4 31%
Resistencia moderada 4 31%
Resistencia significativa 3 23%

Total 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Resistencia de Empleados a la Automatizacion

Q.

= Ninguna resistencia = Resistencia Parcial

= Resistencia moderada = Resistencia significativa

Grifico No. 25 Resistencia de Empleados a la Automatizacion
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Analisis e interpretacion

Se observo que la mayoria de los entrevistados describieron algin nivel de
resistencia al implementar sistemas de automatizacion. El 31 % muestra resistencia
parcial y el 31 % muestra resistencia moderada. Ademas, un 23 % dice haber
experimentado resistencia significativa, mientras que solo un 15 % dice que no han
experimentado ninguna. Estos hallazgos indican que los empleados de la empresa
han enfrentado una variedad de niveles de resistencia a la implementacion de

sistemas de automatizacion.

Consejos para Otras Empresas

9.- (Qué tan ttiles considera que serian sus consejos o sugerencias para otras
empresas del sector que estén considerando la automatizacion de sus procesos

comerciales, en una escala del 1 al 5?
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Tabla No. 26 Pregunta 9. Consejos para Otras Empresas

Escala Ponderacion | Porcentaje
Nada util 1 8%
Poco 1util 2 17%
Util 4 33%
Significativamente util 5 42%

Total 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Consejos para Otras Empresas

s Nadautil =PocoUtil w=Util = Significativamente util

Grafico No. 26 Consejos para Otras Empresas
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Analisis e interpretacion

La mayoria de los entrevistados creen que los consejos o recomendaciones serian
muy utiles para otras empresas del sector que estén considerando la automatizacion

de procesos comerciales, con el 42% dando una calificacion de 5 en una escala del
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1 al 5. Ademas, un 33% los ve ttiles, un 17% los ve poco tutiles y solo un 8% los
ve nada utiles. Estos hallazgos indican que las personas que participaron en la
encuesta tienen una gran fe en la utilidad de sus consejos o sugerencias para otras
empresas en el mismo sector que estan considerando la automatizacion de procesos

comerciales.
Impacto de la Automatizacion en Ventas

10.- ;En qué porcentaje cree que la automatizacion de los procesos comerciales ha
aumentado las ventas de la empresa en una escala del 1 al 10, donde 1 es un

porcentaje muy bajo y 10 es un porcentaje muy alto?

Tabla No. 27 Pregunta 10. Impacto de la Automatizacion en Ventas

Escala Ponderacion | Porcentaje
Nada de incremento 2 8%
Incremento bajo 4 16%
Incremento medio 9 36%
Incremento Alto 10 40%

Total 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)
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Impacto de la Automatizacién en Ventas

8%
40%

= Nada de incremento = Incemento bajo = Incremento medio = Incremento Alto

Grafico No. 27 Impacto de la Automatizacion en Ventas
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Moreno, F. (2024)

Analisis e interpretacion

La mayoria de los entrevistados perciben un aumento medio o alto en las ventas
como resultado de la automatizacion de los procesos comerciales. En una escala del
1 al 10, el 36% cree un aumento medio y el 40% cree un aumento alto. Ademas,
solo el 8 % cree que las ventas han aumentado y el 16 % dice que han disminuido.
Estos resultados sugieren que, segin la percepcion de los entrevistados, la
automatizacién de procesos comerciales ha tenido un impacto positivo significativo

en el aumento de las ventas de la empresa.
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CAPITULO II1I

PRODUCTO

Propuesta de Automatizacion de Procesos Comerciales

Nombre de la propuesta: Implementacion del Sistema de Gestion de Relaciones

con los Clientes (CRM) en AUTOSRENOVA Cia. Ltda.

Definicion del tipo de producto: Un sistema de gestion de relaciones con los
clientes (CRM) es disefiado para administrar las relaciones con los clientes actuales
y potenciales de una empresa. Un CRM seria una herramienta esencial para una
empresa que comercializa vehiculos usados para organizar y optimizar todas las

interacciones con los clientes a lo largo del proceso de compra y postventa.

