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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis aborda la problematica de la alta cantidad de devoluciones en una
distribuidora ferretera, originadas principalmente por errores en el proceso de recepcion
de pedidos. Estas devoluciones representan el 79% del total y ocasionan una facturacion
perdida de $173.091,10, afectando directamente la calidad del servicio, la imagen de la
empresa y su rentabilidad. El objetivo general fue proponer una mejora en el proceso de
recepcion de pedidos, mediante herramientas factibles. ElI proposito del estudio es
optimizar las operaciones, estandarizar procedimientos y minimizar las pérdidas
econdémicas derivadas de fallas humanas y falta de controles. Para el diagnostico, se
aplicaron herramientas como el diagrama de Pareto e Ishikawa para identificar y
jerarquizar las causas principales, la clasificacion ABC para priorizar productos
estratégicos y la observacion directa para detallar las actividades criticas del proceso
actual. Se evidencio la falta de controles internos, uso de cotizaciones informales,
ausencia de formatos estandarizados y deficiente validacion de pedidos por parte de los
clientes. Como solucion, se disefié un manual de procedimiento complementado con la
implementacion de un sistema CRM, que permitié estandarizar tareas, automatizar
actividades clave, generar trazabilidad y reducir la dependencia de registros manuales.
Esta propuesta tiene el potencial de disminuir hasta en un 79% las devoluciones y reducir
los costos de logistica inversa, estimados en $26.835,30, mejorando de manera integral la
eficiencia operativa y el servicio al cliente.

DESCRIPTORES: CRM, Devoluciones, Estandarizacion, Mejora de procesos,
Recepcidn de pedidos.
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ABSTRACT

This thesis addresses the issue of high returns in a hardware distribution company,
primarily caused by errors in the order reception process. These returns account for 80%
of the total and result in a loss of $ 173,091.10, directly affecting service quality, the
company’s image, and profitability. The general objective was to propose an
improvement to the order reception process through the combined use of CRM software
and quality management tools, aiming to reduce returns significantly. The purpose of this
study is to optimize operations, standardize procedures, and minimize economic losses
resulting from human errors and inadequate internal controls. For diagnosis, tools such
as the Pareto and Ishikawa diagrams were applied to identify and prioritize the leading
causes. The ABC classification was used to prioritize strategic products, and direct
observation was conducted to analyze critical activities within the current process. The
analysis revealed the absence of internal controls, the use of informal quotations, a lack
of standardized formats, and poor order validation by clients. As a solution, a procedure
manual was designed and complemented by the implementation of a CRM system, which
enabled the standardization of tasks, automation of key activities, ensured traceability,
and reduced reliance on manual records. This proposal has the potential to reduce returns
by up to 80% and cut reverse logistics costs, estimated at $26.835,30, thus significantly
improving operational efficiency and customer service. (Anexo 6)

KEYWORDS: Order Reception, Returns, Process Improvement, Standardization, CRM.
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CAPITULO |
Introduccion

En el mundo existen empresas que forman parte de diversos grupos de sectores
productivos, sin embargo, las industrias ferreteras han ido creando un gran impacto en el
mercado siendo asi una representacion del 2% del Producto Interno Bruto en algunos
paises de Latinoamérica y generando hasta 200 mil empleos (Fierros, 2024). Esto resulta
un beneficio, ya que es una industria que necesita de diversas areas como logistica,
servicio al cliente, ventas, entre otros por lo cual la demanda de empleo es amplia y sobre
todo aporta al crecimiento econdémico de los paises. En las empresas siempre se busca
gestionar sus servicios de la mejor manera y uno de los méas importantes es la gestion de
pedidos y devoluciones ya que el objetivo principal es cumplir con la satisfaccion del
cliente y la calidad de los productos. La industria ferretera al tener una gran demanda de
productos debe tener un control en las devoluciones. Se calcula que a nivel mundial el
30% de los productos entregados se devuelven por parte de los clientes, generando asi un

costo de logistica inversa de hasta el 4% de cada facturacion (Codice, 2022)

Es por esto, que las empresas se han visto en la necesidad de mejorar su cadena
de suministro con el objetivo de que las devoluciones se reduzcan y aumente la calidad
de servicio. Una alternativa que se ha implementado es la estandarizacién de procesos
como inversion para la calidad de sus productos o servicios, los beneficios generales que
se han percibido a lo largo del tiempo en las empresa es la utilizacion y aprovechamiento
adecuado de los recursos e insumos, asi como aumentos en la productividad, reduccién
de tiempos, errores, devoluciones, eliminacion de actividades innecesarias, entre otras
actividades que no aporten valor a la empresa, sin dejar de lado que ayuda con el

crecimiento interno y externo de las empresas (Bahiense, 2024).



Existen diferentes empresas reconocidas a nivel mundial que han aplicado la
mejora continua en sus procesos. En la Tabla 1 muestra como las empresas implementan

la estandarizacion de procesos para cumplir metas y objetivos. (Jonathant, 2024)

Tabla 1

Herramientas utilizadas para la mejora continua en Quito- Ecuador

Empresas Implementacion de mejora continua

Toyota Fueron los pioneros en implementar el
lean manufacturing con la finalidad de
reducir desperdicios y optimizar los
procesos en donde se llevd a cabo la
metodologia 5S. Ademas, con esto se
logré tener una calidad sin variaciones y
planes de mejora continua en donde toda
la empresa coloca aportaciones vy

oportunidades.

McDonald’s Esta empresa al tener un giro de negocio
de comida réapida se ha visto en la
necesidad de implementar  una
estandarizacién de procesos en base a
manuales rigurosos, en donde se
especifica el procedimiento de coccion en
conjunto con tiempos para cada una de las
actividades con la finalidad de que la
calidad de su comida sea igual para todos
sus clientes y optimizar el tiempo de
entrega. Ademas, la empresa tiene una alta
inversion en capacitaciones asegurando el
buen entendimiento de los procesos que se
deben llevar a cabo.




Starbucks La empresa ha implementado una
estandarizacién de procesos ya que al
tener diferentes franquicias a nivel
mundial se cred la necesidad de que la
preparacion de sus bebidas tenga el mismo
proceso independientemente de la
ubicacion, con esto la empresa asegura la
lealtad de sus clientes y la calidad de sus
productos. De igual manera se toman en
cuenta tiempos, cantidades y maneras de

preparacion

Nota. La tabla fue elaborada por la investigadora, segin Jonathant.

En el Ecuador el sector ferretero de igual manera es de gran aporte para el
crecimiento econémico del pais, se compone de diferentes distribuidoras que aportan a la
cadena de abastecimiento de productos para la construccion, industria y hogar. Segun un
estudio en el 2023 existen 25 358 empresas ferreteras en todo el pais. (Yajaira Lamifia
Allauca., 2024). Estas empresas con el tiempo se han ido acoplando a las nuevas
tecnologias y necesidades de los clientes. Sin embargo, al no tener lineamientos
planteados existen muchas fallas en sus procesos, como en la recepcion de pedidos la cual
genera devoluciones de productos y con ello los costos de logistica inversa. EI 11,58% de
las devoluciones en una empresa Se generan por no seguir el proceso correcto de
facturacion. (Cafiar, 2019). Es por ello, que las empresas siempre buscan una mejora

continua y para esto utilizan diferentes herramientas.



Figura l

Herramientas utilizadas para la mejora continua en empresas de Quito-Ecuador.

60% 52%
50%
40% 33%
30% 24% . .
21% 21% 18%

20% I
- I I I

0%

> ) Qo Qo Xe) 5
& & ° &° & &
A & N P &o O
6Q’ Qg’ ’b(' b’b‘ <
N) Q S ¥
&) ) ? O
<@ e ¢ X2 5 20

& S & N S

X4 2] N &
< @ Q R

Q}«'Z’ a,@’é\ Q%
s )

Nota. La figura fue elaborada por la investigadora segin Alvarado K. y Pumisacho V.

Las herramientas de calidad que representan al 52% se refieren a la utilizacion de
Ishikawa, 5 porqués, graficos de control, entre otros, el 33 % en sistemas de sugerencias
son espacios creados para que los colaboradores propongan mejoras, el 24 % se refiere a
capacitaciones que aporten conocimientos nuevos y mejorar el desempefio, el 21 %
consiste en emplear procedimientos fijos, que ayuden a tener una estandarizacién de
procesos, por otro lado el otro 21% corresponde a planes de negocio quiere decir las
estrategias que se van implementando a lo largo del tiempo y por Gltimo el 18% que es el

redisefio de procesos. (Alvarado & Pumisacho, 2019)

Sin embargo, la herramienta en la cual se pueden visualizar cambios es la
estandarizacion, generando en las PYMES una vision de oportunidad de crecimiento en

el mercado nacional e internacional.



Figura 2

Beneficios de la estandarizacion y mejora continua en las empresas.
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Nota. La figura fue elaborada por la investigadora, segin Alvarado K. y Pumisacho V.

Como se puede observar en la Figura 2 existen varios beneficios al implementar
una estandarizacion de proceso, en donde no se considera a la empresa como Unico
beneficiario, sino también a los clientes y colaboradores. Por otro lado, al controlar los
procesos de una empresa se puede disminuir hasta en un 11% las devoluciones de
productos (Tenelema & Travez, 2024). Sin embargo, muchas de ellas optan por no
realizarlo ya que existen diversas barreras como costos elevados por transformaciones
digitales o desconocimiento en una gestion por procesos, pero sobre todo por la

resistencia al cambio.



Figura 3
Barrera para la implementacion de estandarizacion en las empresas de Quito—
Ecuador.
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Nota. La figura fue elaborada por la investigadora segin Alvarado K.y Pumisacho V.

Como se puede observar en la Figura 3, la resistencia al cambio es una de las
barreras que mas se presenta en las empresas, esto suele pasar ya que no se emplea una
cultura de gestion por procesos en donde la mejora siempre es continua y los cambio no

implican miedo, al contrario, se convierten en oportunidades.

En el afio 2019 los resultados de un estudio indican que el 97,8% de las PYMES
de Ecuador no evidencian presencia de la gestiobn de procesos por las razones
mencionadas anteriormente. (Mila et al., 2019). Por otro lado, en el afio 2024 un estudio
de Think Digital Report destacé que el 82% de las empresas ecuatorianas no han podido
iniciar su transformacion digital y estandarizacion debido a la falta de vision estratégica
(Prensa, 2024). Aunque con los afios se ha dado mayor importancia a la estandarizacion

de procesos, sigue existiendo contratiempos para que las empresas no gestionen sus



procesos de esta manera. Por ello, no se conocen a profundidad las ventajas y prefieren
realizar sus procesos de manera convencional generando mayores errores, desperdicio de
tiempo, pero sobre todo reduciendo la calidad de los productos. Otro elemento
fundamental que va en conjunto con la estandarizacion es la trazabilidad, ya que nos
permite rastrear la ejecucion de un producto o servicio y los procesos que se involucran
hasta su destino final (SAP, 2023). Es importante en las empresas tener un control de
cémo se llevan a cabo las actividades para mantener una mejora continua y sobre todo

evaluar como es el comportamiento o los resultados de este.

La empresa objeto de estudio se encarga de importar y distribuir productos
ferreteros, lleva mas de 20 afios en el mercado generando plazas de trabajo y ofreciendo
sus productos a nivel nacional, al ser una empresa que vende al por mayor y menor acepta
las devoluciones de sus productos. La problematica de la empresa es que existe un alto
indice de devoluciones por no tener una estandarizacion en el proceso de recepcién de
pedidos y falta de lineamientos, lo que genera que existan errores en cédigos, cantidades
y productos incorrectos, por otro lado, al no tener lineamientos o politicas no se tiene
claro cuando una venta es completamente cerrada lo que no refleja una intencion de
compra definitiva por parte de los clientes. Ademas de ocasionar devoluciones, afecta a
la productividad, genera costos de logistica, inventario, operativos, entre otros, pero sobre

todo compromete a la reputacion y cumplimiento de la empresa con los clientes.



Antecedentes

Esta empresa se dedica a la importacion de productos ferreteros con la intencion
de conseguir precios bajos para la distribucion a pequefias ferreterias del Ecuador. Cuenta
con una cadena de suministro extensa y una de ellas es el area de ventas en donde existen
alrededor de 20 asesores comerciales que realizan el proceso de recepcién de pedidos el
cual desempefia un rol importante para la empresa ya que mantienen una relacion directa

con los clientes.

El area de ventas al no contar con un proceso estandarizado de recepcion de
pedidos, ni lineamientos o politicas claras, se ejecuta de manera diferente, ya sea por
facilidad, rapidez, o simplemente omitiendo algunas actividades por desconocimiento,
provocando fallos en la ejecucion del proceso por parte de los asesores comerciales como
errores en la digitacion de codigos, cantidades, o hasta seleccidn de productos diferentes.
Esto produce devoluciones de productos por parte de los clientes, generando de manera
indirecta costos de la logistica inversa como es el transporte, recepcion, evaluacion del
producto, gestion documental, entre otros, pero sobre todo dafiando la reputacion de la
empresa en cuanto a la calidad de sus productos y atencién. Ademas, el proceso no cuenta
con una trazabilidad continua lo que no permite identificar errores como pueden ser
patrones de devoluciones, entre otros. Segun Ortega, el software CRM beneficia a una
empresa con un 90% en la organizacion, 80% en lealtad con el cliente, 80% en fortalecer

la confianza del mismo y un 70% de incremento en la comunicacion (SAP, 2023).

