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RESUMEN EJECUTIVO 

La presente tesis aborda la problemática de la alta cantidad de devoluciones en una 

distribuidora ferretera, originadas principalmente por errores en el proceso de recepción 

de pedidos. Estas devoluciones representan el 79% del total y ocasionan una facturación 

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 

recepción de pedidos, mediante herramientas factibles. El propósito del estudio es 

optimizar las operaciones, estandarizar procedimientos y minimizar las pérdidas 

económicas derivadas de fallas humanas y falta de controles. Para el diagnóstico, se 

aplicaron herramientas como el diagrama de Pareto e Ishikawa para identificar y 

jerarquizar las causas principales, la clasificación ABC para priorizar productos 

estratégicos y la observación directa para detallar las actividades críticas del proceso 

actual. Se evidenció la falta de controles internos, uso de cotizaciones informales, 

ausencia de formatos estandarizados y deficiente validación de pedidos por parte de los 

clientes. Como solución, se diseñó un manual de procedimiento complementado con la 

implementación de un sistema CRM, que permitió 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 logística inversa, estimados en $26.835,30, mejorando de manera integral la 

eficiencia operativa y el servicio al cliente. 

DESCRIPTORES: CRM, Devoluciones, Estandarización, Mejora de procesos, 

Recepción 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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CAPÍTULO I 

Introducción 

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 así una representación del 2% del Producto Interno Bruto en algunos 

países de Latinoamérica y generando hasta 200 mil empleos (Fierros, 2024). Esto resulta 

un beneficio, ya que es una industria que necesita de diversas áreas como logística, 

servicio al cliente, ventas, entre otros por lo cual la demanda de empleo es amplia y sobre 

todo aporta al crecimiento económico de los países. En las empresas siempre se busca 

gestionar sus servicios de la mejor manera y uno de los más importantes es la gestión de 

pedidos y devoluciones ya que el objetivo principal es cumplir con la satisfacción 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 así un 

costo de logística inversa de hasta el 4% de cada facturación (Códice, 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 estandarización de procesos 

como inversión 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 utilización y aprovechamiento 

adecuado de los recursos e insumos, así como aumentos en la productividad, reducción 

de tiempos, errores, devoluciones, eliminación 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). 
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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 estandarización de procesos para cumplir metas y objetivos. (Jonathant, 2024) 

Tabla 1 

Herramientas utilizadas para la mejora continua en Quito- Ecuador 

Empresas Implementación 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 llevó a cabo la 

metodología 5S. Además, con esto se 

logró tener una calidad sin variaciones y 

planes de mejora continua en donde toda 

la empresa coloca aportaciones y 

oportunidades. 

McDonald´s Esta empresa al tener un giro de negocio 

de comida rápida se ha visto en la 

necesidad de implementar una 

estandarización de procesos en base a 

manuales rigurosos, en donde se 

especifica el procedimiento de cocción 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. Además, la empresa tiene una alta 

inversión en capacitaciones asegurando el 

buen entendimiento de los procesos que se 

deben llevar a cabo. 
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Starbucks La empresa ha implementado una 

estandarización de procesos ya que al 

tener diferentes franquicias a nivel 

mundial se creó la necesidad de que la 

preparación de sus bebidas tenga el mismo 

proceso independientemente de la 

ubicación, 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 

preparación 

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

En el Ecuador el sector ferretero de igual manera es de gran aporte para el 

crecimiento económico del país, se compone de diferentes distribuidoras que aportan a la 

cadena de abastecimiento de productos para la construcción, industria y hogar. Según un 

estudio en el 2023 existen 25 358 empresas ferreteras en todo el país. (Yajaira Lamiña 

Allauca., 2024). Estas empresas con el tiempo se han ido acoplando a las nuevas 

tecnologías y necesidades de los clientes. Sin embargo, al no tener lineamientos 

planteados existen muchas fallas en sus procesos, como en la recepción de pedidos la cual 

genera devoluciones de productos y con ello los costos de logística inversa. El 11,58% de 

las devoluciones en una empresa se generan por no seguir el proceso correcto de 

facturación. (Cañar, 2019). Es por ello, que las empresas siempre buscan una mejora 

continua y para esto utilizan diferentes herramientas. 
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Figura 1 

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

 

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

Las herramientas de calidad que representan al 52% se refieren a la utilización de 

Ishikawa, 5 porqués, gráficos 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 desempeño, el 21 % 

consiste en emplear procedimientos fijos, que ayuden a tener una estandarización 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 último el 18% que es el 

rediseño de procesos. (Alvarado & Pumisacho, 2019) 

Sin embargo, la herramienta en la cual se pueden visualizar cambios es la 

estandarización, generando en las PYMES una visión de oportunidad de crecimiento en 

el mercado nacional e internacional.  
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Figura 2 

Beneficios de la estandarización y mejora continua en las empresas. 

 

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

Como se puede observar en la Figura 2 existen varios beneficios al implementar 

una estandarización de proceso, en donde no se considera a la empresa como único 

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 gestión por procesos, pero sobre todo por la 

resistencia al cambio.  
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Figura 3 

Barrera para la implementación de estandarización en las empresas de Quito—

Ecuador. 

 

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

Como se puede observar en la Figura 3, la resistencia al cambio es una de las 

barreras que más se presenta en las empresas, esto suele pasar ya que no se emplea una 

cultura de gestión por procesos en donde la mejora siempre es continua y los cambio no 

implican miedo, al contrario, se convierten en oportunidades. 