A continuacion se proporciona una descripcion detallada de qué es un CRM y como

puede ayudar a una empresa que vende vehiculos usados:

Gestion Integral de Clientes: Un CRM permite almacenar toda la informacion
relevante sobre los clientes, como datos de contacto, historiales de compras,
preferencias y comentarios, de manera centralizada. Esto permite un seguimiento
mas eficiente de cada cliente y una atencion personalizada en todas las etapas del

proceso de compra y postventa.
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Automatizacion de Procesos: El CRM automatiza una variedad de tareas
repetitivas, como el seguimiento de clientes potenciales, la generacion de informes
de ventas y el envio de recordatorios de citas. Esto libera tiempo para el equipo

comercial y evita la pérdida de oportunidades de venta.

Gestion de Leads y Oportunidades de Venta: La empresa puede administrar de
manera efectiva los prospectos (clientes potenciales) desde la primera interaccion
hasta la conversion en ventas utilizando un CRM. El sistema permite clasificar y
calificar los prospectos segtn su nivel de interés y probabilidad de compra, lo que

ayuda a priorizar las acciones de seguimiento y cerrar mas ventas.

Seguimiento de Interacciones: Todas las interacciones con los clientes, como
llamadas telefonicas, correos electronicos, reuniones y visitas, se registran en el
CRM. Incluso si diferentes miembros del equipo atienden al mismo cliente en
diferentes momentos, esto proporciona un historial completo de cada cliente y

facilita la continuidad de la comunicacion.

Analisis de Datos y Reporteria: Un CRM ofrece herramientas para analizar datos
importantes sobre ventas, desempefio del equipo comercial y satisfaccion del
cliente. Los informes del CRM ayudan a identificar tendencias, oportunidades de
mejora y areas de enfoque para maximizar la eficiencia y la rentabilidad del

negocio.

Objetivos:

- Crear un plan de implementacion del CRM para mejorar la gestion de relaciones

con los clientes.

- Analizar un sistema idoneo para rastrear a los clientes actuales y potenciales para
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aumentar las ventas.

- Automatizar tareas repetitivas y centralizar la informacion para aumentar la

eficiencia del equipo comercial.

- Sugerir la implementacion de un CRM para optimizar la toma de decisiones

estratégicas.

- Promover la sistematizacion que fomente la colaboracion entre los diversos

departamentos de la empresa para brindar una atencion integral al cliente.
Estructura de la Propuesta

La propuesta se organiza en tres fases principales: eleccion del CRM adecuado,
implementacion del sistema y validacion. El andlisis de requerimientos, la
personalizacion del software, la capacitacion del personal y las pruebas piloto son

ejemplos de actividades especificas que se realizan en cada fase.

En base al estudio de Ruiz (2020), se han tomado en cuenta varios factores para

AUTOSRENOVA C. Ltda.:

Un sistema CRM con conexion a Internet es esencial para almacenar y crear

respaldos de datos en un sitio web seguro.

» Acceda simultaineamente a la informacion de la empresa en cualquier dispositivo

movil, como portatiles, computadoras, teléfonos inteligentes y tabletas.

Se evaluara la mejor opcidn de contratacion basandose en los antecedentes de otros

usuarios para validar al proveedor.

* Finalmente, es fundamental tener un sistema con un buen soporte de seguridad

para evitar la filtracion, manipulacion o robo de datos por parte de ciberdelincuentes
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o personal no autorizado, ya que se almacenan y registran datos personales de

clientes, referidos y informacién bancaria y comercial.

En base a los antecedentes mencionados, la siguiente tabla muestra algunos
softwares que se pueden utilizar para tomar la decisién de contratar un sistema de
gestion de relaciones con el cliente mas adecuado para implementar en

AUTOSRENOVA C. Ltda.

Se contactd con varias empresas destacadas tanto en el mercado nacional como
internacional para tomar una decision sobre la implementacion del CRM en
AUTOSRENOVA. Estas empresas tenian experiencia en la implementacion de
estas herramientas especializadas en los procesos comerciales de empresas de

cualquier sector.