Por otro lado, el implementar una estandarizacion de procesos aportara a la
empresa en disminuir errores que se presenten en las actividades, una mejor comprensién
por parte de los responsables del proceso de recepcion de pedidos, disminucion de

tiempos muertos, pero sobre todo la facil identificacion de mejoras continuas.



Marco Tedrico

Estandarizacién De Procesos.

Es un proceso uniforme para todos los colaboradores, tiene como finalidad
documentar toda la informacion necesaria como actividades, documentos, responsables,
entre otros, para que todos los procesos tengan la misma secuencia, los mismos
materiales, incluso tiempos. Facilita las tareas, busca reducir costos, aumenta la eficiencia

e implementa la mejora continua. (Orlando et al., 2023)

Logistica Inversa.

Abarca todo el proceso que se lleva a cabo al finalizar la entrega del producto al
cliente y existié algin tipo de novedad o inconveniente por lo que se genera una
devolucion. La logistica inversa se encarga de asegurar que el regreso de dicho producto
Ilegue al lugar de origen para su respectivo analisis, reparacion, reutilizacion, reciclado,
entre otros. Sin embargo, la logistica inversa en algunos casos representa un gasto para la
empresa y afecta a la reputacion que se tiene en la calidad de los productos entregados.

(Cabeza, 2024)

Trazabilidad.

Es la habilidad de obtener el historial de informacién de una producto o servicio
con el fin de identificar factores que se encuentren afectando al proceso o beneficien.
Ayuda a sustentar o comprobar con datos problemas o en algunos casos valorar

factibilidad de la implementacién de una mejora. Se lo puede implementar mediante



diferentes herramientas como la diagramacién de procesos o en la actualidad con

Software para reducir actividades manuales. (Altamar Perez et al., 2021)

CRM.

Es una herramienta de apoyo que al ser implementada permite gestionar un control
riguroso desde el primer contacto con el cliente hasta finalizar la entrega del producto o
servicio. En esta herramienta se toma como punto primordial la relacion que se lleva con
los clientes ya que eso permite identificar preferencias de calidad, atencion, entre otros,
tiene la finalidad de asegurar la fidelidad de los clientes. Ademas, al tener la informaciéon

controlada resulta més facil tener una mejora continua en la empresa. (Corrales, 2024)

Justificacion:

El presente trabajo es de gran importancia en las empresas ferreteras debido a
que al distribuir productos al por mayor y menor se genera una gran cantidad de
devoluciones por errores ocasionados en la recepcion de pedidos. Ademas, implican
actividades operativas que al fallar generan costos altos para la empresa como también el

desprestigio para la misma y poca eficiencia en los trabajadores.

El impacto de este trabajo sera alto a nivel empresarial y laboral ya que al
estandarizar los procesos de recepcion de pedidos y un software de CRM algunas
actividades dejan de ser operativas y se reducen los errores que puedan presentarse. Por
otro lado, a nivel cientifico y académico debido a que la informacidn contenida en este
trabajo puede ser aplicable para el conocimiento de cualquier empresa con la finalidad de
resolver problematicas similares y a nivel ambiental porque al reducir las devoluciones

no se genera una logistica inversa y de esta manera no se generan desperdicios.
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La utilidad principal de este trabajo sera identificar fallas frecuentes y encaminar
a la mejora continua en diferentes procesos de la cadena de valor, con el objetivo de
brindar un servicio y producto de calidad al cliente. Por otro lado, servira como fuente de
investigaciones futuras de la empresa o relacionadas a la estandarizacidn de procesos e

implementacién de nuevas tecnologias para la trazabilidad.

Los principales beneficiarios de esta propuesta serd la empresa distribuidora
ferretera debido a que sus actividades seran mas eficientes y con menores devoluciones
por lo que se reduciran las pérdidas econdémicas; por otro lado, los colaboradores, ya que
contaran con un proceso estructurado, con el conocimiento necesario para recibir pedidos

de los clientes y mayor seguridad al momento de realizar las ventas.

Finalmente, la factibilidad técnico-cientifica del trabajo es alta ya que se cuenta
con el acceso a datos de la empresa de manera directa y con personal dispuesto a entregar
informacidn importante para el levantamiento del proceso como también lineamientos o
politicas que se rijan a la empresa. Por otro lado, el software CRM es de féacil

implementacion y se ajusta al giro de negocio.
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Objetivos:

Objetivo General:

Proponer una mejora en el proceso de recepcion de pedidos, mediante el uso
combinado de un software CRM y herramientas de gestion de calidad, para reducir las

devoluciones en la distribuidora ferretera.

Obijetivos Especificos:

e Diagnosticar el proceso que genera devoluciones, a través de metodologias Pareto
e Ishikawa con el fin de identificar oportunidades de mejora.

e Analizar los factores criticos mediante la observacion directa y diagrama del
proceso actual para determinar las falencias.

e Disefiar un manual de procedimiento, basado en criterios técnicos, funcionales y
el soporte de un CRM, que respondan a las necesidades de la empresa, para

estandarizar el proceso de recepcion de pedidos.
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CAPITULO Il
Ingenieria del Proyecto

Diagndstico de la situacién actual de la empresa:

La empresa de estudio es una Distribuidora de productos ferreteros, la cual se
encarga de importar dichos productos a menor precio con la finalidad de tener un mercado
extenso a nivel Nacional. Esta empresa realiza sus ventas de manera presencial a cada
uno de los clientes con ayuda de asesores comerciales y de igual manera, atencién en sus
oficinas o llamadas telefonicas por medio de los asesores de televentas. El proceso de
recepcion de pedidos se realiza mediante una plataforma en donde se registran los
pedidos. En esta plataforma se encuentran los productos que ofrece la empresa mediante
cddigos. Sin embargo, existe una alta demanda de devoluciones de productos lo cual
puede presentarse por diversos factores que afectan a la empresa de manera economicay
de imagen hacia sus clientes. Al gestionar estas devoluciones se registran en el sistema

clasificandolas en tres tipos diferentes:

e Retiro: Se refiere a las devoluciones que el cliente informa después de la entrega.

e Devolucién directa: Son las devoluciones que el cliente informa en el momento
de la entrega y no lo recibe.

¢ Noseenvia: Se refiere a los productos que se empacan, sin embargo, no se envian

por diversos motivos.
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Figura 4

Clasificacion de devoluciones

TIPOS DE DEVOLUCIONES

TIPO FACTURACION PERDIDA | PORCENTAJE
RETIRO $ 144.451,45 49,75%
DEVOLUCION DIRECTA| $ 101.785,97 35,05%
NO SE ENVIA $ 44.133,09 15,20%
TOTAL $ 290.370,52 100,00%

Nota. La figura fue elaborada por la investigadora, segin (Distribuidora Ferretera,
2024)

En la Figura 4 se presenta el porcentaje y su respectiva facturacion perdida de los
tipos de devoluciones. Se observa que el tipo de devolucion mas representativo es “retiro”
debido a que representa el 49,75% del total, seguido por las “devoluciones directas” con
un 35,05% y finalmente las devoluciones clasificadas como “no se envia” con un 15,20%.
Cada una de estas categorias implica una pérdida econdmica significativa para la empresa,

afectando directamente a sus ingresos proyectados.

A partir del analisis de los porcentajes obtenidos en la Figura 4, se profundiza en
la identificacion de los responsables directos de las devoluciones. Considerando que
existen diferentes procesos a lo largo de la cadena de suministro que influyen

directamente en la calidad del producto o servicio entregado al cliente.
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Figura 5

Responsables de las devoluciones generadas
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Como se puede visualizar, los responsables que entran dentro del 78,2% de las
devoluciones son los vendedores o0 asesores comerciales con un 59,7% y los asesores de
televentas con un 18,5%. Entre los dos responsables suman una facturacion perdida de
$230.657. Este dato refleja una concentracion significativa del problema en la etapa
inicial del proceso comercial, especificamente en actividades administrativas como la
recepcion de pedidos. La alta participacion de estos procesos en las devoluciones indica
una necesidad urgente de revision y estandarizacion debido a que su impacto es

directamente al cliente final y genera pérdidas econémicas relevantes.
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Figura 6

Motivos de las devoluciones

Diagrama de Pareto de Motivos
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Por otro lado, en esta figura se analizan los principales motivos que originan las
devoluciones reportadas previamente en la Figura 4 y el impacto econémico en la
facturacion perdida, generados por parte de los responsables enlistados en la Figura 5.
Dentro del grupo de motivos que conforman el 79% del total de facturacion perdida se
destacan cuatro categorias. El “codigo de producto”, con un 36,5% del total, esta
relacionado con la mala digitacion de los codigos al momento de recibir e ingresar el
pedido por parte de los asesores comerciales. El siguiente motivo es “no solicité” con un
21,3%. Este caso se presenta cuando el asesor comercial no se asegura de que la venta se
encuentre totalmente cerrada por lo que el cliente al momento de recibir el producto lo
rechaza. Contintia con el motivo “cantidad”, que representa el 11,8%, el cual de igual
manera sucede por la mala digitacion o a su vez por malas estrategias de venta por parte
de los asesores comerciales. Por ultimo, se muestra el motivo “pedido cancelado” con un

9,4%. Este se presenta por falta de lineamientos o politicas que indiquen el estado de una
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venta para que esta se encuentre totalmente cerrada y no sea cancelada al momento de su
entrega. En conjunto, estos motivos representan a un valor de facturacion perdida de

$173.091,10.

De acuerdo con el andlisis realizado de los motivos anteriormente, se ha
clasificado los productos que lo conforman en tres categorias (A, B, C) en la Figura 7,

tomando como base su participacion en el total de devoluciones:

e Categoria A: Representa al tipo de productos que tienen mayor porcentaje
de devoluciones.

e Categoria B: Representa al tipo de productos que tienen un porcentaje
medio de las devoluciones.

e Categoria C: Son aquellos que tienen un porcentaje bajo de las

devoluciones.

Con el objetivo de identificar que productos son mas frecuentes en las devoluciones y que

utilidad se pierde por cada uno de ellos.

Figura 7

Método ABC de cantidad de devoluciones

CANTIDAD DE
CATEGORIADE |TIPO DE % UNIDADES
PRODUCTO PRODUCTOS DEVUELTAS
4 74,08%
4 19,95%
12 5,97%
20 100%
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Figura 8

Grafica del método ABC cantidad de devoluciones
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De acuerdo con el analisis realizado a los motivos anteriormente, se ha clasificado
los productos en tres categorias (A, B, C) tomando como base su participacion en el total
de devoluciones. Esta clasificacién permite identificar con claridad aquellos productos

gue generan el mayor impacto negativo en la operacion:

e Categoria A: Incluye 4 tipos de productos que concentran el 74,08% del total de
unidades devueltas.

e Categoria B: También incluye 4 tipos de productos, los cuales representan un
19,95% de las de devoluciones.

e Categoria C: Conformada por 12 tipos de productos que apenas alcanzan un

5,97% del total de las unidades devueltas.

En base a este analisis se evidencia que los productos de la categoria A son los
que impacta en un mayor porcentaje. Por ello deben ser el foco principal de acciones

correctivas debido a que representan a méas de la mitad de las devoluciones.
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Profundizando en esta categorizacion en la Figura 9 se puede observar con mas
detalle los productos que integra el Categoria A, con la finalidad de identificar cual es la
utilidad perdida total de la categorizacion con mas impacto en las devoluciones. Estos
productos representan una utilidad perdida, debido a que los clientes que solicitaron una
devolucidn ya no se encuentran interesados en un reemplazo del producto. Debido a que
se relaciona estrechamente con los motivos identificados en la Figura 6, los cuales son

por errores en el codigo, errores en cantidades o simplemente el cliente no solicito.

Figura 9

Utilidad perdida de productos de la categoria A

UTILIDAD PERDIDA CATEGORIA A

TOTAL: $129.780,32

= DISCO DE CORTE

PLASTIGAMA ACCESORIOS
PVC $48.801,25

TOMACORRIENTES
$9.054,34

TUBO PLASTICO
$37.128,33

En este caso analizando los productos con un mayor porcentaje de devoluciones
(Categoria A), en la cual se encuentran 4 tipos de productos con mayor frecuencia de
devolucidn, la utilidad perdida total es de $129.780,32, lo cual representa un impacto

significativo para la empresa.

Sin embargo, a pesar de que ciertos productos presentan un porcentaje
relativamente bajo en cuanto a devoluciones, su impacto econdmico resulta considerable

debido a que la utilidad que se pierde es alta. Por esta razon, se ha realizado una
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categorizacion de los productos en funcion de la utilidad perdida, con el fin de identificar

cuales representan un  mayor dafio econdémico para la  empresa.

Esta categorizacién de igual manera se la clasifica en (A, B, C) dependiendo del impacto

gue tengan estos productos en la utilidad perdida de la empresa.

Figura 10

Método ABC de utilidad perdida

CANTIDAD DE
CATEGORIA DE TIPO % UNIDADES |% UTILIDAD
PRODUCTO PRODUCTOS |DEVUELTAS |PERDIDA
7 67,7% 79,68%
5 22,2% 15,30%
8 10,1% 5,02%
20 100% 100%

Figura 11

Graéfica del método ABC de utilidad perdida
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Siguiendo la misma metodologia del andlisis anterior, se ha categorizado los
productos en tres grupos, de acuerdo con el porcentaje de utilidad perdida que representan

cada uno de ellos:

e Categoria A: Incluye 7 tipos de productos que representan al 67,74% del total de
las devoluciones.

e Categoria B: Indica que existen 5 tipos de productos de las devoluciones que
abarcan el 22,19% de las devoluciones gestionadas.

e Categoria C: Comprende 8 tipos de productos que representan solo el 10,07% de

las devoluciones totales.