En el año 2019 los resultados de un estudio indican que el 97,8% de las PYMES 

de Ecuador no evidencian presencia de la gestión de procesos por las razones 

mencionadas anteriormente. (Mila et al., 2019). Por otro lado, en el año 2024 un estudio 

de Think Digital Report destacó que el 82% de las empresas ecuatorianas no han podido 

iniciar su transformación digital y estandarización debido a la falta de visión estratégica 

(Prensa, 2024). Aunque con los años se ha dado mayor importancia a la estandarización 

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

79%

61%
55% 55% 55%

42%
36%

12% 12%
6% 6%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%



7 

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 estandarización es la trazabilidad, ya que nos 

permite rastrear la ejecución 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 

cómo 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 más de 20 años 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 problemática de la empresa es que existe un alto 

índice de devoluciones por no tener una estandarización en el proceso de recepción de 

pedidos y falta de lineamientos, lo que genera que existan errores en códigos, cantidades 

y productos incorrectos, por otro lado, al no tener lineamientos o políticas no se tiene 

claro cuando una venta es completamente cerrada lo que no refleja una intención de 

compra definitiva por parte de los clientes. Además de ocasionar devoluciones, afecta a 

la productividad, genera costos de logística, inventario, operativos, entre otros, pero sobre 

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

Esta empresa se dedica a la importación de productos ferreteros con la intención 

de conseguir precios bajos para la distribución a pequeñas ferreterías del Ecuador. Cuenta 

con una cadena de suministro extensa y una de ellas es el área de ventas en donde existen 

alrededor de 20 asesores comerciales que realizan el proceso de recepción de pedidos el 

cual desempeña un rol importante para la empresa ya que mantienen una relación directa 

con los clientes. 

El área de ventas al no contar con un proceso estandarizado de recepción de 

pedidos, ni lineamientos o políticas claras, se ejecuta de manera diferente, ya sea por 

facilidad, rapidez, o simplemente omitiendo algunas actividades por desconocimiento, 

provocando fallos en la ejecución del proceso por parte de los asesores comerciales como 

errores en la digitación de códigos, cantidades, o hasta selección de productos diferentes. 

Esto produce devoluciones de productos por parte de los clientes, generando de manera 

indirecta costos de la logística inversa como es el transporte, recepción, evaluación del 

producto, gestión documental, entre otros, pero sobre todo dañando la reputación de la 

empresa en cuanto a la calidad de sus productos y atención. Además, el proceso no cuenta 

con una trazabilidad continua lo que no permite identificar errores como pueden ser 

patrones de devoluciones, entre otros. Según Ortega, el software CRM beneficia a una 

empresa con un 90% en la organización, 80% en lealtad con el cliente, 80% en fortalecer 

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

Por otro lado, el implementar una estandarización de procesos aportará a la 

empresa en disminuir errores que se presenten en las actividades, una mejor comprensión 

por parte de los responsables del proceso de recepción de pedidos, disminución de 

tiempos muertos, pero sobre todo la fácil identificación de mejoras continuas.  
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Marco Teórico 

Estandarización De Procesos.  

Es un proceso uniforme para todos los colaboradores, tiene como finalidad 

documentar toda la información 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) 

Logística Inversa. 

Abarca todo el proceso que se lleva a cabo al finalizar la entrega del producto al 

cliente y existió algún tipo de novedad o inconveniente por lo que se genera una 

devolución. La logística inversa se encarga de asegurar que el regreso de dicho producto 

llegue al lugar de origen para su respectivo análisis, reparación, reutilización, reciclado, 

entre otros. Sin embargo, la logística inversa en algunos casos representa un gasto para la 

empresa y afecta a la reputación que se tiene en la calidad de los productos entregados. 

(Cabeza, 2024) 

Trazabilidad. 

Es la habilidad de obtener el historial de información 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 implementación de una mejora. Se lo puede implementar mediante 
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diferentes herramientas como la diagramación 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 relación que se lleva con 

los clientes ya que eso permite identificar preferencias de calidad, atención, entre otros, 

tiene la finalidad de asegurar la fidelidad de los clientes. Además, al tener la información 

controlada resulta más fácil tener una mejora continua en la empresa. (Corrales, 2024) 

Justificación: 

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 recepción de pedidos. Además, 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 será alto a nivel empresarial y laboral ya que al 

estandarizar los procesos de recepción 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 científico y académico debido a que la información contenida en este 

trabajo puede ser aplicable para el conocimiento de cualquier empresa con la finalidad de 

resolver problemáticas similares y a nivel ambiental porque al reducir las devoluciones 

no se genera una logística inversa y de esta manera no se generan desperdicios. 
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La utilidad principal de este trabajo será 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, servirá como fuente de 

investigaciones futuras de la empresa o relacionadas a la estandarización de procesos e 

implementación de nuevas tecnologías para la trazabilidad. 

Los principales beneficiarios de esta propuesta será la empresa distribuidora 

ferretera debido a que sus actividades serán más eficientes y con menores devoluciones 

por lo que se reducirán las pérdidas económicas; por otro lado, los colaboradores, ya que 

contarán 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-científica 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 

información importante para el levantamiento del proceso como también lineamientos o 

políticas que se rijan a la empresa. Por otro lado, el software CRM es de fácil 

implementación y se ajusta al giro de negocio. 
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Objetivos: 

Objetivo General: 

Proponer una mejora en el proceso de recepción de pedidos, mediante el uso 

combinado de un software CRM y herramientas de gestión de calidad, para reducir las 

devoluciones en la distribuidora ferretera.  

Objetivos Específicos: 

• Diagnosticar el proceso que genera devoluciones, a través de metodologías Pareto 

e Ishikawa con el fin de identificar oportunidades de mejora. 

• Analizar los factores críticos mediante la observación directa y diagrama del 

proceso actual para determinar las falencias.  