Intiza es una empresa de transformacion digital que parte de un analisis situacional
de que la gran mayoria de las empresas sufren de mucha manualidad,
desorganizacion e ineficiencia en los procesos financieros y comerciales. La
mayoria de las veces, los procesos como la gestion de clientes, las cobranzas, las
compras y el pago a proveedores se realizan manualmente, utilizando planillas

Excel, correos electronicos, anotaciones en libretas, etc.

Intiza se fund6 en 2012 con el objetivo de crear soluciones de software que sean
faciles de implementar y adaptar a diferentes empresas, utilizando una combinacion
de conocimientos en finanzas, procesos y tecnologia. Esta combinacion de
habilidades, junto con una vocacion de servicio al cliente fuerte, es lo que nos ha
permitido crecer afio tras afo, generando cada dia mayor valor para nuestros

clientes. Intiza est4 presente en mas de 300 empresas en 18 paises del mundo. Para
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obtener mas informacion, visite www.intiza.com.

Figuras No. 3 Presupuesto

Presupuesto:

Usuarios Clientes Abono mensual

5 1000 USD 400 / mes

Descuentos por pago anticipado:

Descuento %

Trimestral 5%

Semestral 10%
Anual 20%

Q) intiza

Fuente: Elaboracion propia.

ZOHO es una empresa especializada en el desarrollo de software que cree que es el
producto ideal de las manos y la mente. Se enorgullecen de desarrollar productos y
soluciones que ayudan a resolver problemas comerciales, anticipar las necesidades

y descubrir oportunidades para apoyar el crecimiento de las empresas.

Mas de 55 productos se han lanzado al mercado en los ultimos 25 afios. Sin
embargo, la innovacidon impulsada por la perspectiva de investigacion y desarrollo

es el resultado de una eleccion cuidadosa.

Zoho ofrece mas que un simple producto, conjunto o plataforma. El resultado de
mas de diez afios de trabajos de ingenieria y disefio es un sistema operativo para

empresas.

Con mas de 55 aplicaciones profundamente integradas disponibles en la Web y en
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dispositivos moviles, la empresa puede satisfacer casi todas las necesidades

comerciales. Para obtener mas informacion, visite www.zoho.com.
Encuentro virtual con los funcionarios de la empresa ZOHO:

Figuras No. 4 Encuentro virtual Zoho

) ™ (52865 correos no leidos) -vor X | OPDEMOCRM x | + v - X
¢« NS O B 7 ¢ nttps//meeting zoho.com/meeting/participant do?name=AUTOSRENOVA&Key=1080564362&fdownload - B3 1% ® @ & =
-8) Importar marcadores... @ Comenzar a usar Firefox [ Problema al cargar la D Las mallas espaciales.. o [ Otros marcadores

_ The video layout has been changed from Topbar to Tiled view. Deshabilitar cambio automatico

¢ AUTOSRENOVA

0 Gerardo Pineda Soto § freddymore1234_@hotmail.com

) | B4 (52865 correos no leidos) - vor X | o¥ DEMO CRM x v - fa] X
« C O 8 & § https//meeting.zoho.com/meeting/participant.do?name=AUTOSRENOVASkey =1080564362&fdownload - B3 ¥ ® @ O =
-8) Importar marcadores... @ Comenzar a usar Firefox [ Problema al cargar la .. D Las mallas espaciales.. € o [ Otros marcadores

A
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4 (52,866 correos no leidos) -vor X | &® DEMO CRM x [ v = X

8
<« (&) O 8 3 ¢ https/meetingzoho.com/meeting/participant. do?name=AUTOSRENOVA&Kkey=1080564362&fdownload - G ¥ ® ©@ & =
£

Importar marcadores... @ Comenzar a usar Firefox [ Problema al cargarla... D Las mallas espaciales .. €3 o [ Otros marcadores

3

LS

A

¥ AUTOSRENOVA 0 Gerardo Pineda ... # freddymore123...