Profundizando el andlisis, en la Figura 12 se especifica que productos se
encuentran dentro de la categoria A, los cuales a pesar de no representar la mayor cantidad

de devoluciones si representan el mayor porcentaje de utilidad perdida.

Figura 12

Utilidad perdida del Tipo A

CATEGORIA A

$12.516,67 TOTAL: $182.891,59

$14.617,34
= TUBO PLASTICO

= TOMACORRIENTES
$15.733,82
= DISCO DE CORTE
SILICONAS

$19.297,80

= PLASTICO NEGRO
= CHOVA
m KALIPEGA
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Dentro de la categoria A se puede observar que los productos a comparacion de
la categorizacion de la Figura 9 aumentan 3 tipos mas de productos. Confirmando que
existe una mayor cantidad de productos que a pesar de no tener una frecuencia alta de
devoluciones afectan en mayor cantidad de utilidad perdida con un total de $182.891,59.
Por lo tanto, se debe priorizar el control debido a que repercute directamente a la

economia de la empresa.

Figura 13

Comparacion entre andlisis ABC por devoluciones y utilidad perdida

Anilisis por cantidad de devoluciones Anilisis por utilidad perdida
Porcentaje Porcentaje
N de Utilidad N® de Utilidad
Producto Unidades | devolucion |  perdida Producto Unidades | devolucion | perdida
es £3
DISCO DE CORTE 152278 TUBO PLASTICO 69100
- C | 12278 - [ IOMACORRIENTES| 152278 |
PLASTIGAMA ACCESORIOS PVC 1 2 S_ 74.58% $129.780.32 152278
26325 DISCO DE CORTE 122782 518289159
TUBO PLASTICO T4868 SILICONAS 45780 67.7% T
PLASTICO NEGRO 2032
CHOVA 3979
KAITPEGA 3149

Nota. La figura fue elaborada por la investigadora, segun (Distribuidora Ferretera,
2024)

Como se puede observar en la Figura 13, se representa la comparativa entre las
dos metodologias de clasificacion ABC. Una basada en la cantidad de devoluciones y la
otra en la utilidad perdida. En el andlisis por cantidad, se identifican 4 productos que
representan el 74,8% del total de devoluciones, los cuales deben ser considerados como
importantes por su frecuencia. Por otro lado, en el analisis por utilidad perdida se
observan coincidencias con algunos productos del primer analisis, sin embargo, también
aparecen productos con menor cantidad de devoluciones, pero con un mayor impacto en

la utilidad, representando el 67,7%% del total de las devoluciones y alcanzando una
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utilidad perdida de $182.891,59, superior a la pérdida de $129.780,32 detectada en el

analisis por cantidad.

Este contraste evidencia que tomar en consideracion Unicamente en la frecuencia
de devoluciones puede ser insuficiente. Por lo tanto, es fundamental considerar los dos
andlisis para tener un enfoque méas completo de los productos que deben ser priorizados.

Este dato refuerza la necesidad de revisar los procesos administrativos y operativos

involucrados en la recepcion de pedidos para reducir errores y minimizar pérdidas.

Logistica Inversa

Los costos de la logistica inversa afectan de manera directa a la empresa cuando

se gestionan las devoluciones, entre estos costos intervienen diferentes actividades que se

ejecutan, entre ellas administrativas, operativas y de transporte.

Las actividades administrativas que se llevan a cabo es la descarga de los

reclamos, revision de los productos, revision de cAmaras para verificar las causas de la

devolucién, emisién de notas de crédito a los clientes. En base a estas actividades se toma

en cuenta el tiempo que le lleva a las personas encargadas verificar los gastos.

Figura 14

Tiempos de actividades administrativas de gestion devoluciones

PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCIONES Y NOTAS DE CREDITO

Actividad

Tiempo 1

Tiempo 2

Tiempo 3

Tiempo 4

Tiempo 5

Tiempo 6

Tiempo 7

Tiempo Promedio

1.Descargar reclamos

0.62

0.89

0.65

0.75

0.82

0.97

0.68

0.8

2.Revision de reclamos

1.2

2,34

1,25

0,22

3.59

0.68

0,17

1.4

3.Realizar base de datos para el retiro

0.76

0.28

0.1

0.12

0.3

0.45

0.15

0.3

4.Revisar mercaderia Postventa

2,96

0.7

11.91

1.65

1.26

8.5

5.16

4.6

S.Revisar camaras

16.36

21.36

14,21

20.3

10,34

16,31

18,35

16,7

6.Emision de nota de credito retiro

2,23

2,67

1.31

1.50

1.12

1.25

1.51

1.7

Tiempo total del procedimiento

24.13

28.24

29.426667

24.536667

17.43

28.156667

26,02

20.83

Nota. La figura fue elaborada por la

2024)

investigadora, segun (Distribuidora Ferretera,
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En base a estos tiempos recolectados de la gestion administrativa, se calcul6 un
tiempo promedio por devolucion, con la finalidad de sacar un tiempo anual que representa

la gestion.

Figura 15

Resumen de costos por gestion administrativa de devoluciones

RESUMEN
CONCEPTO VALOR
Tiempo anual trabajado (3 Personas) 5496 horas
Tiempo anual usado en devoluciones (3 personas) |4452 horas
% del tiempo dedicado 81%
Gasto anual devoluciones $ 32.342.40
Gasto por devolucién $ 2.04

Para obtener los resultados de la Figura 15 se realizaron diversos célculos, en
primer lugar, se tomaron como datos los tiempos levantados de las actividades que se
llevan a cabo en la gestion administrativa de las devoluciones, cantidad diarias de 56
devoluciones y de igual manera se considerd la cantidad de personal encargado de estas
actividades ya que existen 3 personas responsables de esta gestion y cada una de ellas
gana un sueldo de $650, sin tomar en cuenta que la empresa paga IESS, décimo tercer
sueldo, décimo cuarto sueldo, fondos de reserva y vacaciones, siendo un total de $898,40
de manera mensual. Para calcular el tiempo anual trabajado se multiplico las 8 horas
laborales por los 229 dias laborales al afio (sin incluir feriados) y este total multiplicado
por las tres personas encargadas de esta gestion. El tiempo anual usado en las
devoluciones se calcula en base al tiempo total promedio de las actividades que se realizan
en la gestion administrativa multiplicado por la cantidad anual de devoluciones. El gasto
anual de devoluciones es el resultado de una regla de tres en donde se toma en cuenta el
valor del sueldo anual de las tres personas encargadas, tiempo anual trabajando y tiempo

usado en devoluciones. Por ultimo, el gasto anual de devoluciones se divide para la
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cantidad de devoluciones anuales para obtener el gasto por devolucion. Con esto se llega
a los resultados demostrados en la Figura 15. En donde el gasto anual administrativo de
las devoluciones es de $32.342,40 y el gasto por una devolucion es de $2,04. Por otro

lado, muestra que el 81% del tiempo es dedicado a esta gestion.

Continuando con el andlisis de la logistica inversa otro punto importante son las
actividades operativas que se realizan al llegar las devoluciones, en donde se revisa la
mercaderia, se pica el cddigo del producto para registrar en inventarios y ver su ubicacion,

se traslada a la percha y se colocar el producto en su respectiva ubicacion.

Figura 16

Tiempos de actividades operativas de gestion de devoluciones

PROCEDIMIENTO DE LA GESTION OPERATIVA
ACTIVIDADES TIEMPO 1 [TIEMPO 2|TIEMPO 3| TIEMPO 4 TIEMPO 5| TIEMPO 6| TIEMPO 7 TIEMFPO PROMEDIO
1.Revisar mercaderia Postventa 296 07 1191 165 126 ) 5.16 4.6
2. Picar el producto v colocar la cantidad 0.8 1.86 0,51 0,72 0,33 0,44 1.25 0.85
3. Traslado a la percha 1 05 2 1,17 0.6 2,05 12 122
4. Colocar producto en percha 6.1 547 321 529 4.18 33 42 454
Tiempo total del procedimiento 10,86 8.53 17,63 8,83 6,37 1429 11,81 11,21

Los tiempos indicados en la Figura 16 son recolectados de 7 devoluciones
diferentes para sacar un tiempo promedio que se demora el personal operativo en revisar
la mercaderia, picar el cddigo del producto para registrarlo en el sistema de inventario,

trasladarlo a la percha y por Gltimo perchar el producto en su ubicacién correspondiente.

25




Figura 17

Resumen de costos por la gestion operativa de devoluciones

RESUMEN
CONCEPTO VALOR
Tiempo anual trabajado (4 Personas) 7328 horas
Tiempo anual usado en devoluciones (4 personas) |2396 horas
% del tiempo dedicado 32,70%
Gasto anual devoluciones $ 1243932
Gasto por devolucion $ 0,97

Para el célculo de estos valores de igual manera se tomé en cuenta la cantidad
diaria de 54 devoluciones, el personal encargado de estas actividades, los cuales son 4
personas del area de bodega. Ademas de los sueldos que gasta la empresa de $570 mas el
IESS, décimo tercer sueldo, décimo cuarto sueldo, fondos de reserva, vacaciones,
uniformes y bono de vacaciones, siendo un total de $796,60 ddlares mensuales. Con estos
datos se realizaron los mismos célculos que en la gestion administrativa para obtener el
gasto anual de las devoluciones con un total de $12.439,32. Por otro lado, el gasto por
devolucion es de $0,97 y el porcentaje de tiempo dedicado a la gestién de estas

devoluciones es de 32,70%.

Como ultimo punto se identifica el costo de transporte que genera el retiro de estas
devoluciones, debido a que el producto al no ser recibido debe regresar a la empresa en

el cargamento de regreso.
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Figura 18

Logistica inversa Zona 1

ZONA ENTREGAS RETIROS | VALOR RUTA | costo viae | COSTO LOGISTICA INVERSA
POR RUTA
ZONA 1
QUITO NORTE 266 56 £753,67 £2,34 £131,07
QUITO CENTRO 266 82 £753,67 52,17 517759
QUITO SUR 266 84 $753,67 £2,15 $180,88
CARCHI 64 88 $563,20 53,71 £326,06
IMBABURA 300 158 $2.160,00 £4,72 £745,15
MINAS & 2 521,60 52,70 55,40
TOTAL 1168 470 5 5005813 17,78 | & 1.566,16

Para realizar los calculos de los costos que genera el transporte de regreso de las

devoluciones, se analiza por zonas. Cada zona se diferencia porque tiene diferentes rutas

a varios sectores del Ecuador, en este caso se tiene como referencia las entregas y retiros

realizados de manera anual junto con el valor de ruta el cual varia dependiendo del sector.

Para lo cual, este valor se divide para el total de entregas y retiros con la finalidad de

obtener el costo de viaje, con esto se realizar una regla de tres para determinar el valor

unicamente de los retiros. Como se menciond anteriormente se cuenta con 4 zonas y el

analisis se realiz6 para cada uno de los mismos.

Figura 19

Resumen de los costos de transporte por devoluciones

COSTO LOGISTICA INVERSA

ZONA 1 S 1.566,16
ZONA 2 S 1.712,12
ZONA3 S 875,85
ZONA 4 S 1.119,57
TOTAL S 5.273,70
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Con los célculos explicados en la Figura 18, se obtienen los costos totales que la
empresa realiza para retornar los productos devueltos por los clientes. Como se puede

observar en la Figura 19 el costo es de $5.273,70 de manera anual.

Figura 20

Resumen de costos de logistica inversa

RESUMEN LOGISTICA INVERSA

Gastos gestion administrativa |$ 32.342.40
Gastos gestion operativa $ 1243932
Gastos transporte $ 5.273.70
Total $ 50.055.42

En base a los andlisis anteriores, se identifica que el total de costos que genera la
logistica inversa para la empresa es de $50.055,42. Siendo esta cantidad una pérdida
representativa para la empresa ya que no es un valor que retorne, ni se pueda recuperar,
ademaés de abarcar un tiempo perdido considerable, el cual si reducen las devoluciones se

puede aprovechar para actividades que aporten de mejor manera a la empresa.

Para especificar las causas raiz de la problematica central se toma como
metodologia a Ishikawa como se puede observar en la Figura 22, tomando en cuenta las
categorias mencionadas como 6 M’s, las cuales son mano de obra, métodos, materiales,
maquinaria, medio ambiente y medicién. Por otro lado, se debe analizar el proceso actual
para tener claridad de la situacion y propuestas de mejoras en el diagrama as is de la

Figura 21
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Anélisis del problema

Figura 21

Diagrama As Is del proceso recepcion de pedidos (Anexo 1)

Proceso recepcién de pedidos

Asesor

INICIO
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(Tipo de registro?

Se escribe en una
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rapida, sin
estructura estandar

Escribir los
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solicitados

Recibir pedido

Esperar
dsponibilidad del
asesor

iSe debe realizar
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Revisar
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app
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cliente en la app

Registrar
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solicitados en la
app

L

Revisar precio grw:;:g'
dependiendo rodu(tjo
del descuento P ¥
precio
i5e recibe S|
confirmacion
del cliente?
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Figura 22

Diagrama Ishikawa analisis del problema central

Materiales

Codificaciones confusas

Empaques o productos
similares

Falta de referencias visuales

Métodos Mano de
Obra

Personal no capacitado en el
Falta de manual de proceso proceso.