• Diseñar 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 recepción de pedidos. 
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CAPITULO II 

Ingeniería del Proyecto 

Diagnóstico de la situación 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, atención en sus 

oficinas o llamadas telefónicas por medio de los asesores de televentas. El proceso de 

recepción 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 

códigos. Sin embargo, existe una alta demanda de devoluciones de productos lo cual 

puede presentarse por diversos factores que afectan a la empresa de manera económica y 

de imagen hacia sus clientes. Al gestionar estas devoluciones se registran en el sistema 

clasificándolas en tres tipos diferentes:  

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

• Devolución directa: Son las devoluciones que el cliente informa en el momento 

de la entrega y no lo recibe. 

• No se envía: Se refiere a los productos que se empacan, sin embargo, no se envían 

por diversos motivos. 
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Figura 4 

Clasificación de devoluciones 

 

Nota. La figura fue elaborada por la investigadora, según (Distribuidora Ferretera, 

2024) 

En la Figura 4 se presenta el porcentaje y su respectiva facturación perdida de los 

tipos de devoluciones. Se observa que el tipo de devolución más 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 envía” con un 15,20%. 

Cada una de estas categorías implica una pérdida económica significativa para la empresa, 

afectando directamente a sus ingresos proyectados. 

A partir del análisis de los porcentajes obtenidos en la Figura 4, se profundiza en 

la identificación 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. 

 

 

 

 

TIPO   FACTURACIÓN PERDIDA PORCENTAJE

RETIRO 144.451,45$                                  49,75%

DEVOLUCIÓN DIRECTA 101.785,97$                                  35,05%

NO SE ENVÍA 44.133,09$                                    15,20%

TOTAL 290.370,52$                            100,00%

TIPOS DE DEVOLUCIONES 
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Figura 5 

Responsables de las devoluciones generadas  

 

Como se puede visualizar, los responsables que entran dentro del 78,2% de las 

devoluciones son los vendedores o asesores comerciales con un 59,7% y los asesores de 

televentas con un 18,5%. Entre los dos responsables suman una facturación perdida de 

$230.657. Este dato refleja una concentración significativa del problema en la etapa 

inicial del proceso comercial, específicamente en actividades administrativas como la 

recepción de pedidos. La alta participación de estos procesos en las devoluciones indica 

una necesidad urgente de revisión y estandarización debido a que su impacto es 

directamente al cliente final y genera pérdidas económicas relevantes. 

 

 



16 

Figura 6 

Motivos de las devoluciones  

 

Por otro lado, en esta figura se analizan los principales motivos que originan las 

devoluciones reportadas previamente en la Figura 4 y el impacto económico en la 

facturación perdida, generados por parte de los responsables enlistados en la Figura 5. 

Dentro del grupo de motivos que conforman el 79% del total de facturación perdida se 

destacan cuatro categorías. El “código de producto”, con un 36,5% del total, está 

relacionado con la mala digitación de los códigos al momento de recibir e ingresar el 

pedido por parte de los asesores comerciales. El siguiente motivo es “no solicitó” 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. Continúa con el motivo “cantidad”, que representa el 11,8%, el cual de igual 

manera sucede por la mala digitación o a su vez por malas estrategias de venta por parte 

de los asesores comerciales. Por último, se muestra el motivo “pedido cancelado” con un 

9,4%. Este se presenta por falta de lineamientos o políticas 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 facturación perdida de 

$173.091,10. 

De acuerdo con el análisis realizado de los motivos anteriormente, se ha 

clasificado los productos que lo conforman en tres categorías (A, B, C) en la Figura 7, 

tomando como base su participación en el total de devoluciones: 

• Categoría A: Representa al tipo de productos que tienen mayor porcentaje 

de devoluciones. 

• Categoría B: Representa al tipo de productos que tienen un porcentaje 

medio de las devoluciones. 

• Categoría C: Son aquellos que tienen un porcentaje bajo de las 

devoluciones. 

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

utilidad se pierde por cada uno de ellos. 

Figura 7 

Método ABC de cantidad de devoluciones 

 

 

CATEGORIA DE 

PRODUCTO 

CANTIDAD DE 

TIPO DE 

PRODUCTOS 

% UNIDADES 

DEVUELTAS

A 4 74,08%

B 4 19,95%

C 12 5,97%

TOTAL 20 100%
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Figura 8 

Gráfica del método ABC cantidad de devoluciones 

 

De acuerdo con el análisis realizado a los motivos anteriormente, se ha clasificado 

los productos en tres categorías (A, B, C) tomando como base su participación en el total 

de devoluciones. Esta clasificación permite identificar con claridad aquellos productos 

que generan el mayor impacto negativo en la operación: 

• Categoría A: Incluye 4 tipos de productos que concentran el 74,08% del total de 

unidades devueltas. 

• Categoría B: También incluye 4 tipos de productos, los cuales representan un 

19,95% de las de devoluciones.  

• Categoría C: Conformada por 12 tipos de productos que apenas alcanzan un 

5,97% del total de las unidades devueltas. 

En base a este análisis se evidencia que los productos de la categoría A son los 

que impacta en un mayor porcentaje. Por ello deben ser el foco principal de acciones 

correctivas debido a que representan a más de la mitad de las devoluciones. 

A B C
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% UNIDADES DEVUELTAS 74,08% 19,95% 5,97%
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Profundizando en esta categorización en la Figura 9 se puede observar con más 

detalle los productos que integra el Categoría A, con la finalidad de identificar cual es la 

utilidad perdida total de la categorización con más impacto en las devoluciones. Estos 

productos representan una utilidad perdida, debido a que los clientes que solicitaron una 

devolución 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 código, errores en cantidades o simplemente el cliente no solicitó. 

Figura 9 

Utilidad perdida de productos de la categoría A 

 

En este caso analizando los productos con un mayor porcentaje de devoluciones 

(Categoría A), en la cual se encuentran 4 tipos de productos con mayor frecuencia de 

devolución, 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 económico resulta considerable 

debido a que la utilidad que se pierde es alta. Por esta razón, se ha realizado una 

$34.796,40 

$9.054,34 

$37.128,33 

$48.801,25 

UTILIDAD PERDIDA CATEGORÍA A

DISCO DE CORTE

PLASTIGAMA ACCESORIOS
PVC

TOMACORRIENTES

TUBO PLÁSTICO

TOTAL: $129.780,32
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categorización de los productos en función de la utilidad perdida, con el fin de identificar 

cuales representan un mayor daño económico para la empresa. 