Zoho
@ CRM Funciones v Precios Recursos

MASW

Estandar Profesional Empresa Ultimate

uss 12 05520 055 39 uss 49

Jusuario/mes con facturacion Jusuario/mes con facturacion Jusuario/mes con facturacion Jusuario/mes con facturacion

anual anual anual anual

COMENZAR PRUEBA COMENZAR PRUEBA COMENZAR PRUEBA COMENZAR PRUEBA
GRATUITA GRATUITA GRATUITA GRATUITA

Automatiza y optimiza Mejora la adquisicion Administra las Escala de forma

el ciclo de ventas del cliente y acelerael operaciones globales exponencial con
crecimiento del cliente con un capacidades

CRM completo dedicadas de Bl

») Més informacion ») Mas informacion

Fuente: Elaboracion propia.

HubSpot es una plataforma de clientes que le brinda todo lo que necesita para
conectar sus equipos de marketing, ventas y servicio al cliente. Cada producto tiene
una fuerza Unica por si solo, pero cuando se combinan, son insuperables. Cada
producto de la plataforma esta conectado a la misma base de datos CRM, lo que
permite obtener informacién mas detallada de cada contacto en cada etapa del

recorrido del cliente. Para obtener mas informacion, visite www.hubspot.com.
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Encuentro virtual con funcionario de la empresa HUBSPOT:

Figuras No. 5 Encuentro virtual Zoho

(=] Trial Guide x |+ v - X
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Te quedan 13 dias restantes en tu prueba de Marketing Hub Pro. Ir a la guia de pruebas Mostiar caracteristicas v
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@) Desbloquear secuencias con Sales Hub Pro
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Automatiza tus -
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seguimiento ' o
Asegurate de que ningin prospecto se vaya. Crea una serie de P
correos de seguimiento personalizados que se envian 0 ow

cutomaticamente en el momento preciso.

Aumentar de nivel a Sales Hub Pro

Para empresas Para personas y equipos pequefnios

4" Marketing Hub
Pro

44" Marketing Hub
Enterprise

Completo software de marketing para Nuestro mds potente software de

automatizar tareas, crear informes y automatizacién de marketing, que ofrece

gestionar campaiias control y flexibilidad avanzados

800 $/mes 3.600 $/mes

Incluye 3 licencias Incluye 5 licencias

Hay licencias adicionales a partir de 45 $/ Hay licencias adicionales a partir de 75 $/

mes mes

Pago por adelantado
MEJOR VALOR
promiso anual

mensu:
Compromiso anual

Incluye 2.000 contactos de marketing Incluye 10.000 contactos de marketing

Para empresas

Para personas y equipos pequefos

Caracteristicas

Formularios

Permisos de usuario
personalizados

Retargeting de anuncios

minio de
nivel superior del cédigo
del pais

n de anuncios

Todas las herramientas
gratuitas

Marketing Hub Pro
800 $/mes

Elimina la imagen corporativa de HubSpot
Caracteristicas adicionales

Todos los tipos de anuncios disponibles
5 audiencias

Numero ilimitado de subdominios y dominios de nivel
superior geografico en 1 dominio raiz

Todos los tipos de anuncios disponibles
5 audiencias

Marketing Hub Enterprise
3600 $/mes

Elimina la imagen corporativa de HubSpot
Caracteristicas adicionales

Todos los tipos de anuncios disponibles
15 audiencias

Numero ilimitado de subdominios y dominios de nivel supe-
rior geografico en 1 dominio raiz,

Todos los tipos de anuncios disponibles
15 audiencias

)

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla No. 28 Customer Relationship Management

Softwares CRM

Aspectos de analisis

Almacenamiento

i-cloud

Multidispositivo

Planes de

contratacion

Soporte
de

seguridad

HubSppt HubSpot
CRM

appvizere Appvizer

Q) intiza INTIZA

‘1 Capterra

B@(‘J ZOHO

( Sysde Sysde

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados de la lista de verificacion, el software CRM de Intiza y ZOHO

se adapta a las necesidades y caracteristicas de una empresa comercial, asi como a

una empresa de comercializacion de vehiculos usados. Por lo tanto, se agregan las