Falta de estandarizacién Falta de atencion al detalle

Interfaz de digitacién poco
amigable.

Ruido vy distracciones

Sistemas de registro no
integrados

No se cuenta con un sistema
digital para validacion

Maquinaria

No existe medicion del

onstantes o
cumplimeinto del proceso

Presién por cumplimieto de
entas

Falta de trazabilidad en el
proceso

Medio
Ambiente
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Como se observa en la Figura 22 el problema central es el alto indice de
devoluciones por errores en el proceso de recepcion de pedidos por diversas causas. En
la categoria “mano de obra” no existe personal capacitado para realizar el proceso de
recepcion de pedidos, por lo que cada persona lo realiza de una manera diferente, por otro
lado, el personal no presta atencion al detalle en el momento de confirmar el pedido por
lo que a veces existen errores en cantidades y tipos de productos. En la categoria
“métodos” no se tiene un manual de proceso en el que especifique las actividades a
realizarse, politicas, encargados, entre otras partes fundamentales que se deben conocer
del proceso y sobre todo la falta de estandarizacion la cual no permite que el proceso siga
una secuencia de actividades y se reduzcan los errores por parte de los asesores
comerciales. Como categoria “materiales” las codificaciones resultan ser confusas 0
incluso muy extensas por lo que pueden existir equivocaciones al momento de seleccionar
un producto, por otra parte, los empaques o productos similares y la falta de referencias
visuales en la aplicacion de pedidos también pueden causar estos problemas. En la
categoria “maquinaria” el interfaz de digitacion que se utiliza es poco amigable, esto
quiere decir que al momento de digitar los productos no tiene opciones que faciliten la
eleccion sin que existan confusiones, como imagenes o descripciones precisas, sistemas
de registro no integrados entre las areas de la empresa, pero sobre todo que no se cuenta
con un sistema digital riguroso para validar los pedidos. En la categoria “medio
ambiente” influye mucho el ruido y las distracciones en las que se encuentran los asesores
comerciales y televentas, pero también la presion por cumplimiento de ventas. Como
categoria final es la “medicion” en donde no se tiene una trazabilidad en tiempo real del

proceso, por lo cual no existe medicién del cumplimiento del proceso.
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Area de estudio:

Dominio (Ul): Tecnologia y Sociedad

Linea de investigacion (UI): Sistemas Industriales

Sub-Linea de investigacion (Ul): Modelado de sistemas industriales,
permite identificar y caracterizar un sistema industrial con el objetivo de
optimizarlo.

Campo: Ingenieria Industrial

Area: Calidad

Aspectos: Gestion de procesos

Objeto de estudio: Distribuidora Ferretera

Periodo de analisis: Afio 2024

Modelo operativo:

Figura 23

Diagrama PHVA
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factibilidad Plantear acciones
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I
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Para proponer la mejora en el proceso de recepcion de pedidos se especifican las
actividades a seguir mediante la metodologia PHVA, como se puede observar en la Figura
23. En “planear” se va a plantear objetivos de la mejora del proceso para tener claridad
de lo que se desea conseguir. Como segundo punto en “hacer” se ejecutara la elaboracion
del manual de proceso, en donde se especificara un objetivo, alcance, procedimiento,
responsables, politicas, lineamientos, entre otros, con la finalidad de aclarar toda la
informacidn del proceso de manera documental y la propuesta de la herramienta CRM la
cual ayudara a tener una trazabilidad en tiempo real del proceso, ademas de tener un
mayor control de la satisfaccion de los clientes. En el tercer punto “verificar” se evaluara
la factibilidad técnica y econdémica por parte de la empresa. Por ultimo, en el punto
“actuar” se plantearan acciones futuras, con el fin de que la implementacion tenga un

buen funcionamiento.
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CAPITULO 1N
Propuesta y resultados esperados

Desarrollo de la propuesta

En esta propuesta se realizard un manual de procedimiento, el cual abarcara el
procedimiento mejorado en actividades como la verificacion de cantidades o productos
registrados en la recepcion de pedidos, lo cual ayudara a disminuir el alto indice de las
devoluciones, ademas de aportar con la estandarizacion en las actividades realizadas por
los asesores para que no existan fallas en el proceso y por dltimo la propuesta de

aplicacion del software CRM para tener una mejor trazabilidad del proceso

Para el desarrollo de la propuesta metodoldgica se utilizé la metodologia PHVA,
la cual ayudard a organizar lo planificado. Dicha metodologia es la base para implementar
la mejora continua en los procesos de una empresa (Bladimir Herndndez, 2024), por lo

cual en este caso de aplicara de la siguiente manera:

Planear

Plantear objetivos de mejora del proceso

En esta primera etapa se van a plantear los objetivos para alcanzar la mejora del

proceso, con el fin de identificar los resultados y tener claridad en la propuesta.

e Atender al detalle de los pedidos mediante actividades de verificacién para que
no exista confusion en las cantidades o productos y reducir el 80% de las
devoluciones.

e Involucrar al area de inventarios al proceso de recepcion de pedidos a través de

aprobaciones internas para tener un mayor control interno.
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e Estandarizar las actividades realizadas en la recepcion de pedidos mediante el
desarrollo de la informacion documentada y del software CRM para disminuir

errores.

Hacer

Manual de procedimiento

En esta etapa se va a estandarizar el proceso de recepcion de pedidos, para cumplir
los objetivos propuestos anteriormente. EI manual que se va a desarrollar debe ajustarse
alanorma ISO 9001- 2015. Esta norma indica que una empresa debe tener documentados
sus procesos de manera clara, con responsables, controles de versiones y que el proceso
se encuentre bien descrito. (ISO, 2015). El tener los procesos documentados nos permite
conocer e identificar fallas, retrasos o errores con el objetivo de brindarles una mejora
(Wendy Alvarez, 2020). Este manual va a contener 8 puntos los cuales se detallan a

continuacion:

- Portada: Es importante debido a que en esta parte se visualiza la persona que
elabora, revisa y aprueba el manual junto con las fechas respectivas.

- Introduccion: El cual contiene dos apartados, el primero es objetivo en donde se
plantea que busca el manual en el proceso y el alcance el cual nos indica que
abarca y quienes son los que deben llevar a cabo el manual de procedimiento.

- Términos: En el caso de que existan palabras que sea necesario especificar sus
definiciones se colocan en este apartado.

- Politicas: Esto indica los lineamientos que ayudan a guiar el comportamiento y

decisiones dentro del proceso.
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- Procedimiento: Indica de manera detallada cada una de las actividades,
documentos y responsables del proceso.

- Flujograma: Es la representacion de las actividades, documentos y responsables,
pero de una manera grafica para una mejor compresion.

- Indicadores: Nos permiten medir y evaluar cual es el desempefio del proceso
actual para la toma de decisiones.

- Control de cambios: Este apartado es importante debido a que se debe llevar un
registro de la documentacion como cambios, actualizaciones e incluso la

eliminacién de algin punto.

Estructura del formato

Codificacion

Para tener un control de la documentacion se debe codificar dependiendo de varios

factores como se indican en la

Figura 24

Codificacion de formato

MA - VT - 01
l—» Numeracién
- Area
Tipo de

documento
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En el caso de la propuesta se utiliza diferentes documentos los cuales deben ser

codificados con claridad, para ello se tienen la directriz de la Tabla 2.

Tabla 2

Codificacion tipo de documento

Tipo de documento Cadigo
Manual de procedimiento MA
Instructivo IN
Registro RG

En el caso de las areas cada una tiene su propio cddigo, pero en esta propuesta

unicamente se tiene documentacion del area de ventas al cual le representa “VT”.

Por otro lado, los encabezados de las paginas de igual manera tienen una estructura

que se ajusta a las necesidades de la empresa, como se especifica en la Figura 25.

Figura 25

Estructura encabezado

1. Logo de la empresa

2. Nombre del proceso del documento

3. Cddigo del documento de acuerdo a lo mencionado en la Figura 24
4. Fecha de emision del documento

5. Version del documento
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0y

CODIGO: MA-VT-01

RECEPCION DE PEDIDOS FECHA: 18/06/2025

VERSION: 0.1

1. INTRODUCCION

1.1 OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la recepcion, registro y verificacion de pedidos

realizados por

los clientes, asegurando la correcta validacion de productos,

cantidades disponibles, confirmacion del cliente y preparacion del pedido para

facturacion, minimizando errores y devoluciones.

1.2 ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los pedidos recibidos por parte de clientes, tanto

registrados manualmente o mediante la aplicacion digital. Inicia con la recepcion

del pedido por parte del asesor comercial y finaliza con el envio del pedido a

facturacion.

2. DEFINICIONES

Pedido Solicitud realizada por el cliente en la cual se detalla precios,
descuentos, cantidades y especificaciones de los productos.
Cotizacion Documento el cual detalla los precios de los productos

solicitados por parte del cliente antes de la confirmacion de

compra.

3. RESPONSABLES

3.1 Asesor Comercial

3.2 Asesor Televentas

3.3 Supervisor de inventario




CODIGO: MA-VT-01

RECEPCION DE PEDIDOS FECHA: 18/06/2025

VERSION: 0.1

4 POLITICAS

e Todo pedido recibido de manera manual debera contar obligatoriamente con la
firma de aceptacion tanto del cliente como del asesor responsable, como respaldo
de conformidad antes de continuar con el proceso.

e La aplicacion digital sera el medio principal para el registro de pedidos. En
situaciones excepcionales que requieran el uso de formatos fisicos, estos deberan
ser aprobados previamente y digitalizados en un plazo no mayor a 24 horas

e Los pedidos gestionados manualmente deben ser documentados exclusivamente
en el formato establecido por la empresa, asegurando uniformidad en la
informacion.

e Una vez enviado el detalle del pedido, se otorgard un plazo méximo de 4 horas
para recibir confirmacion por parte del cliente. En caso de no obtener respuesta,
el asesor deberd realizar una llamada de seguimiento y subir la evidencia
correspondiente a la plataforma digital.

e Ningun pedido podrd ser remitido a facturaciéon si no ha sido previamente
confirmado por el cliente, garantizando que la informacion registrada corresponde
fielmente a su solicitud.

e Todos los pedidos deberan ser validados en inventario antes de pasar a facturacion.

e Antes de enviar un pedido a facturacion, el asesor deberd efectuar una revision
final de los productos, cantidades y precios registrados, con el fin de prevenir
errores y garantizar la exactitud de la informacion.

e Las devoluciones de productos solo seran procedentes en casos donde exista una
diferencia comprobada entre el pedido entregado y el pedido confirmado
previamente por el cliente.

e Si una devolucion se genera por equivocacion del asesor, se aplicard una multa
del 2% sobre el valor del pedido devuelto.

e Las devoluciones solo aplicaran hasta las 24 horas posteriores a la entrega.
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RECEPCION DE PEDIDOS

CODIGO: MA-VT-01

FECHA: 18/06/2025

VERSION: 0.1

5 DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1 INICIO Asesor Se recibe el pedido de parte del
Recibir pedido cliente con las especificaciones
requeridas.
52 Identificar el tipo de | Asesor JTipo de registro?
registro Manual: Continuar en el paso 6.3
App: Continuar en el paso 6.5
53 Registrar pedidos | Asesor Se debe registrar en el formato de | Formato de
solicitados pedidos, completando todas las | pedidos RG-
caracteristicas especificadas para | VI-01 (Anexo
una mayor precision. 3)
5.4 Solicitar firma del | Asesor Se debe solicitar la firma del cliente
cliente. como constancia del pedido que se
esta realizando.
Al momento en el que el asesor
tenga disponibilidad se continua el
procedimiento.
5.5 Seleccionar cliente | Asesor En la app se debe seleccionar el | Instructivo
en la app. cliente al cual se le va a agregar el | App pedidos
pedido IN-VT-01
(Anexo 4)
Video
instructive
CRM (Anexo
5)
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CODIGO: MA-VT-01
m RECEPCION DE PEDIDOS FECHA: 18/06/2025
FERREXPRES VERSION: 0.1
6.6 Buscar  producto | Asesor Se busca el producto por el nombre,
por nombre |y pero para una mayor seguridad se
verificar en la verifica en la imagen.
imagen
6.7 Registrar productos | Asesor Después de verificar que el producto
solicitados en la app es el correcto se registran los
productos y cantidades.
6.8 Verificar cantidades | Supervisor de | Se debe verificar que las cantidades
en inventario inventario registradas en la app se encuentren
de manera fisica en el inventario.
.Cantidad de producto
disponible?
Si: Continuar en el paso 6.12
No: Continuar en el paso 6.9
6.9 Informar al asesor | Supervisor de | Se informa al asesor para que
inventario continue con el procedimiento.
6.10 | Informar al cliente | Asesor Se debe informar al cliente que no se
y ofrecer productos encuentra disponible el producto
similares. solicitado y se ofrecen productos
que sean similares en el caso de que
el cliente se encuentre interesado.
6.11 | Identificar si el | Asesor JAcepta el cliente?

cliente se encuentra

interesado.

Si:  Modificar los  productos

ingresados anteriormente y

continuar en el paso 6.13
No: Averiguar razones y finaliza el

procedimiento.
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RECEPCION DE PEDIDOS

CODIGO: MA-VT-01

FECHA: 18/06/2025

VERSION: 0.1

6.12 | Informar Supervisor de | La persona encargada debe informar
disponibilidad del | inventario mediante la app la disponibilidad de
pedido los productos registrados en el

inventario, para que continte el
procedimiento.