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

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

Figura 10 

Método ABC de utilidad perdida 

 

Figura 11 

Gráfica del método ABC de utilidad perdida 

 

CATEGORIA DE 

PRODUCTO 

CANTIDAD DE 

TIPO 

PRODUCTOS 

% UNIDADES 

DEVUELTAS

% UTILIDAD 

PERDIDA

A 7 67,7% 79,68%

B 5 22,2% 15,30%

C 8 10,1% 5,02%

TOTAL 20 100% 100%
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Siguiendo la misma metodología del análisis anterior, se ha categorizado los 

productos en tres grupos, de acuerdo con el porcentaje de utilidad perdida que representan 

cada uno de ellos: 

• Categoría A: Incluye 7 tipos de productos que representan al 67,74% del total de 

las devoluciones. 

• Categoría B: Indica que existen 5 tipos de productos de las devoluciones que 

abarcan el 22,19% de las devoluciones gestionadas. 

• Categoría C: Comprende 8 tipos de productos que representan solo el 10,07% de 

las devoluciones totales. 

Profundizando el análisis, en la Figura 12 se especifica que productos se 

encuentran dentro de la categoría 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  

 

$48.801,25 

$37.128,33 

$34.796,40 

$19.297,80 

$15.733,82 

$14.617,34 

$12.516,67 

CATEGORÍA A

TUBO PLÁSTICO

TOMACORRIENTES

DISCO DE CORTE

SILICONAS

PLASTICO NEGRO

CHOVA

KALIPEGA

TOTAL: $182.891,59
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Dentro de la categoría A se puede observar que los productos a comparación de 

la categorización de la Figura 9 aumentan 3 tipos más 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 

economía de la empresa. 

Figura 13 

Comparación entre análisis ABC por devoluciones y utilidad perdida 

 

Nota. La figura fue elaborada por la investigadora, según (Distribuidora Ferretera, 

2024) 

Como se puede observar en la Figura 13, se representa la comparativa entre las 

dos metodologías de clasificación ABC. Una basada en la cantidad de devoluciones y la 

otra en la utilidad perdida. En el análisis 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 análisis por utilidad perdida se 

observan coincidencias con algunos productos del primer análisis, 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 



23 

utilidad perdida de $182.891,59, superior a la pérdida de $129.780,32 detectada en el 

análisis por cantidad.  

Este contraste evidencia que tomar en consideración únicamente en la frecuencia 

de devoluciones puede ser insuficiente. Por lo tanto, es fundamental considerar los dos 

análisis para tener un enfoque más completo de los productos que deben ser priorizados. 

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

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

Logística Inversa 

Los costos de la logística 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, revisión de los productos, revisión de cámaras para verificar las causas de la 

devolución, emisión 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 gestión devoluciones 

 

Nota. La figura fue elaborada por la investigadora, según (Distribuidora Ferretera, 

2024) 
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En base a estos tiempos recolectados de la gestión administrativa, se calculó un 

tiempo promedio por devolución, con la finalidad de sacar un tiempo anual que representa 

la gestión. 

Figura 15 

Resumen de costos por gestión administrativa de devoluciones 

 

Para obtener los resultados de la Figura 15 se realizaron diversos cálculos, en 

primer lugar, se tomaron como datos los tiempos levantados de las actividades que se 

llevan a cabo en la gestión administrativa de las devoluciones, cantidad diarias de 56  

devoluciones y de igual manera se consideró la cantidad de personal encargado de estas 

actividades ya que existen 3 personas responsables de esta gestión 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 multiplicó las 8 horas 

laborales por los 229 días laborales al año (sin incluir feriados) y este total multiplicado 

por las tres personas encargadas de esta gestión. El tiempo anual usado en las 

devoluciones se calcula en base al tiempo total promedio de las actividades que se realizan 

en la gestión 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 último, el gasto anual de devoluciones se divide para la 
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cantidad de devoluciones anuales para obtener el gasto por devolución. 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 devolución es de $2,04. Por otro 

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

Continuando con el análisis de la logística inversa otro punto importante son las 

actividades operativas que se realizan al llegar las devoluciones, en donde se revisa la 

mercadería, se pica el código del producto para registrar en inventarios y ver su ubicación, 

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

Figura 16 

Tiempos de actividades operativas de gestión de devoluciones 

 

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 mercadería, picar el código del producto para registrarlo en el sistema de inventario, 

trasladarlo a la percha y por último perchar el producto en su ubicación correspondiente. 
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Figura 17 

Resumen de costos por la gestión operativa de devoluciones 

 

Para el cálculo de estos valores de igual manera se tomó en cuenta la cantidad 

diaria de 54 devoluciones, el personal encargado de estas actividades, los cuales son 4 

personas del área de bodega. Además de los sueldos que gasta la empresa de $570 más el 

IESS, décimo tercer sueldo, décimo cuarto sueldo, fondos de reserva, vacaciones, 

uniformes y bono de vacaciones, siendo un total de $796,60 dólares mensuales. Con estos 

datos se realizaron los mismos cálculos que en la gestión administrativa para obtener el 

gasto anual de las devoluciones con un total de $12.439,32. Por otro lado, el gasto por 

devolución es de $0,97 y el porcentaje de tiempo dedicado a la gestión de estas 

devoluciones es de 32,70%. 

Como último 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  

Logística inversa Zona 1  

 

Para realizar los cálculos 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 varía 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 

únicamente de los retiros. Como se mencionó anteriormente se cuenta con 4 zonas y el 

análisis se realizó para cada uno de los mismos. 