94




siguientes razones para la seleccion de este software:

e Elsoftware posee una estructura de respaldo en la nube (i-cloud), en donde,
se almacenan los datos registrados para cuestiones de respaldo y acceso de

otros dispositivos.

e Intiza, Hubspot y Zoho permiten el acceso a hasta diez dispositivos,

incluidos computadoras, teléfonos inteligentes, tabletas y portatiles.

e Intiza, Hubspot y Zoho brindan opciones de demostracion que ayudan a los
usuarios a familiarizarse con la interfaz de usuario y interactuar con las
pestanas y botones del programa, que se consideran simples, faciles de

manejar y bien estructurados.

e Tienen varios planes de contratacion, incluyendo una version gratuita sin
mas de 100 registros de clientes y una version comercial que cuesta entre $

200 y $ 1.000 por afio para las versiones basicas y premium empresarial.

¢ Intiza ofrece un alto nivel de soporte de seguridad, incluida la certificacion
ISO 27001 y la seguridad en la nube de Microsoft Azure, para garantizar el
mayor cuidado y gestion de la informacion de los socios o clientes

registrados.

e El programa exporta datos en una variedad de formatos de bases de datos,
incluidos accdb (Access), sav (SPSS) y slsx (Excel), para sincronizar y
actualizar rdpidamente los datos previos de la organizacion y el software

Intiza, Huspot y Zoho.

e Facilita la gestion de cobranza en pagos proximos y vencidos al incluir

funciones de segmentacion de clientes y automatizacion de alertas internas.
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e Intiza, Huspot puede generar analisis de puntaje, que se basa en el historial
crediticio de los clientes, lo que facilita la toma de decisiones, especialmente

con respecto al financiamiento de vehiculos.

e Facilita la interaccion con los clientes al enviar mensajes automaticos a
través de mensajes de texto, correo electronico o llamadas telefonicas con
los datos de contacto activos y registrados de los clientes para abordar
problemas relacionados con la cobranza y proporcionar informacion

relevante.

e Presenta una funcidon administrativa que ayuda a organizar el departamento
financiero, optimizando la distribucion, los horarios y las funciones. Por lo
tanto, informa a sus colaboradores por medio de mensajes de texto, correo

electronico o llamadas telefonicas.

e Por ultimo, estos programas pueden usarse con sistemas contables o ERP

(Enterprise Resource Planning), exportando archivos en varios formatos.

e Tanto Intiza, Hubspot como Zoho constituyen CRMs apropiados para
implementarlos en Autosrevona por las caracteristicas técnicas, amigables

y sus costos estan cercanos en base a las prestaciones que ofrecen.

Matriz de factores competitivos
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Tabla No. 29 Matriz de factores competitivos

Q) intiza 1010 s
FACTORES INCIDENTES  [PONDERACION INTIZA 70HO HURSOPT
CALIFICACION| RESULTADO |CALIFICACION| RESULTADO |CALIFICACION| RESULTADO
Seguridad y soporte 0.15 4 0.6 4 0.6 4 0.6
Manejo intuitivo y factible 02 4 0.8 3 0.6 4 0.8
Precios y planes corporativos 04 4 1.6 3 1.2 3 1.2
Multimedios 0.05 4 0.2 4 0.2 4 0.2
Adaptabilidad al negocio 0.2 4 0.8 3 0.6 4 0.8
TOTAL 1 4.00 320 3.6

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la mejor y mas adecuada opcion para la implementacion de un
CRM para la empresa, se cred una matriz ponderada de factores competitivos, en la
que los tres proveedores retinen las caracteristicas esenciales de la empresa. Sin
embargo, Intiza obtuvo una pequena ventaja competitiva, aunque no se descarta que

otras empresas puedan implementar.
Implementacion del CRM

Figuras No. 6 Implementacion del CRM

PASOS PARA LA AUTOMATIZACION DEL PROCESO COMERCIAL AUTOSRENOVA

Seleccién de
herramientas de
automatizacion

Identificaciéon de
procesos clave

Definicion de
objetivos

Analisis de procesos
actuales

Diseno del flujo de
trabajo automatizado

Crea un esquema de c6mo
funcionara cada proceso tras

Decide qué software o
herramientas  tecnologicas

Clarifica el propésito de la Enumera los procesos que Documenta cémo se realizan

automatizacion y los
resultadosesperados.