6.13 | Identificar si es | Asesor Se debe realizar cotizacion?
necesario  realizar Si: Continuar en el paso 6.14
cotizacion No: Continuar en el paso 6.17

6.14 | Revisar precio | Asesor Se revisa el precio debido a que
dependiendo  del existen descuentos por diferentes
descuento motivos

6.15 | Realizar y enviar | Asesor Se realiza la cotizacion dentro de la | Cotizacion
cotizacion al cliente app y se enviar al cliente de manera

inmediata.

6.16 | Recibir Asesor .Se recibe confirmacion del
confirmacion  del cliente?
cliente. SI: Continuar en el paso 6.16

NO: Averiguar razones y finaliza el
procedimiento.

6.17 | Enviar mensaje con | Asesor Se envia un mensaje automatico que
el pedido para contiene los productos registrados
confirmacion para la confirmacién por parte del

cliente.

6.18 | Identificar la | Asesor Esperar 4 horas para que el cliente
confirmacion  del confirme.
cliente .Se recibe confirmacion del

cliente?
Si: Continuar en el paso 6.19

NO: Llamar para confirmar y subir
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evidencia a la app. Continuar en el

paso 6.19
6.19 | Verificar pedido en | Asesor Se debe verificar una ultima vez el
la app pedido para que no existan errores
con lo solicitado.
6.20 | Enviar pedido a | Asesor Se enviar el pedido a facturacion
facturacion mediante la app.
FIN
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6. FLUJOGRAMA (Anexo 2)

Proceso recepcion de pedidos

Recibir pedido
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7. INDICADORES DE DESEMPENO

Porcentaje de
devoluciones
por error de
pedido

Tiempo de
confirmacion

de inventario

Porcentaje de
pedidos

confirmados

(N° de pedidos
devueltos por
error/ total de

pedidos) x 100

(Sumatoria de los
tiempos de
confirmacion de
pedidos/ total de
pedidos)

(N° de pedidos
confirmados/Total
de pedidos
ingresados) x 100

<2%

<30

minutos

100%

Asesor Comercial

Jefe de Postventa

Asesor Comercial

Jefe de Ventas

Asesor Comercial

Jefe de Ventas

Tablero de

devoluciones

Historial de
tiempo de App

de ventas

App de ventas

Mensual

Mensual

Semanal
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8. CONTROL DE CAMBIO

VERSION FECHA DESCRIPCION DE LA TIPO DE | RESPONSABLE APROBADO

MODIFICACION CAMBIO
)

1.0 18/06/2025 | Creacion del documento C Joseth Reinozo

C: Creacion - A: Agregar — M: Modificar — E: Eliminar
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Propuesta Software CRM

El proceso propuesto dentro del manual se lo puede incluir dentro del aplicativo
que ya tiene la empresa, sin embargo, existe el software de Bitrix CRM el cual nos ayuda
a tener un control en las actividades que el asesor y los responsables de las aprobaciones
tienen que realizar. Ademas de que se pueden realizar diferentes automatizaciones para
evitar que el asesor realice actividades repetitivas como es el enviar mensajes de
confirmacion al cliente. Como se sabe el CRM involucra muchos procesos de la empresa,
sin embargo, se puede realizar flujos diferentes que indiquen procesos importantes o
criticos que necesiten un control riguroso, como es en este caso el proceso de recepcion

de pedidos.

Profundizando un poco mas acerca del software CRM, es beneficioso para las
empresas de todo tamafio debido a que nos facilita la gestion y organizaciéon con la
relacion que se tiene con los clientes. Como se sabe el factor mas importante en las
empresas es la satisfaccion del cliente o calidad del producto. Por ello este software
ademas de automatizar muchas actividades que toman tiempo mejora el servicio al cliente
debido a la rapidez con la que el CRM nos permite interactuar o recibir mensajes por parte
de los clientes, de igual manera el aumento de ventas ya que como se mencion0
anteriormente el proceso se volvera mas productivo. Por otro lado, ayuda a manejar
bastante informacidn de manera interactiva con la finalidad de que esta informacion sea
servible para la empresa por lo cual se convertira en un proceso con una buena

trazabilidad y control.

Como se puede observar el software tiene diferentes funciones y cada una de ellas
puede irse integrando dependiendo de lo que se necesite realizar o del tipo de negocio,

por Ultimo, un punto bastante beneficioso es que permite la comunicacion interna de la
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empresa, debido a que se pueden crear chats empresariales para la rapidez de respuesta

en el caso de algun inconveniente.

En este caso se configur6 el CRM con la finalidad de adaptar las mejoras
propuestas dentro del manual de procedimiento al proceso de recepcién de pedidos, como
es el control interno del proceso, eliminacién de actividades manuales que crean errores,
pero de igual manera incluir al cliente en la confirmacion de los pedidos, con el objetivo
de reducir e incluso eliminar la recurrencia de devoluciones, en donde se realizaran

diferentes configuraciones las cuales se especifican a continuacion.

Configuracion del CRM

Para afiadir diferentes aspectos importantes como por ejemplo el IVA el cual es
importante en este proceso al momento de indicar precios a los clientes o enviar
cotizaciones, con la finalidad de que los precios sean correctos y no existan
equivocaciones al momento de informar al cliente. Se debe agregar la ubicacion de la

empresa en donde se piden diferentes parametros.

Figura 26

Ubicacion de la empresa

Parametros de ubicacion

ID: Nuevo

*Cédigo simbolico:
Clasificar: 0
Ubicacion principal

“Tipo: = No seleccionadc v

Datos geograficos
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Con esta informacion agregada se procede a incluir la tasa de impuestos de
acuerdo al pais en el que se encuentra la empresa en este caso aplica el 15% del valor
total. Para esto se especifica el nombre del impuesto y si se encuentra incluido o no en el

precio del producto como se puede ver en la figura a continuacion.

Figura 27

Tasa de impuestos

Tasa de impuestos

Parametros de tasa de impuestos

Impuesto: | IVA Ecuador (s1) v

Activo: [«

Tipo de pagador: | (cualquiera) v
Tasa: |15 %
Incluido en el precio: | No v

indice de prioridad de impuesto: | 100

Ubicaciones

Un punto muy importante para el funcionamiento de este proceso es la relacion
que tiene con inventario, debido a que las existencias deben constar en la recepcion de

los pedidos para no tener faltantes al momento de la entrega del producto al cliente.

Para lo cual se ingresan los productos que se ofrecen a los clientes especificando
el precio, si tiene algin codigo de barras, el IVA que corresponde a los productos y en
este caso para que sea mas grafico al momento de recibir el pedido se agrega imagenes

del producto.
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Figura 28

Ingreso de productos a inventario digital

+ AGREGAR SKU

PARAMETROS GENERALES ./

Hombres & Mas fotos @ Unidad de me... Cédigo de barras Precio al p
Escalera de aluminio o
Descripcion detallada Piezas v + Agregar cédigo de barras 20,10
IMP ESCALERA ALUMINIO 4 GRADAS +
C/SOPORTE
4 »
SELECCIONADO:1/1 TOTAL: 0 REGISTROS: 20

% ELMINAR (I PARA TODOS

Seguido de esto se realiza un ajuste de existencias el cual nos permite colocar la

cantidad de productos que se encuentran de manera fisica en el inventario y esta

informacion se conecta con el flujo de actividades de la recepcion de pedidos, debido a

que ayuda a visualizar de manera real la cantidad existente para poder ofertar a los

clientes.

Figura 29

Ajuste de existencias

CREAR UN PRODUCTO L
Producto Cédigo de barras Precio de compra Precio de venta Cantidad que |
Escalera de aluminio > A + [ 687980969 1608 § | 2010 § 50 p
&co de corte > “ + [ 676453478 443 § | 522 § 500 p
Eﬂa Pico 5 tomas > E + [l Q 334 | 394 8 E p
NP s Ao oL - N ann | oo ann

- GUARDAR Y PROCESAR CANCELAR
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Para tener la trazabilidad del proceso se crea un flujo de etapas las cuales se
adaptan al proceso de recepcidn de pedidos, en este caso se dividird en 5 etapas como se

puede visualizar en la Figura 30, las cuales son:

e Recibir pedido

e Verificacion del inventario
e Cotizacion del pedido

e Confirmacion del cliente

e Enviar a facturacion

Sin dejar de lado que cada etapa tiene diferentes actividades que se especifican en

el manual de procedimiento de manera estandarizada.

Figura 30

Flujo de etapas del proceso de recepcion de pedidos

Negociaciones = Inventario Clientes Ventas Analitica Mas Q  Bitrix24° = Invitar ~ Modode prueba * Ayuda L.
=

L

Negociaciones Crear v T General v Negociaciones en progreso. + buscar.,_ QX

A
Katepll Liste  Actividades’ Calendario| wERGante (@ Plansado ) Més v

o ©

Contact Center
Fuentes automaticas de la
negodiacion

]
©
()
B
2
=)
2
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Automatizaciones CRM

Para que los asesores tengan una mejor interaccion en el aplicativo y se adapte de
mejor manera a las actividades cotidianas se colocaron diferentes automatizaciones en

cada una de las etapas del flujo.

Primera etapa — Recibir pedido

Al crear una negociacion nueva aparecera de manera inmediata una notificacion
de “inicio de negociacioén”, en la cual indicard al asesor que debe registrar el cliente y los

productos con exactitud para que no existan errores

Figura 31

Notificacién de inicio de negociacion

Notificacién

Ejecucion En paralelo
Hora Inmediatamente
Condicion

Agregar condicién

Nueva negociacion creada: {{ID}} {{Nombre}} ;
Registre el cliente y los productos con exactitud para que no existan
v
errores. P
Remitente:

+ seleccionar
Destinatario:

Responsable + cambiar

GUARDAR CANCELAR
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Segunda etapa — Verificacion de inventario

Al cambiar de etapa aparecera una nueva notificacion la cual felicitara por el
avance en el pedido y recordara al asesor que se deben verificar que los productos se
encuentren de manera fisica en el inventario. A pesar de que el aplicativo se interrelaciona
con los productos ingresados en el inventario, es necesario tener una confirmacién del
supervisor de inventario, con la finalidad de que exista un control interno y reduzcan los

errores al momento de la entrega.

Figura 32

Notificacion de cambio a segunda etapa

Notificacidn

Ejecucion En paralelo
Hora Inmediatamente

Condicion
Agregar condicion
iFelicitaciones! Estas trabajando duro en la negociacion {{ID}} {{Nombre}}

Recuerde: su objetivo es llevar la negociacién al éxito y verificar que los
productos se encuentren de manera fisica.

J @ >

™

Remitente:
+ seleccionar
Destinatario:

Joseth + cambiar

GUARDAR CANCELAR
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Por otro lado, de manera inmediata se crea una tarea para el supervisor de
inventario el cual va a solicitar la confirmacion de que los productos registrados se
encuentren de manera fisica, ademas de especificar que solo se tiene 10 minutos para
realizar la confirmacion, caso contrario saldrad la tarea como retrasada y no se podra

continuar con el proceso, para esto se crea la siguiente automatizacion.

Figura 33

Tarea de confirmacion de inventario
Crear tarea

Ejecucion En paralelo

Hora Inmediatamente

Condicién

Agregar condicién

Nombre de tarea:
Confirmacion inventario

Descripcion de tarea:

Por favor confirma los productos que se encuentren de manera fisica.
{{Productos (texto)}}

Responsable:
Joseth + cambiar

Fecha limite:

=dateadd({=System:N
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Figura 34

Tiempo de confirmacion de inventario

O  Tiempo actual

® En 10 = minutos después Tiempo actual

@) 5 minutos antes de Fecha de inicio

O Tiempo exacto  Tiempo actual

En el caso de que el supervisor no confirme la existencia del inventario, se creo
una automatizacion la cual envia una notificacion a los 10 minutos de la creacion de la
tarea para recordar al supervisor de que la confirmacion es necesaria para continuar el

proceso.

Figura 35

Recordatorio de confirmar inventario

Notificacion

En paralelo

En 10 minutos

Agregar condicion

A € aED >

+ seleccionar

Joseth + cambiar

GUARDAR CANCELAR
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Tercera etapa — Cotizacion del pedido

Esta etapa no es obligatoria debido a que no siempre se envia cotizaciones, ya que
existen clientes que compran de manera continua y ya tienen conocimiento de los precios
de los productos. En el caso de necesitar una cotizacion se cambia a esta etapa y aqui de
manera inmediata se desplegara una notificacién de cambio de etapa, para esto se realizd

la automatizacion indicada en la Figura 36.

Figura 36

Notificacion de cambio a tercera etapa

Notificacion

Ejecucion En paralelo

Hora Inmediatamente
Agregar condicién
Si la negociacion requiere cotizacion, cree y envie al cliente.

Si no se requiere una cotizacion, pasar la negociacion a la siguiente
etapa.