Figura 19  

Resumen de los costos de transporte por devoluciones  

 

ZONA 1 1.566,16$      

ZONA 2 1.712,12$      

ZONA 3 875,85$         

ZONA 4 1.119,57$      

TOTAL 5.273,70$      

COSTO LOGISTICA INVERSA 
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Con los cálculos 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 logística inversa 

 

En base a los análisis anteriores, se identifica que el total de costos que genera la 

logística 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, 

además 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 raíz de la problemática central se toma como 

metodología a Ishikawa como se puede observar en la Figura 22, tomando en cuenta las 

categorías mencionadas como 6 M´s, las cuales son mano de obra, métodos, materiales, 

maquinaria, medio ambiente y medición. Por otro lado, se debe analizar el proceso actual 

para tener claridad de la situación y propuestas de mejoras en el diagrama as is de la 

Figura 21 
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Análisis del problema 

Figura 21  

Diagrama As Is del proceso recepción de pedidos (Anexo 1) 
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Figura 22  

Diagrama Ishikawa análisis del problema central  
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Como se observa en la Figura 22  el problema central es el alto índice de 

devoluciones por errores en el proceso de recepción de pedidos por diversas causas. En 

la categoría “mano de obra” no existe personal capacitado para realizar el proceso de 

recepción de pedidos, por lo que cada persona lo realiza de una manera diferente, por otro 

lado, el personal no presta atención al detalle en el momento de confirmar el pedido por 

lo que a veces existen errores en cantidades y tipos de productos. En la categoría 

“métodos” no se tiene un manual de proceso en el que especifique las actividades a 

realizarse, políticas, encargados, entre otras partes fundamentales que se deben conocer 

del proceso y sobre todo la falta de estandarización la cual no permite que el proceso siga 

una secuencia de actividades y se reduzcan los errores por parte de los asesores 

comerciales. Como categoría “materiales” las codificaciones resultan ser confusas o 

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 aplicación de pedidos también pueden causar estos problemas. En la 

categoría “maquinaria” el interfaz de digitación que se utiliza es poco amigable, esto 

quiere decir que al momento de digitar los productos no tiene opciones que faciliten la 

elección sin que existan confusiones, como imágenes o descripciones precisas, sistemas 

de registro no integrados entre las áreas de la empresa, pero sobre todo que no se cuenta 

con un sistema digital riguroso para validar los pedidos.  En la categoría “medio 

ambiente” influye mucho el ruido y las distracciones en las que se encuentran los asesores 

comerciales y televentas, pero también la presión por cumplimiento de ventas.  Como 

categoría final es la “medición” en donde no se tiene una trazabilidad en tiempo real del 

proceso, por lo cual no existe medición del cumplimiento del proceso.
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Área de estudio: 

- Dominio (UI): Tecnología y Sociedad 

- Línea de investigación (UI): Sistemas Industriales 

- Sub-Línea de investigación (UI): Modelado de sistemas industriales, 

permite identificar y caracterizar un sistema industrial con el objetivo de 

optimizarlo. 

- Campo: Ingeniería Industrial  

- Área: Calidad 

- Aspectos: Gestión de procesos 

- Objeto de estudio: Distribuidora Ferretera 

- Periodo de análisis: Año 2024 

Modelo operativo: 

Figura 23  

Diagrama PHVA  
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Para proponer la mejora en el proceso de recepción de pedidos se especifican las 

actividades a seguir mediante la metodología 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 ejecutará la elaboración 

del manual de proceso, en donde se especificará un objetivo, alcance, procedimiento, 

responsables, políticas, lineamientos, entre otros, con la finalidad de aclarar toda la 

información del proceso de manera documental y la propuesta de la herramienta CRM la 

cual ayudará a tener una trazabilidad en tiempo real del proceso, además de tener un 

mayor control de la satisfacción de los clientes. En el tercer punto “verificar” se evaluará 

la factibilidad técnica y económica por parte de la empresa. Por último, en el punto 

“actuar” se plantearán acciones futuras, con el fin de que la implementación tenga un 

buen funcionamiento. 
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CAPITULO III 

Propuesta y resultados esperados 

Desarrollo de la propuesta 

En esta propuesta se realizará un manual de procedimiento, el cual abarcará el 

procedimiento mejorado en actividades como la verificación de cantidades o productos 

registrados en la recepción de pedidos, lo cual ayudará a disminuir el alto índice de las 

devoluciones, además de aportar con la estandarización en las actividades realizadas por 

los asesores para que no existan fallas en el proceso y por último la propuesta de 

aplicación del software CRM para tener una mejor trazabilidad del proceso  

Para el desarrollo de la propuesta metodológica se utilizó la metodología PHVA, 

la cual ayudará a organizar lo planificado. Dicha metodología es la base para implementar 

la mejora continua en los procesos de una empresa (Bladimir Hernández, 2024), por lo 

cual en este caso de aplicará 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. 

• Atender al detalle de los pedidos mediante actividades de verificación para que 

no exista confusión en las cantidades o productos y reducir el 80% de las 

devoluciones. 

• Involucrar al área de inventarios al proceso de recepción de pedidos a través de 

aprobaciones internas para tener un mayor control interno.  



35 

• Estandarizar las actividades realizadas en la recepción de pedidos mediante el 

desarrollo de la información documentada y del software CRM para disminuir 

errores.  

Hacer  

Manual de procedimiento  

En esta etapa se va a estandarizar el proceso de recepción de pedidos, para cumplir 

los objetivos propuestos anteriormente. El manual que se va a desarrollar debe ajustarse 

a la norma 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 Álvarez, 2020). Este manual va a contener 8 puntos los cuales se detallan a 

continuación: 

- 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. 

- Introducción: 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. 