Integracion de
sistemas

serdn automatizados.

Pruebas

actualmente estos procesos.

Capacitacion de

la automatizacion.

Plan de
implementaciéon

utilizaras .

Monitoreoy

Planifica cémo se integraran
as i

Define cémo se probaré la

seleccionadas  con  los
sistemas existentes.

antes de su
implementaciéncompleta.

Fuente: Elaboracion propia.

usuarios ajustes
Prepara materiales para Desarrolla un tod para

entrenar a los empleados en
el uso de la nueva
automatizacion.
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Figuras No. 7 Pasos para la implementacion del CRM

1. INICIO 6. INTEGRACION DE DATOS

7. FORMACION DEL
NECESIDADES PERSONAL
Identifice los necesidades
especificas de Autosrenova C.
LTDA que 6l CRM debe

Entrena los empleados
en el uso del nuevo CRM.

8. PRUEBA DEL SISTEMA

4. PLANIFICACION DE LA
IMPLEMENTACION

Define las etapasy el cronograma
de la implementacion.

9. LANZAMIENTO.

10. EVALUACION Y
JUSTES

Fuente: Elaboracion propia

Figuras No. 8 Automatizacion

CON LA AUTOMATIZACION
Promovemos

Automatizar alarmas internas
+ Promesas de pago incumplidas
+ Disputas no resueltas

» Pagos no acreditados

Fuente: Elaboracién propia
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Figuras No. 9 Automatizar avisos y reclamos

Automatizar avisos y reclamos via email / SMS / Whatsapp para
cada uno de los segmentos de clientes .

MORA TARDIA

b — g —— R — O —
%@@&

Fuente: Elaboracion propia

Figuras No. 10 Labor diaria

Simplificar la labor diaria de los Cobradores en aquellas
actividades que no sean automatizables.

Prep: c

Gestionar Gestion

Cliente a para la Cliente

Diagrama

Descripcion generada automaticamente

Promesa de

Pago

Pago

Informado

Sin Promesa

—

__

Fuente: Elaboracion propia
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Figuras No. 11 Analisis de informacion

Analizar la informacion con reportes e indicadores en tiempo real para identificar

problemas e implementar mejoras.

O CLIENTES
0 VENTAS
7)) (7] [92] a]
o) - = g
24 o 24 (o)
u a o} @
0 COBROS s § & ¢
= Samt
GESTIONES

Fuente: Elaboracion propia
Evaluacion de la Propuesta Innovadora

Se utilizaran indicadores como la satisfaccion del cliente, el aumento en las ventas,
la eficiencia del equipo comercial y la precision en la toma de decisiones para
evaluar el alcance de la propuesta. Se utilizaran herramientas de evaluacion como
cuestionarios de satisfaccion, andlisis de métricas de ventas y seguimiento

utilizando CRM.
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Figuras No. 12 Indicadores

INDICADORES

© ‘
SATISFACCION DEL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia
Valoracion de la Propuesta

Para evaluar la propuesta, se utilizarda el Método 1: Valoracidon por pares
especialistas. Los especialistas elegidos deben conocer los procesos comerciales y
tener experiencia en la implementacion de CRM en empresas similares. Se pedira
una evaluacion de varios elementos de la propuesta, incluida su validez, pertinencia,
viabilidad y transferibilidad. Antes de la implementacion, los resultados de la
evaluacion se utilizaran para mejorar la propuesta.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

- El andlisis de la situacién actual del proceso comercial de ventas de
AUTOSRENOVA Cia. Ltda., determino que requiere de una mejora

inmediata por la limitacion en el manejo de informacion.
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- El proceso comercial de la empresa sobre todo el de ventas se maneja en
forma empirica utilizando registros basicos por lo que se debe intervenir
inmediatamente para contar con informacidon concurrente y actualizada que
apoyara la optimizacion de recursos.