NEN )

+ seleccionar
Destinatario

Joseth + cambiar

GUARDAR CANCELAR

Seguido a la notificacion de la etapa se crea un documento “cotizacion” de manera
inmediata para que pueda ser enviado. Este documento puede tener una plantilla
especifica segun lo que desee la empresa enviar al cliente, de igual manera el CRM puede

entregarte un formato editable o para mayor facilidad un archivo PDF.
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Figura 37

Crear cotizacién

Crear documento

Ejecucion En paralelo
Hora Inmediatamente
Condicion

Agregar condicion

Plantilla:  Cotizacion (Espafia) v

Espera a que se complete la conversion del PDF

Datos bancarios de mi empresa: v

Al momento de tener creada la cotizacidn se agrega una nueva automatizacion en
la cual se realizara el envio de un correo que contenga el documento de cotizacién en
conjunto de un texto que solicite la confirmacion de la misma, como se puede observar

en la Figura 38 . Esto se enviara de manera inmediata después de que se cree la cotizacion.
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Figura 38

Envio de correo con cotizacion

trénico al
En paralelo

Inmediatamente

Agregar condicion

Fuente

Buen dia, por faver confirme su cotizacion

Cuarta etapa — Confirmacion del cliente

En el caso de que el cliente no necesite una cotizacién se continua a esta etapa en
donde de igual manera que en las etapas anteriores se automatiza una notificacion que
avise al asesor el cambio de etapa y un recordatorio de que la negociacion debe ser
confirmada por el cliente. Debido a que es importante contar con esta confirmacion para

que se pueda enviar a facturar el pedido, caso contrario no podra continuar.
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Figura 39

Notificacion de cambio a cuarta etapa

Notificacion

Ejecucion En paralelo
Hora Inmediatamente
Condicion

Agregar condicion

jFelicitaciones! La negociacion {{ID}} {{Nombre}} debe ser confirmada por el
cliente, asegurate que se confirme todo.

Remitente:

+ seleccionar
Destinatario:

Joseth + cambiar

GUARDAR CANCELAR

Como esta etapa es de confirmaciéon del cliente se automatizo para que al cambiar
a esta etapa se envie un correo de manera inmediata al cliente el cual contendra los
productos solicitados con el precio, para que el asesor se asegure de que el pedido si desea

ser facturado, para esto se realiza la automatizacién indicada en la
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Figura 40

Envio de correo de confirmacién del cliente.

Enviar correo electrénico al cliente

Ejecucion En paralelo
Hora Inmediatamente
Condicion

Agregar condicién

De:

Confirmacién del pedido

B I U S T, A Fuente A EIEE | SB B  H O

Buen dfa por favor confirme que su pedido se encuentre correcto.

{{Productos (texto)}}

Tino de direccian del cliente: CalarriAn sitamatics ~

Al momento de recibir la respuesta por parte del cliente, se automatiza con la
intencion de que la etapa cambie de manera inmediata, para facilidad del asesor al

momento de revisar el estado de los pedidos.
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Figura 41

Cambio de etapa por confirmacion del cliente

Seguimiento de un correo entrante
Condicion
Agregar condicién

Nombre del disparador:
Seguimiento de un correo entrante
Cambiar la etapa como:

Joseth + cambiar

(J Permite el cambio a la etapa anterior

El plazo de espera de confirmacion del cliente es de 4 horas, en el caso de no
recibir un mensaje de confirmacion se agregd una notificacion que alerta al asesor que
ninguna accion fue tomada por parte del cliente. Esta automatizacién se coloca con la
finalidad de que el CRM interactle de tal manera que el asesor se encuentre informado

continuamente del estado de su negociacion y se encuentre en alerta.

Figura 42

Notificacion de falta confirmacion del cliente

Control

Ejecucion En paralelo

Hora En 4 horas

Condicion

Agregar condicion
Atencién! La negociacion {{ID}} {{Nor::re}d ha sido notificada en
consecuencia, sin embargo ninguna accién fue tomada.

Destinatarios

Joseth + cambiar
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Seguido a la notificacién se programa una llamada al asesor con la intencién de
realizar la confirmacion de manera personal. Sin embargo, es necesario subir evidencia

para seguridad de la compra del pedido.

Programar una llamada

Ejecucion En paralelo
Hora En 4 horas
Agregar condicién
Recuerde confirmar el pedido

Y se debe subir evidencia

\a de inicio:| Hoy v 09:35
sona responsable

Joseth + cambiar

Importante
Quinta etapa — Envio a facturacion

Esta es la etapa final por lo cual al llegar hasta la misma se agreg6 una notificacion
la cual informara al asesor que la negociacion ha sido verificada y que se enviara para su
facturacién. Teniendo en cuenta que el proceso de recepcion de pedidos finaliza debido a

que el proceso de facturacion tiene responsables diferente y un proceso definido para ello
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Figura 43

Notificacion de Gltima etapa

Notificacion

Ejecucion En paralelo
Hora Inmediatamente

Condicién

Agregar condicién

iFelicitaciones! la negociacion a sido verificada. Se enviara para su
facturacion

Remitente:

+ seleccionar
Destinatario:

Joseth + cambiar

GUARDAR CANCELAR

De manera inmediata se creard una tarea a la persona responsable de facturacion,

la cual tiene como funcion llevar la trazabilidad de los pedidos que ingresan para

facturacion, pero sobre todo que beneficie a la planificacion de las actividades posteriores.
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Figura 44

Tarea para ingreso a facturacion

Crear tarea
Ejecucion En paralelo

Hora Inmediatamente

Agregar condicién

Nombre de tarea:

Crear facturacion
cripcion de tarea

El pedido ha sido verificado y confirmado por lo que puede ser facturado

Responsable:

Responsable + cambiar

Fecha limite:

=workdateadd({=Syst

Diagrama de automatizaciones

Para una mejor comprension del funcionamiento que tienen las automatizaciones

dentro del software CRM se lo representa en la Figura 45. Con la finalidad de entender

un poco mas en que actividades ayudara el software a los asesores.
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Figura 45

Funcionamiento de automatizaciones
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Resultados esperados

Verificar

Mediante el diagnostico de la empresa se ha comprobado que los errores presentados
en el proceso de recepcion de pedidos por parte de los asesores comerciales y televentas
existe un alto indice de devoluciones los cuales afectan de manera reputacional y econémica
a la empresa. Analizando a mayor profundidad como se puede visualizar en la Figura 46 las
devoluciones anuales representan al 33,81% con respecto al 100% de la facturacion, pero
tomando el porcentaje que genera el proceso de recepcion de pedidos comprende el 27,04%
de las facturas devueltas, esto quiere decir que mas de la cuarta parte de los productos

facturados son devueltos por los motivos descritos en la Figura 6.

Figura 46

Porcentaje de devoluciones en base a la facturacion

DEVOLUCIONES VS FACTURACION
MES %
Enero 2,89%
Febrero 2,60%
Marzo 3,03%
Abril 2,48%
Mayo 2,56%
Junio 3,09%
Julio 2,66%
Agosto 2,48%
Septiembre 2,14%
Octubre 3,53%
Noviembre 2,62%
Diciembre 3,72%
PROMEDIO 2,82%
TOTAL 33,81%

El porcentaje de devoluciones en base a la facturacion quiere decir que el 33,81% son

utilidades perdidas, debido a que los clientes al realizar las devoluciones no se encuentran a
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disposicién de recibir un producto diferente a cambio debido a los motivos que son en su
totalidad responsabilidad del proceso de recepcion de pedidos. Sin tomar en cuenta que de igual
manera la empresa pierde su reputacién de brindar productos de calidad y buen servicio al
cliente. Por otro lado, los costos asociados a las devoluciones son varios, como la gestion
administrativa, gestion operativa y logistica inversa entre todas estas actividades se genera un

gasto que la empresa no recupera el cual es de $50.055,42 anual.

Con la propuesta de estandarizacion del proceso con mejoras incluidas y ademas el
software CRM se espera mejorar el problema. Al tener un control interno riguroso, un software
mas interactivo con los colaboradores, confirmaciones por parte del cliente para responsabilizar
la entrega de los pedidos y aparte la automatizacion de algunas tareas que actualmente se las
realiza de forma manual, permitiran que no existan errores por parte del proceso de recepcion
de pedidos reduciendo el 79% de las devoluciones generadas. Por otro lado, este porcentaje de
devoluciones representa a una utilidad perdida de $173.091,10, lo que se convertira en utilidad
ganada debido a la eliminacién de estas devoluciones y con ello la eliminacién de gastos por
devoluciones en gestion administrativa, operativa y de logistica inversa. De igual manera al
tener alto indice de devoluciones la gestion administrativa ocupa el 81% de su tiempo laboral
en gestionarlas, por lo cual este tiempo se eliminara y las personas encargadas podran poner
mayor énfasis en otro tipo de proyectos o gestiones para la satisfaccion al cliente. Por otro lado,
en cuanto a la gestion operativa de igual manera actualmente los colaboradores responsables
utilizan el 32,70% de su tiempo en las devoluciones, por lo que eliminando las mismas, se
podré colocar a estos colaboradores en actividades que agreguen valor a los procesos de la

empresa.

Por Gltimo, en cuanto a gastos de logistica inversa se eliminarian debido a que el

proceso de recepcién de pedidos no tendré los errores que actualmente se tienen, pero sobre
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todo los viajes utilizados para retirar producto se podrian aprovechar para las entregas por lo

cual aumentaran las ventas.

Actuar

Esta etapa es importante para proyectar acciones futuras al momento de implementar la
propuesta, con la finalidad de corregir inconvenientes, pero sobre todo para incentivar a la
mejora continua dentro del proceso de recepcion de pedidos. Las acciones sugeridas son las

siguientes:

- Monitorear continuamente los indicadores de desempefio planteados en el manual
de procedimiento como el porcentaje de devoluciones, tiempos de respuesta y
cumplimiento de confirmaciones.

- Realizar reuniones para seguimiento del proceso con el personal involucrado y
aplicar ajustes correctivos que sean necesarios.

- Reforzar las capacitaciones de los colaboradores en el caso de presentarse errores
en el software CRM de manera continua.

- Documentar incidencias y cambios realizados en el software CRM para mantener

una trazabilidad y control del proceso.

Cronograma de actividades para la aplicacion de la propuesta

En la implementacion de la propuesta se deben seguir pasos importantes para que se

tenga buenos resultados como indica en la Figura 47 y Figura 48.
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Figura 47

Actividades para la implementacion

Nombre Duracion Inicio
1 Sodializacion del proceso y uso de CRM 5 days 01/08/25 8:00
2 Configuracion de CRM 3 days 08/08/25 8:00
3 Pruebas piloto del proceso dentro del CRM 2 days 13/08/25 8:00
B Capacitacion del personal 2 days 15/08/25 8:00
5 Implementacion oficial del proceso 1day 19/08/25 8:00
6 Seguimiento y monitoreo 25 days 20/08/25 8:00
7 Ajustes menores en el CRM 4 days 24/09/25 8:00
Figura 48
Gantt de actividades
lago 2025 |sep 2025

Terminado

07/08/25 17:00
12/08/25 17:00
14/08/25 17:00
18/08/25 17:00
19/08/25 17:00
23/09/25 17:00
29/09/25 17:00

La primera tarea es la socializacion del proceso y el uso del CRM para que toda la
empresa tenga el conocimiento de las mejoras y cambios que se estableceran dentro del proceso
y aportar al funcionamiento. La segunda actividad la configuracion del CRM en cuanto a
inventario e ingreso de los responsables del proceso. Como tercer punto son las pruebas pilotos
con el objetivo de verificar si las automatizaciones se ajustan al personal y ver el
comportamiento del proceso. Seguido es la capacitacion de los colaboradores para que tengan
el conocimiento de como se utiliza el software y con ello los beneficios que trae para toda la
empresa. Como quinta actividad es la implementacion del nuevo proceso a las actividades
diarias. Después un seguimiento continuo de varios dias que nos permitirdn monitorear el
comportamiento y oportunidades de mejora que se presenten para finalmente realizar ajustes

menores en el software CRM. Toda esta implementacion tendrd una duracion de 2 meses.
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Analisis de costos

El andlisis de costos es importante para la propuesta debido a que se puede comprobar
la factibilidad econdémica de la misma. Es por ello que se toman en consideracion diferentes

factores.

Figura 49

Costos APl WhatsApp

Cantidad o_Ie ventas anuales 5106
aproximadamente
Costo por conversacion API $0,05
Costo anual de conversaciones $1.255,30
Costo de licencia mensual $49
Costo licencia anual $588
TOTAL COSTO API WHATSAPP |$1.843,30

Una de las actividades que mejorara la rapidez de respuesta por parte del cliente es el
WhatsApp Business, esto nos beneficia debido a que los mensajes tendran una trazabilidad con
el proceso sin necesidad de comprobar en WhatsApp. Pero de igual manera tiene un costo de
0,05 centavos por mensaje de 24 horas y una licencia API anual de $588. Para realizar las
estimaciones de costos se toma en cuenta la cantidad de facturas que se generan de manera
anual de 25106 ventas, esto se multiplica por los 0,05 centavos de costo de mensajes de
WhatsApp, sumando los $588 de la licencia API, teniendo como resultados los datos de la

Figura 49.

Otro costo es la capacitacion del personal, en este punto se debe tomar en cuenta que
existen 25 personas las cuales deben ser capacitadas debido a que son responsables de llevar a
cabo el proceso ademas de los controles y mejoras. Las personas a ser capacitadas son: Analista
de procesos que se encargard de todo el monitoreo del proceso de recepcion de pedidos,
oportunidades de mejora, resultados que se presenten con el tiempo y la retroalimentacion en
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el caso de que algun colaborador necesite ayuda con los cambios. Por otro lado, al encargado
de Tl el cual se encontrara al tanto de los cambios 0 programaciones que surjan en el software
Bitrix CRM. El coordinador de inventario debido a que tendra un papel fundamental en el
proceso y por ultimo los asesores comerciales que van a llevar adelante las actividades. Para
capacitar al personal se tomaran cursos brindados por Bitrix, mediante su pagina web de
manera virtual, el cual tendrd un costo de $796, 10 horas de duracion, este valor Unicamente
serd al inicio de la implementacion en donde todos aprenderan las importancias y la manera de

utilizarlo a beneficio de la empresa.