- Políticas: 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 representación de las actividades, documentos y responsables, 

pero de una manera gráfica para una mejor compresión. 

- Indicadores: Nos permiten medir y evaluar cual es el desempeño 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 documentación como cambios, actualizaciones e incluso la 

eliminación de algún punto. 

Estructura del formato  

Codificación  

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

factores como se indican en la  

Figura 24  

Codificación de formato 
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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  

Codificación tipo de documento 

Tipo de documento Código 

Manual de procedimiento MA 

Instructivo IN 

Registro RG 

 

En el caso de las áreas cada una tiene su propio código, pero en esta propuesta 

únicamente se tiene documentación del área de ventas al cual le representa “VT”. 

Por otro lado, los encabezados de las páginas 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. Código del documento de acuerdo a lo mencionado en la Figura 24 

4. Fecha de emisión del documento 

5. Versión del documento  
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1. INTRODUCCIÓN 

1.1 OBJETIVO 

Establecer el procedimiento para la recepción, registro y verificación de pedidos 

realizados por los clientes, asegurando la correcta validación de productos, 

cantidades disponibles, confirmación del cliente y preparación del pedido para 

facturación, 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 aplicación digital. Inicia con la recepción 

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

facturación. 

2. DEFINICIONES 

TÉRMINO DEFINICIÓN 

Pedido Solicitud realizada por el cliente en la cual se detalla precios, 

descuentos, cantidades y especificaciones de los productos. 

Cotización Documento el cual detalla los precios de los productos 

solicitados por parte del cliente antes de la confirmación de 

compra. 

 

3. RESPONSABLES 

3.1 Asesor Comercial  

3.2 Asesor Televentas 

3.3 Supervisor de inventario 
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4 POLÍTICAS 

• Todo pedido recibido de manera manual deberá contar obligatoriamente con la 

firma de aceptación tanto del cliente como del asesor responsable, como respaldo 

de conformidad antes de continuar con el proceso. 

• La aplicación digital será el medio principal para el registro de pedidos. En 

situaciones excepcionales que requieran el uso de formatos físicos, estos deberán 

ser aprobados previamente y digitalizados en un plazo no mayor a 24 horas 

• Los pedidos gestionados manualmente deben ser documentados exclusivamente 

en el formato establecido por la empresa, asegurando uniformidad en la 

información. 

• Una vez enviado el detalle del pedido, se otorgará un plazo máximo de 4 horas 

para recibir confirmación por parte del cliente. En caso de no obtener respuesta, 

el asesor deberá realizar una llamada de seguimiento y subir la evidencia 

correspondiente a la plataforma digital. 

• Ningún pedido podrá ser remitido a facturación si no ha sido previamente 

confirmado por el cliente, garantizando que la información registrada corresponde 

fielmente a su solicitud. 

• Todos los pedidos deberán ser validados en inventario antes de pasar a facturación.  

• Antes de enviar un pedido a facturación, el asesor deberá efectuar una revisión 

final de los productos, cantidades y precios registrados, con el fin de prevenir 

errores y garantizar la exactitud de la información. 

• Las devoluciones de productos solo serán procedentes en casos donde exista una 

diferencia comprobada entre el pedido entregado y el pedido confirmado 

previamente por el cliente. 

• Si una devolución se genera por equivocación del asesor, se aplicará una multa 

del 2% sobre el valor del pedido devuelto.   

• Las devoluciones solo aplicarán hasta las 24 horas posteriores a la entrega. 
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5 DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

No. ACTIVIDAD RESPONSAB

LE 

DETALLE DOCUMENT

OS 

5.1 INICIO 

Recibir pedido 

Asesor Se recibe el pedido de parte del 

cliente con las especificaciones 

requeridas. 

 

5.2 Identificar el tipo de 

registro 

Asesor ¿Tipo de registro? 

Manual: Continuar en el paso 6.3  

App: Continuar en el paso 6.5 

 

5.3 Registrar pedidos 

solicitados  

Asesor Se debe registrar en el formato de 

pedidos, completando todas las 

características especificadas para 

una mayor precisión. 

Formato de 

pedidos RG-

VT-01 (Anexo 

3) 

5.4 Solicitar firma del 

cliente. 

Asesor Se debe solicitar la firma del cliente 

como constancia del pedido que se 

está realizando. 

Al momento en el que el asesor 

tenga disponibilidad se continua el 

procedimiento. 

 

5.5  Seleccionar cliente 

en la app. 

 

Asesor En la app se debe seleccionar el 

cliente al cual se le va a agregar el 

pedido  

Instructivo 

App pedidos 

IN-VT-01 

(Anexo 4) 

Video 

instructive 

CRM (Anexo 

5) 
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6.6 Buscar producto 

por nombre y 

verificar en la 

imagen  

Asesor Se busca el producto por el nombre, 

pero para una mayor seguridad se 

verifica en la imagen.  

 

6.7 Registrar productos 

solicitados en la app 

Asesor Después de verificar que el producto 

es el correcto se registran los 

productos y cantidades. 

 

6.8 Verificar cantidades 

en inventario 

Supervisor de 

inventario  

Se debe verificar que las cantidades 

registradas en la app se encuentren 

de manera física 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 

inventario  

Se informa al asesor para que 

continúe con el procedimiento. 

 

6.10 Informar al cliente 

y ofrecer productos 

similares. 

Asesor  Se debe informar al cliente que no se 

encuentra disponible el producto 

solicitado y se ofrecen productos 

que sean similares en el caso de que 

el cliente se encuentre interesado. 

 

6.11 Identificar si el 

cliente se encuentra 

interesado. 

Asesor ¿Acepta el cliente? 

Si: Modificar los productos 

ingresados anteriormente y 

continuar en el paso 6.13 

No:  Averiguar razones y finaliza el 

procedimiento. 
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6.12 Informar 

disponibilidad del 

pedido 

Supervisor de 

inventario 

La persona encargada debe informar 

mediante la app la disponibilidad de 

los productos registrados en el 

inventario, para que continúe el 

procedimiento. 