- La implementacién de una herramienta tecnologica es prioritaria debido a
que los niveles de competitividad del sector exigen que se cuente con
informacion actualizada que permita tomar decisiones en base de datos

pertinentes.

Recomendaciones

- Se recomienda realizar una evaluacion continua del desempefio del area de
ventas no solo en lo referente a la parte operativa si no también en la
prospeccion para proyectar a la empresa.

- Potenciar a la fuerza de ventas con la implementacion permanente de
programas de motivacion y capacitacion para cambio de paradigma
utilizando herramientas tecnoldgicas que optimice los recursos en forma
eficiente y efectiva.

- Se recomienda integrar el proceso comercial de la empresa
AUTOSRENOCA C(Cia. Ltda.,, con la adquisicion de un CRM para
maximizar su utilidad y funcionalidad contando con informacion que

presente el estatus actual de clientes y potenciales clientes.
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ANEXOS

Encuesta para clientes de Autosrenova Cia. Ltda.

Este cuestionario es aplicado a los clientes de AUTOSRENOVA Cia. Ltda. que han
confiado en la empresa y que amablemente han accedido aportar con sus respuestas
para optimizar el servicio al cliente.

1.- {Cuanto tiempo ha sido cliente de AUTOSRENOVA?
(X3J Menos de un afio
(J Entre 2 afios y cinco afios
(J Mas de seis afios

2.- {Como se enter6 por primera vez de AUTOSRENOVA?
() Recomendacion de un amigo/familiar
(J Publicidad en linea
() Publicidad impresa (revistas, periédicos, folletos, etc.)
CJ Redes Sociales
O Otro (Especificar):

3.- En una escala del 1 al 10, ;qué tan satisfecho esta con los servicios
proporcionados por AUTOSRENOVA? (Siendo 1 "Totalmente insatisfecho" y 5
Totalmente satisfecho")

1] 2]3]4]5 |

4.- {Qué tan probable es que recomiende AUTOSRENOVA a amigos o familiares?
() Muy probable
() Probable
(J Neutro
I Poco probable

(J Nada probable

5.- ({Ha notado algiin cambio en los procesos comerciales d¢ AUTOSRENOVA en
los ultimos afios?

O sI
O No
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6.- (Qué aspectos considera que podrian mejorar en cuanto a la automatizacion de
procesos comerciales en AUTOSRENOVA?

(3 Contacto con clientes

(3 Digitalizacién de la documentacion
(J Procesos digitales

(J Seguimiento a clientes on line

7.- {Cémo calificaria la comunicacion proporcionada por AUTOSRENOVA en
términos de claridad y efectividad? (Escala de 1 a 5, donde 1 es muy poco
claro/efectivo y 5 es muy claro/efectivo)

1 | 2131415

8.- (Hay algun medio de comunicacién que prefiera para interactuar con
AUTOSRENOVA?

(3O Correo electronico
(J Llamada telefonica
() Wapsap

(J Chat en linea

(J Otros

9.- (Considera que los procesos para acceder a los productos o servicios de
AUTOSRENOVA son faciles de entender y seguir?

(3 si
4 No

10.- ;AUTOSRENOVA cumple con las promesas hechas en cuanto a la calidad del
servicio? (Escala de 1 a 5, donde 1 es completamente insatisfecho y 5
completamente satisfecho)

1 121314715

11.- ;AUTOSRENOVA responde de manera oportuna a mis consultas y
solicitudes? (Escala de 1 a 5, donde 1 ninguna respuesta y 5 es respuesta completa)

1 213|145
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12.- ;La interfaz de AUTOSRENOVA (sitio web, aplicacion, etc.) es facil de usar?
(Escalade 1 a 5, donde 1 nada facil y 5 es muy facil)

1 12131415

13.- {Cree que AUTOSRENOVA utiliza eficazmente la retroalimentacion de los
clientes para mejorar sus servicios? (Escala de 1 a 5, donde 1 es poco eficaz y 5 es
completamente eficaz)

1 121314715

14.- La integracion de la tecnologia en los servicios de AUTOSRENOVA facilita
la vida.