Finalmente, el costo del Software Bitrix CRM, a pesar de que este aplicativo es gratuito,
se necesita tener una licencia por la cantidad de personal y ademas por las automatizaciones y
actividades que se necesita para el proceso. Por ello el costo sera de $199 mensuales.
Considerando todos los costos se tiene un total anual de $13.831,30 y un valor al inicio de $796

de las capacitaciones como se muestra en la Figura 50.

Figura 50

Costos inversion

Inversion Unico Mensual Anual
Capacitacion del personal (25 personas) | 5796.00 - -
Costo Software - $199.00 $2.388.,00
Analista de Procesos - $51.097 $13.163
Costo API whatsapp - 5154 $1.843
Total $796,00 | $1.449.51 | §17.394.10

Retorno sobre la inversién

Con la finalidad de evaluar la viabilidad de la econémica de la propuesta, se analiza el
retorno sobre la inversion (ROI). Como se observa en la Tabla 3 para realizar el calculo se toma

en cuenta los costos asociados a la inversion y los beneficios que se van a obtener, de manera
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general el ROI reflejara el impacto de reducir el alto indice de devoluciones mediante la

propuesta de mejora.

Tabla 3

Retorno sobre la inversion

Aios Ahorro Costos Beneficio
Afio 1 $26.835,30 $18.186,50 $8.648,80
Afio 2 $26.835,30 $18.186,50 $9.444,80
Aiio 3 $26.835,30 $18.186,50 $9.444,80
Total $80.505,90 $52.967,50 $27.538,40

Para el caso del ahorro se toma unicamente el valor asociado a la logistica inversa y la
gestion administrativa debido a que existira una reduccion de notas de crédito, con un valor de
$26.835,30. A pesar de que existen los gastos de la gestion operativa no se toman en cuenta
debido a que al eliminarse el 79% de las devoluciones no se deja de pagar el sueldo de los
colaboradores, sino que ese tiempo invertido se podré aplicar a actividades que agreguen valor
a la empresa. Por otro lado, los costos asociados a la inversion como se visualiza en la Tabla
3, el primer afio tiene un valor mas alto en comparacion a los otros, ya que se toma en cuenta
el valor de la capacitacion inicial al personal. Por ltimo, el beneficio es la resta de los costos

con el ahorro que se genera.

Con estos datos se calcula el ROI de la siguiente manera:

Beneficio total
ROI =

Total inversion

$27.538,40

] =—— =520
$52.967,50 >2%
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La propuesta tiene una ganancia del 52% frente a la inversion, esto quiere decir que por

cada $1 se va recuperar $0,52 méas de ganancia neta.
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CAPITULO IV

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones:

A través del uso combinado de los diagramas de Pareto e Ishikawa, se logro
diagnosticar que el mayor volumen de devoluciones en la distribuidora ferretera tiene
origen en errores humanos, falta de politicas internas claras y ausencia de controles en
la recepcion de pedidos. El analisis mostrdé que el proceso de recepcion de pedidos
genera el 79% de las devoluciones y el 21% restante proviene de otros procesos de la
empresa, lo que ocasiona una pérdida de facturacion de $173.091,10. Estas fallas no
solo afectan la calidad del servicio, sino que también deterioran la imagen de la empresa
y su relacién con los clientes. Ademas, representan un gasto adicional en recursos
operativos, administrativos y logisticos que asciende a $50.055,42 anuales. Este
diagnostico permitio tener claridad sobre el punto critico que origina el problema
principal y abrio la posibilidad de disefiar una solucion alineada con las necesidades del
proceso.

El analisis del proceso actual, apoyado en la observacién directa del area de recepcion
de pedidos, permitio identificar con mayor detalle las actividades que generan errores.
Entre los principales hallazgos estan la falta de formatos estandarizados, el uso de
cotizaciones informales y tareas manuales sin verificacion adecuada. También se
observo una débil validacion de los pedidos por parte de las areas involucradas y
especialmente, por parte de los propios clientes. La ausencia de una estructura clara en
el proceso origina equivocaciones en el registro de productos, cantidades y precios, asi
como entregas incompletas por falta de stock disponible. Esta etapa fue clave para

evidenciar las falencias operativas y de organizacion que estan detras del problema.
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Como respuesta a los problemas detectados, se disefié un manual de procedimiento que
define paso a paso las actividades del proceso de recepcion de pedidos, el que fue
adaptado a la realidad operativa de la empresa. Ademas, se integré un sistema CRM
como herramienta de soporte, que permitio automatizar tareas manuales que antes
generaban errores, establecer alertas, asignar responsabilidades y garantizar
trazabilidad en todo el proceso. También se crearon formatos e instructivos especificos
que orientan al personal en el uso correcto del sistema y en la ejecucion del proceso.
Con esta propuesta se estima una reduccion del 79% en las devoluciones, lo que
impactara directamente en la disminucion de errores y en la reduccion de costos por

logistica inversa, valorados en $26.832,30.

Recomendaciones:

Realizar un analisis mas profundo de los procesos que generan el 21% restante de
devoluciones, con el fin de erradicar completamente estas incidencias o, al menos,
mantenerlas bajo control. Esto permitira evitar que estas devoluciones generen
impactos econdémicos negativos durante la gestion posterior con el cliente. Reducir al
méaximo las devoluciones contribuye directamente a una mayor satisfaccion del cliente
y a fortalecer la posicion de la empresa en el mercado como distribuidor ferretero
confiable.

Evaluar también las actividades que los asesores comerciales realizan fuera del proceso
formal, ya que se ha identificado que cada colaborador aplica su propio criterio al
momento de gestionar pedidos. Crear un programa de capacitaciones que refuerce el
progreso del proceso. Analizar estas variaciones ayudara a detectar posibles mejoras

adicionales, tanto en el flujo de trabajo como en la funcionalidad del software CRM,
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con el objetivo de hacerlo mas intuitivo, estandarizado y alineado a las necesidades
reales de la empresa.

Finalmente se sugiere implementar el proceso tal como esta descrito en el manual de
procedimientos, asegurando su correcta aplicacion por parte del personal involucrado.
Sin embargo, este proceso debe ser monitoreado de forma constante, con el fin de
detectar posibles incidencias o necesidades de ajuste, promoviendo una cultura de
mejora continua. Es fundamental establecer responsabilidades claras para cada etapa
del proceso, lo que permitira reducir errores, mantener el control y garantizar que el

sistema funcione de forma eficaz y sostenible en el tiempo.
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Anexo 1 Proceso recepcion de pedidos As is

Proceso recepcion de pedidos

Asesor

INICIO

iTipo de registro?

Recibir pedido

Manual

App

Registro de productos

REEEEE-

Se escribe en una

Escribir los libreta d
productos 1ore .':j € Uso
solicitados rapido, sin

estructura estandar

Esperar
dsponibilidad del
asesor

;Se debe realizar
cotizacién?
Revisar
descripcion del
producto en la
app

Seleccionar
cliente en la app

—_—

Registrar
productos
solicitados en la
app

—

Revisar precio
dependiendo
del descuento

S=Enviar por
mensaje

producto y
precio

Se envia de manera

informal mediante
whatsApp sin un
formato

iSe recibe S|

confirmacion

Verificar pedido
en la app

Enviar pedido a ]

del cliente?

NO

P ——

Recibir mensaje
de confirmacion

—

Averiguar las
razones

~ .

Dar seqguimiento
al cliente

facturacion J

FIN




Anexo 2 Proceso recepcion de pedidos To Be

Proceso recepcién de pedidos

Recibir pedido

Formato de pedidos

:Tipo de registro?

Registrar
pedidos
solicitados

Manual
Recibir pedido

INICIO

Solicitar firma
de constancia
del cliente

Esperar )
dsponibilidad del .- Instructivo App
asesor . pedidos
<
App SeflaEsErEr Buscar producto

por nombre en

cliente en la app e

Verificacion de inventario

Cotizacion

;Se debe realizar
cotizacion?

> Confirmacion del cliente

NO Fayor mensaje Se envian

conla automatico los

Y

confirmacion del productas y precios
pedido al cliente para la confirmacién

iCantidad de producto
dispanible?

IS
=
g
@
< ——
Verificar tipo T e e Revisar precio
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Anexo 3 Formato de registro de pedidos RG-VT-0

Registro de pedidos re-vr-o

FERREXPRES

Clienta: Taléfano:
Empresa
[si aplica): Ermeail:
RUC/Cédula: Direccion:
Precia
Uridad Tetal
Cantidad Producta Dresoripidn o -|:| Unitaric ﬁ “
(medidal . [epaicnal]
(epeional )
Forma de pago: [] elective [ ] Transferencia [ Crédite Obeervaciones del cliente:

Declare que la infermacion ingresada es correcta y estoy de
acuerdo con los productos y caontidodes detalladas.

Moamibie Clcaba: Noimiode OSa50r

Finmia Flerm




CODIGO: IN-VT-01

> INSTRUCTIVO CRM FECHA: 19/06/2025

FERREXPRES VERSION: 0.1

Anexo 4 Instructivo CRM IN-VT-01

FERREXPRES
INSTRUCTIVO CRM

ELABORADO Joseth Reinozo Analista de | 19/06/2025

POR: Procesos

REVISADO Jacqueline Villacis Tutora 20/06/2025

POR:

APROBADO Gerente General Gerente General | 21/06/2025

POR:

1. Seleccionar en el icono verde para crear una nueva negociacion y comenzar a ingresar el
pedido.



’ INSTRUCTIVO CRM
FERREXPRES

CODIGO: IN-VT-01

FECHA: 19/06/2025

VERSION: 0.1

o o o 812
Negociaciones  Inventario Clientes Ventas Analitica Mas Q  Bitrix24® =  Invitar  Modo de prueba Ayvdg\

Negociaciones < Crear v = General v Filtrar y buscar Q, * o

& Reglas de automatizacion  Exthnsio ) &

=
Kanban Lista Actividades Calendario ‘_‘_‘Entrant! 0 Planeado 0 Mas v

Contact Center
Fuentes automaticas de la
negociacion

L) . L5
B Formula (]

Importar datos desde otro CRM or
Hoja de cilculo de Excel

2. Colocar nombre de la negociacion a preferencia del asesor, seguido a esto seleccionar la etapa en la que se

va a crear. Nota: Al ser nueva la negociacion siempre debe comenzar en recibir pedido.

General Productos Cotizaciones Facturas Automatizacién Flujos de trabajo Historial Market Miés

NuEvD
N SOBRE LA NEGOCIACION of Actividad Comentario Reserva Tarea Espacios dispenibles Mas v

Pendientes acciones v
Negociacién 1

Recibir pedido v
o o Agregar una nueva actividad

Planifique su siguiente accion en la negociacion para no olvidar nunca al cliente

Recibir pedido

Verificacién de inventang Hoy
oy

Cotizacién del pedido
o Ahora estas agregando una negociacién...
Confirmacion del cliente

Enviar a Facturacién

Cerrado Ganado

GUARDAR CANCELAR

3. Buscar cliente en el caso de que el contacto se encuentre registrado en el aplicativo y seleccionarlo.




CODIGO: IN-VT-01

INSTRUCTIVO CRM FECHA: 19/06/2025
FERREXPRES VERSION: 0.1

SOBRE LA NEGOCIACION /

Nombre
Negociacion 1
Etapa
Recibir pedido
Cliente*

Contacto

€ Nombre de contacto, teléfono o correo electr¢ Q

Andrea
+593963243788, mishellaldaz4@gmail.com

Elizabeth arcos
»593099319@0, reinozoj11@gmail.com

4. En el caso de no tener registrado al cliente se debe colocar en agregar.

SOBRE LA NEGOCIACION

Nombre
Negociacion 1
Etapa
Recibir pedido
Cliente*

Contacto

[ € Camila Rendon|

° crear un nuevo contacto

Eliminar seccion

5. Y llenar informacioén solicitada.




CODIGO: IN-VT-01

INSTRUCTIVO CRM FECHA: 19/06/2025
FERREXPRES VERSION: 0.1

Negociacion 1
Etapa

Recibir pedido v
Cliente*

— —
@ Camila Rendon pud

Teléfono
‘ iy - +593
Correo electronico

Correo electroni

Direccién ampliar

Agregar

Detalles detalles
Agregar

6. Cuando el cliente pertenece a una compaiiia de igual manera de selecciona en el caso de que se encuentre
guardado o se debe agregar y colocar informacion solicitada.