 

6.13 Identificar si es 

necesario realizar 

cotización 

Asesor 

 

¿Se debe realizar cotización? 

Si: Continuar en el paso 6.14 

No: Continuar en el paso 6.17 

 

6.14 Revisar precio 

dependiendo del 

descuento 

Asesor Se revisa el precio debido a que 

existen descuentos por diferentes 

motivos 

 

6.15 Realizar y enviar 

cotización al cliente 

Asesor Se realiza la cotización dentro de la 

app y se enviar al cliente de manera 

inmediata. 

Cotización  

6.16 Recibir 

confirmación del 

cliente.  

Asesor ¿Se recibe confirmación del 

cliente? 

SI: Continuar en el paso 6.16 

NO: Averiguar razones y finaliza el 

procedimiento. 

 

6.17 Enviar mensaje con 

el pedido para 

confirmación 

Asesor Se envía un mensaje automático que 

contiene los productos registrados 

para la confirmación por parte del 

cliente. 

 

6.18 Identificar la 

confirmación del 

cliente 

Asesor Esperar 4 horas para que el cliente 

confirme. 

¿Se recibe confirmación 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 

la app 

Asesor Se debe verificar una última vez el 

pedido para que no existan errores 

con lo solicitado. 

 

6.20 Enviar pedido a 

facturación 

FIN 

Asesor Se enviar el pedido a facturación 

mediante la app. 
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7. INDICADORES DE DESEMPEÑO 

N° INDICADOR FORMULACIÓN META RESPONSABLES 
FUENTE DE 

VERIFICACIÓN 

PERIODO 

DE 

MEDICIÓN 

       

1 

Porcentaje de 

devoluciones 

por error de 

pedido 

(N° de pedidos 

devueltos por 

error/ total de 

pedidos) x 100 

 

<2% 
Asesor Comercial  

Jefe de Postventa 

Tablero de 

devoluciones 
Mensual 

       

2 

Tiempo de 

confirmación 

de inventario 

(Sumatoria de los 

tiempos de 

confirmación de 

pedidos/ total de 

pedidos)  

 

<30 

minutos 

Asesor Comercial  

Jefe de Ventas 

Historial de 

tiempo de App 

de ventas 

Mensual  

3 

Porcentaje de 

pedidos 

confirmados 

(N° de pedidos 

confirmados/Total 

de pedidos 

ingresados) x 100 

100% 
Asesor Comercial  

Jefe de Ventas  
App de ventas Semanal 

 

 

 

. 
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8. CONTROL DE CAMBIO 

 

C: Creación - A: Agregar – M: Modificar – E: Eliminar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VERSIÓN FECHA DESCRIPCIÓN DE LA 

MODIFICACIÓN 

TIPO DE 

CAMBIO 

(1) 

RESPONSABLE APROBADO 

POR 

 1.0 18/06/2025  Creación del documento   C   Joseth Reinozo   
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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. Además de que se pueden realizar diferentes automatizaciones para 

evitar que el asesor realice actividades repetitivas como es el enviar mensajes de 

confirmación 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 

críticos que necesiten un control riguroso, como es en este caso el proceso de recepción 

de pedidos. 

Profundizando un poco más acerca del software CRM, es beneficioso para las 

empresas de todo tamaño debido a que nos facilita la gestión y organización con la 

relación que se tiene con los clientes. Como se sabe el factor más importante en las 

empresas es la satisfacción del cliente o calidad del producto. Por ello este software 

además 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 mencionó 

anteriormente el proceso se volverá más productivo. Por otro lado, ayuda a manejar 

bastante información de manera interactiva con la finalidad de que esta información sea 

servible para la empresa por lo cual se convertirá 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 último, un punto bastante beneficioso es que permite la comunicación 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 algún inconveniente. 

En este caso se configuró el CRM con la finalidad de adaptar las mejoras 

propuestas dentro del manual de procedimiento al proceso de recepción de pedidos, como 

es el control interno del proceso, eliminación de actividades manuales que crean errores, 

pero de igual manera incluir al cliente en la confirmación de los pedidos, con el objetivo 

de reducir e incluso eliminar la recurrencia de devoluciones, en donde se realizarán 

diferentes configuraciones las cuales se especifican a continuación. 

Configuración del CRM 

Para añadir 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 ubicación de la 

empresa en donde se piden diferentes parámetros. 

Figura 26 

Ubicación de la empresa  
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Con esta información agregada se procede a incluir la tasa de impuestos de 

acuerdo al país 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 continuación. 

Figura 27  

Tasa de impuestos  

 

Un punto muy importante para el funcionamiento de este proceso es la relación 

que tiene con inventario, debido a que las existencias deben constar en la recepción 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 algún código de barras, el IVA que corresponde a los productos y en 

este caso para que sea más gráfico al momento de recibir el pedido se agrega imágenes 

del producto. 
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Figura 28  

Ingreso de productos a inventario digital  

 

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

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

información se conecta con el flujo de actividades de la recepción 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  
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Para tener la trazabilidad del proceso se crea un flujo de etapas las cuales se 

adaptan al proceso de recepción de pedidos, en este caso se dividirá en 5 etapas como se 

puede visualizar en la Figura 30, las cuales son: 

• Recibir pedido  

• Verificación del inventario  

• Cotización del pedido  

• Confirmación del cliente  

• Enviar a facturación  

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 recepción de pedidos  
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Automatizaciones CRM 

Para que los asesores tengan una mejor interacción 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 negociación nueva aparecerá de manera inmediata una notificación 

de “inicio de negociación”, en la cual indicará al asesor que debe registrar el cliente y los 

productos con exactitud para que no existan errores 

Figura 31  

Notificación de inicio de negociación  
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Segunda etapa – Verificación de inventario 

Al cambiar de etapa aparecerá una nueva notificación la cual felicitará por el 

avance en el pedido y recordará al asesor que se deben verificar que los productos se 

encuentren de manera física en el inventario. A pesar de que el aplicativo se interrelaciona 

con los productos ingresados en el inventario, es necesario tener una confirmación del 

supervisor de inventario, con la finalidad de que exista un control interno y reduzcan los 

errores al momento de la entrega. 