Totalmente
Parcialmente .,

Basicamente

0000

En nada

15.- (AUTOSRENOVA utiliza tecnologias innovadoras para mejorar la
experiencia del cliente? (Escalade 1 a 5, donde 1 es muy poco y 5 es totalmente)

1 | 2131415

16.- (Se ajustaria a iniciativas tecnologicas que AUTOSRENOVA esta
implementando para optimizar sus servicios?

(3J Completamente
(J Parcialmente
(3J Basicamente

(3 Indiferente
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Cuestionario para Administradores y Gerentes
Gerentes

Este cuestionario se estructuro para focalizar los aportes de los administradores o

gerentes de empresas amigas comercializadoras de vehiculos.

1.- En una escala del 1 al 5, donde 1 es "Nada desafiante" y 5 es "Muy desafiante",
(qué tan desafiantes considera los siguientes aspectos en la automatizacion de

procesos comerciales para su empresa?
(] Integracion de sistemas
(] Adaptacioén de personal
(] Inversion inicial
(] Otros (especificar)

2.- ;Qué sistemas o herramientas de automatizacion de procesos comerciales

utilizan actualmente en su empresa?
() Sistemas basico Excel
(] Integrado a software contable
CJ crRM
(3 Otros (especificar)

3.- Enunaescaladel 1 al 5, donde 1 es "Poco importante" y 5 es "Muy importante",
(cuan importante son los siguientes criterios al evaluar y seleccionar sistemas de

automatizacion para su empresa?
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(O] Facilidad de integracion
(J Costo

(] Personalizacion

(] Soporte técnico

(CJ Escalabilidad

4.- En una escala del 1 al 5, donde 1 es "Muy negativo" y 5 es "Muy positivo",
(como ha impactado la implementacion de sistemas de automatizacion en la

eficiencia y productividad de su empresa?
(] Muy negativo
() Negativo
(] Positivo
(CJ Muy Positivo

5.- En una escala del 1 al 5, ;qué areas especificas dentro del proceso de
comercializacion de autos usados han experimentado los mayores beneficios de la

automatizacion?
(] Marketing
(] Gestion de inventario
(CJ Ventas
(CJ Atencidn al cliente
(J Otros (especificar)
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6.- En una escala del 1 al 5, ;qué tan efectiva considera la capacitacion
proporcionada a su personal para aprovechar al maximo las herramientas de

automatizacion?
(U] Nada provechoso
(] Provechoso
(CJ Muy provechoso
(CJ Completamente provecho

7.- Enuna escala del 1 al 5, ;cuan eficaz considera que es el manejo de los desafios
relacionados con la seguridad de datos y la privacidad al automatizar procesos

comerciales?
() Nada eficaz
() Eficaz
OJ Muy Eficaz
() Totalmente eficaz

8.- En una escala del 1 al 5, donde 1 es "Ninguna resistencia" y 5 es "Resistencia
significativa", ;han experimentado alguna resistencia por parte de los empleados al

implementar sistemas de automatizacion?
(] Ninguna resistencia
() Resistencia Parcial

() Resistencia moderada
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(T Resistencia significative

9.- En una escala del 1 al 5, ;qué tan ttiles considera que serian sus consejos o
recomendaciones para otras empresas del sector que estén considerando la

automatizacion de procesos comerciales?
(] Nada util
(3 Poco 1til
CJ il
(] Significativamente util

10. En una escala del 1 al 10 en donde 1 es un porcentaje muy bajo y 10 es un
porcentaje muy alto, jen qué porcentaje estima que la automatizacion de los

procesos comerciales ha incrementado las ventas de la empresa?
(CJ Nada de incremento
(] Incremento bajo
O Incremento medio

(J Incremento Alto
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Diagrama de Flujo proceso de venta de Autosrenova C. Ltda
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