Agregar
Detalles detalles

Agregar

+Agregar participante

Compafia I

[ @ Nombre de l?compaﬁia, teléfono o correo ele Q I

Seleccionar campo  Crear campo Eliminar seccion

MAS cancelar
Tipo de negociacion
Ventas

Origen*

No seleccionado

7. Llenar los campos: tipo de negociacion “ventas”, origen de la recepcion del pedido, origen de informacion
en donde se coloca puntos importantes del cliente.
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ipo de negociacion

Ventas

En sitio
Tgen Ge Inormacion

Cliente necesita su pedido en una cajﬂ

Fecha de inicio
10/07/2025

Responsable

o Joseth

CAMBIAR

8. Seleccionar icono de productos para ingresar el pedido

Negociaci6n1 2 & General - Q ©® |  Extensiones ~ &  Documento v  Cofizacion v

| m Cotizaci i Flujos de trabajo Facturas Mas v & Flujos de trabajo

Vo
SOBRE LA NEGOCIACION editar o Actividad Comentario Reserva Tarea Espacios disponibles Mas v
Etapa
Recibir pedido Pendientes acciones v
Cliente

Contacto e + Discutir en el chat

Camila Rendon C®ea <

+593 96 324 3788, mishellaldaz4@gmail.com

Direccion de envio:

Rafael Leon .
6 e Agregar una nueva actividad

Planifique su siguiente accion en la negociacion para no olvidar nunca al cliente

Ecuador

Hoy Y FLIRO

Seleccionar campo ~ Crear campo Eliminar seccion

9. Buscar producto por el nombre y seleccionarlo, seguido a esto se verifica el precio y se coloca cantidad para
guardar el pedido.
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Negociacién 1 General < =2 Extensiones v & Documento v Cotizacion v
_ Verificacién de inventario Cotizacién del pedido Confirmacion del cliente Enviar a Facturacién Cerrar negociacién
General Productos Cotizaciones Automatizacion Flujos de trabajo Facturas Mas v = Flujos de trabajo
AGREGAR PRODUCTO SELECCIONAR PRODUCTO el
o Producto Precio Cantidad Almacén
Lo q | o [] - 2
4
Total sin descuentos e impuestos: 0
Precio de entrega: 0
Importe del descuento: 0
D e
- - (44 . L4 . . ,’
10. Cambiar de etapa seleccionando en “verificacion de inventario
Negociacién 1 General < 2 Extensiones v & Documento v Cotizacion = v
ﬁ Cotizacién del pedido Confirmacién del cliente Enviar a Facturacion Cerrar negociacién
General Productos Cotizaciones Automatizacion Flujos de trabajo Facturas Maés v = Flujos de trabajo
SOBRE LA NEGOCIACION edita o Actividad Comentario Reserva Tarea Espacios disponibles Mas v
Recibir pedido acciones v
e C+ Discutir en el chat

Camila Rendon 53

Rafael Leon 2 s
r
129 Calderon Pichincha 6 e gregar una nueva actividal

Ecuador
< v

Seleccionar campo  Crear campo

11. Verificar creacion de tarea al coordinador de inventario.




CODIGO: IN-VT-01

! INSTRUCTIVO CRM FECHA: 19/06/2025
FERREXPRES VERSION: 0.1

General Productos Cotizaciones Automatizacion Flujos de trabajo Facturas Mas v . Flujos de trabajo "
SOBRE LA NEGOCIACION edita ° Actividad Comentario Reserva Tarea Espacios disponibles Mas v
Verificacion de inventario dient Scchgiasiy:

e @ 2042 Secres el chat de discusion de la negociacion [Archivo adjunto]

. N
Camila Rendon .=
93 96 324 3788, mishellaldaz4@gm:
Direccion de envio:
Rafael Leon
129 Calderon Pichincha O Tarea {vs o
Ecuador Fecha limite hoy, 20:50
Titulo Confirmacion de inventario
Seleccionar campo ~ Crear campo Responsable Joseth
[N
¢
MAs dita
E—
Ventas

12. El coordinador de inventario debe seleccionar en tareas y proyectos para verificar
confirmaciones pendientes.

= i = 12 -
entario Clientes ~  Ventas Analitica Mas Q  Bitrix24® ==  Invitar  Modo de prueba Ayum.,-‘ 1Y
S
A

B3 Tableros S 7 Crear v T General v Filtrar y buscar * o

LN
> . = .
Drive dades  Calendario >§_ Entrante (0 Planeado (@ Mas v & Reglas de automatizacion m % @
| b @

&3 Webmail

£ Grupos de trabajo

$398

+

Tareas y proyectshs.I

CRM
Negociacién 1
Reserva $397.80
Camila Rendon
i Gestion del inventario hace 12 minutos

& Marketing

tro CRM or
Excel
+ Actividad

%9 Upgrade your plan

13. Ingresar a la tarea creada
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O ———

Bitrix24® = vl Modo e prosba h,.n.“ ‘:;

L\

Fecha limite Cear v Enpiogresa & 4 by -- - & o

Sy X R

A
tits | fechalite  Pafcador  Colerciaip HGak  f Vendds  # Comentakn. @

Mrwade |

14. Seleccionar en “seguimiento de tiempo” y dar clic en el nombre de la negociacion ( aqui
verificar los productos ingresados con el inventario fisico) y regresar al icono “terminar”.

Confirmacion de inventario Selecconarunfijo v A& © ([T

Alta prioridad Pendiente desde 10/7/2025 20:40

Tarea #51 - pendiente

Por favor confirma que existan los prIductos de manera fisica. Fecha limite: 10/7/2025 20:50
Producto Importe
X Solicitar un resumen del estado
Cint. 397.80
inta $ o de la tarea
Recordatorio 4 Recordar

+ Agregar una lista de verificacion

Esta tarea esta en el proyecto (grupo): Agregar Megusta CoPilt ®1
Creado el 10/7/2025 20:40

Elemenlcs CEM De
Duracion: 00:00:00

® 00:00:00 I INICIAR SEGUIMIENTO DE TIEMPO I MAS. v  EDITAR o 11/1/2025 440
Fin 11/7/2025 4:50
Comentarios 0o Historial 1 Tiempo  00:00:00

Calificacion: Ninquna

15. Después de que el coordinador de inventario confirme la existencia de los productos, se
debe tomar en consideracion dos opciones: si el cliente necesita cotizacion continuar en
este paso, caso contrario seguir al paso 18
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Negociacion 1 General clis Eaterriones ©  Documeno
m '7 Canflemaciin del (lherie Loviar 2 Fahracan Carrar negatieciin
General Productos Cotizaciones Automatizacion Flugos de trabago Facturas Més v =2 Flajos de trabajo
SOBAL LA NEGOOADON ° Activadad  Comentara  Reaerva Tardd E35pa0i0ns disponsbies M3 v
Verificacion de inventario
e C +  Discutic en el chat
Camila Rendon . =3

«<5

o 0 Agfegar una nueva actrddad

Rataei Leon
129 CabSeron Pichencha
Ecuador

«»
@ Tarea comme 0

16. Verificar creacion automatica de la cotizacion y el envio del correo al cliente de manera
inmediata.

e €+ Oucutiren et chat

Camila Rendon cC®

L Comer parn e

Faleei Leon
o 0 Agregar una nueva actridad

129 Calderon Pichinchs
Ecuador

«®
0 Documento creado 0

Nrem Cotizacion (Espaha) 2

MAS
& Q Vacio
Ventas
Camla Rendon
n wvo ArRA FEMAR

Chente necesita sus productos emnpacados en una caja,

10 de Jubio 2025 Wrte b deo inventana
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Cotizacion del pedido

=
‘05 C Dusoutir en el chat
Camila Rendon 2
[ Conn pore hacse
Ralael Lecn

% AGregar una nueva sctnidad
129 Caideron Pehincha @ O gred

Fouador

«@>

e Correo electromico saliente (1)
Cotwacion
AN >
‘ Betn dia, por favor confirme su cotizacon
cotizacidntrmiado por Bitrin24; Xit de herramientas de
vent:
ventas MeGOCio en linea B4 cor
Ens
prres PANHOUE LA ACTIVIDAD
S— -

Chente necesita Que |03 PrOduUCTos S8 SMPAgUEn &n Caja.

17. El asesor debe esperar la respuesta del cliente para continuar.

SOBRE LA NEGOCIACION o Actividad Comentario Reserva Tarea Espacios disponibles Mas v

Confirmacion del cliente

€+ Discutir en el chat

Camila Rendon w it

Dire

Rafael Leon -

129 Calderon Pichincha = [} Correo electronico entrante 0

Ecuador Asunt Re: Cotizacion

Joseth mishellldud@c ]
& mitente Camila Rendon mishellaldazd@gr
Bg;en dia,Confirmo el pedidoOn Thu, Jul 10, 2025, 22:06

ks J83eth <mishellldu4@gmail.com> wrote
Ventas n PLANIFIQUE LA ACTIVIDAD

En sitio m

18. Si el cliente no requiere cotizacion se debe pasar a la fase de confirmacion del cliente.
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Negociacion 1 General ¢ eiesionss | v I @ W Oocumento > W Cotizacsn
y Recibir pedido Verificacion de inventario  Cotizacion del pedido c del cliente Enviara i Cermar 1
General Productos Cotizaciones Automatizacion Flujos de trabajo Facturas Documentos Mas v % Flujos de trabajo

SOBRE LA NEGOCIACION 1 0

Cotizacion del pedido

- ) €

Camila Rendon

Rafael Leon
129 Calderon Pichincha
Ecuador

Actividad Comentario Reserva

Tarea  Espacios disponibles  Mas v

Discutir en el chat

Agregar una nueva actividad

Documento, Tarea, Email

19. De manera automatica se enviara un correo con el detalle de los productos (verificar el

envio)

i @ ¢

Camila Rendon

9 Correo electrénico saliente 0

3 Rafael Leon ey
Agregar una nueva actividar
129 Calderon Pichincha greg i
Ecuador
Documento, Tarea, Email

MAS

Ventas

En sitio S

Cliente necesita que los productos se empaquen en caja.

10 de Julio 2025
ABRIR

N sosern

Discutir en el chat

Confirmacién del pedido

Buen dia por favor confirme que su pedido se encuentre

correcto. [table]
b

v

PLANIFIQUE LA ACTIVIDAD

20. En el caso de que el cliente no responda dentro de las 4 horas permitidas se creard una

planificacion de Ilamada.
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Recibir pedido

General Productos Cotizaciones Automatizacion

SOBRE LA NEGOCIACION

Confirmacion del cliente

Camila Rendon ¢ ®
Rafael Leon

129 Calderon Pichincha

Ecuador

MAS

Verificacion de inventario Cotizacién del pedido

Flujos de trabajo

<

Confirmacién del cliente Enviar a Facturacién Cerrar negociacion

Facturas Documentos Mas v % Flujos de trabajo

Actividad Comentario Reserva Tarea Espacios disponibles Mas v

C+ Discutir en el chat

&

Llamada saliente planificada o

<

oy. 1:35
Camila Rendon +593 96 324 3788
Joseth

Y se debe subir evidencia

21. Al realizar la Ilamada es necesario subir evidencia en la parte final de la negociacién (se

debe subir capturas con evidencia).

CONFIRMACION

P emitente Joseth mist

Buen dia, por favor confirme su cotizacion
cotizaciénEnviado por Bitrix24: Kit de herramientas de
negocio en linea bitrix24.com

ABRIR PLANIFIQUE LA ACTIVIDAD
Documento creado 0
Plantilla Cotizacién (Espana) 6
= (l Vacio

Camila Rendon

ABRIR FIRMAR

22. Después de que el cliente realice la confirmacion se puede continuar con el siguiente
paso. Nota: Sin una confirmacion no se puede enviar a facturacion
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General

Negociacion 1

Extensiones

v Documento v Cotizacion v

General Productos Cotizaciones Automatizacion Flujos de trabajo Facturas Documentos Mas « _® Flujos de trabajo
=
SOBRE LA NEGOCIACION edital ° Actividad Comentario Reserva Tarea Espacios disponibles Mas v

Etapa
Confirmacién del cliente

e e+ Discutir en el chat

o

Carﬁila Rendon

+593 96 324 3788, mishellaldaz4@gmail.com

Direccion de envio:

Documento, Tarea, Email
Seleccionar campo  Crear campo

o e Agregar una nueva actividad
Planifigt Il € 1en

acciones v

23. Con el cambio de etapa se crea automéaticamente una tarea a |

a persona responsable de la

facturacion para que continte con el proceso correspondiente.

Flujos de trabajo Facturas

&

General Productos Cotizaciones Automatizacion

SOBRE LA NEGOCIACION edita Actividad Comentario R

Enviar a Facturacion

e €+ Discutir en el chat

Camila Rendon
4 3788, mishellaldaz4

Direccion de envio:

Documentos

Maés v = Flujos de trabajo

eserva Tarea Espacios disponibles Mas v

acciones v

Rafael Leon
129 Calderon Pichincha @ O Tarea visa
Ecuador Fecha limite
Titulo
Seleccionar campo  Crear campo Res 1‘!‘!1\!'?»‘

hoy, 12:31
Crear facturacion

Joseth

PING

‘ Documento, Tarea, Email
Ventas
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1. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION TIPO RESPONSABLE APROBADO
DE LA MODIFICACION = DE CAMBIO POR

(1)

del C Joseth Reinozo

1.0 19/06/2025 Creacion

documento

(1) C: Creacién - A: Agregar — M: Modificar — E: Eliminar



Anexo 5 Link video instructivo CRM

El video instructivo servira para facilitar al personal en la utilizacion de la herramienta

CRM.

https://drive.google.com/file/d/1CxEzWkJ3ybwgddLL9xNAcRaLG28A0ORIm/view?usp=sharing

Anexo 6 Link abstract aprobado
https.//drive.google.com/file/d/1EgxvFXmdBOeO3R8YmV6HhuD8qBeK tvi/view?usp=drive link



https://drive.google.com/file/d/1CxEzWkJ3ybwgddLL9xNAcRaLG28AORlm/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1EgxvFXmdBOeO3R8YmV6HhuD8qBeK_tvI/view?usp=drive_link
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