Figura 32  

Notificación de cambio a segunda etapa 
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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 confirmación de que los productos registrados se 

encuentren de manera física, además de especificar que solo se tiene 10 minutos para 

realizar la confirmación, caso contrario saldrá la tarea como retrasada y no se podrá 

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

Figura 33 

Tarea de confirmación de inventario 
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Figura 34 

Tiempo de confirmación de inventario 

 

En el caso de que el supervisor no confirme la existencia del inventario, se creó 

una automatización la cual envía una notificación a los 10 minutos de la creación de la 

tarea para recordar al supervisor de que la confirmación es necesaria para continuar el 

proceso. 

Figura 35  

Recordatorio de confirmar inventario  
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Tercera etapa – Cotización del pedido 

Esta etapa no es obligatoria debido a que no siempre se envía 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 cotización se cambia a esta etapa y aquí de 

manera inmediata se desplegará una notificación de cambio de etapa, para esto se realizó 

la automatización indicada en la Figura 36. 

Figura 36  

Notificación de cambio a tercera etapa 

 

Seguido a la notificación de la etapa se crea un documento “cotización” de manera 

inmediata para que pueda ser enviado. Este documento puede tener una plantilla 

específica según 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 cotización  

 

Al momento de tener creada la cotización se agrega una nueva automatización en 

la cual se realizará el envío de un correo que contenga el documento de cotización en 

conjunto de un texto que solicite la confirmación de la misma, como se puede observar 

en la Figura 38 . Esto se enviará de manera inmediata después de que se cree la cotización. 
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Figura 38  

Envío de correo con cotización 

 

 

Cuarta etapa – Confirmación del cliente 

En el caso de que el cliente no necesite una cotización se continua a esta etapa en 

donde de igual manera que en las etapas anteriores se automatiza una notificación que 

avise al asesor el cambio de etapa y un recordatorio de que la negociación debe ser 

confirmada por el cliente. Debido a que es importante contar con esta confirmación para 

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

Notificación de cambio a cuarta etapa  

 

Como esta etapa es de confirmación del cliente se automatizó para que al cambiar 

a esta etapa se envíe un correo de manera inmediata al cliente el cual contendrá 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 automatización indicada en la  
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Figura 40  

Envío de correo de confirmación del cliente. 

 

 

Al momento de recibir la respuesta por parte del cliente, se automatiza con la 

intención 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 confirmación del cliente  

 

El plazo de espera de confirmación del cliente es de 4 horas, en el caso de no 

recibir un mensaje de confirmación se agregó una notificación que alerta al asesor que 

ninguna acción fue tomada por parte del cliente. Esta automatización se coloca con la 

finalidad de que el CRM interactúe de tal manera que el asesor se encuentre informado 

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

Figura 42  

Notificación de falta confirmación del cliente 
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Seguido a la notificación se programa una llamada al asesor con la intención de 

realizar la confirmación de manera personal. Sin embargo, es necesario subir evidencia 

para seguridad de la compra del pedido. 

 

Quinta etapa – Envío a facturación  

Esta es la etapa final por lo cual al llegar hasta la misma se agregó una notificación 

la cual informará al asesor que la negociación ha sido verificada y que se enviará para su 

facturación. Teniendo en cuenta que el proceso de recepción de pedidos finaliza debido a 

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

Notificación de última etapa 

 

De manera inmediata se creará una tarea a la persona responsable de facturación, 

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

facturación, pero sobre todo que beneficie a la planificación de las actividades posteriores. 
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Figura 44  

Tarea para ingreso a facturación 

 

Diagrama de automatizaciones  

Para una mejor comprensión del funcionamiento que tienen las automatizaciones 

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

un poco más en que actividades ayudará el software a los asesores. 
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Figura 45 

Funcionamiento de automatizaciones 
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Resultados esperados 

Verificar  

Mediante el diagnóstico de la empresa se ha comprobado que los errores presentados 

en el proceso de recepción de pedidos por parte de los asesores comerciales y televentas 

existe un alto índice de devoluciones los cuales afectan de manera reputacional y económica 

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 facturación, pero 

tomando el porcentaje que genera el proceso de recepción de pedidos comprende el 27,04% 

de las facturas devueltas, esto quiere decir que más 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 facturación 

 

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

utilidades perdidas, debido a que los clientes al realizar las devoluciones no se encuentran a 

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%

DEVOLUCIONES VS FACTURACIÓN
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disposición de recibir un producto diferente a cambio debido a los motivos que son en su 

totalidad responsabilidad del proceso de recepción de pedidos. Sin tomar en cuenta que de igual 

manera la empresa pierde su reputación de brindar productos de calidad y buen servicio al 

cliente. Por otro lado, los costos asociados a las devoluciones son varios, como la gestión 

administrativa, gestión operativa y logística 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 estandarización del proceso con mejoras incluidas y además el 

software CRM se espera mejorar el problema. Al tener un control interno riguroso, un software 

más interactivo con los colaboradores, confirmaciones por parte del cliente para responsabilizar 

la entrega de los pedidos y aparte la automatización de algunas tareas que actualmente se las 

realiza de forma manual, permitirán que no existan errores por parte del proceso de recepción 

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 convertirá en utilidad 

ganada debido a la eliminación de estas devoluciones y con ello la eliminación de gastos por 

devoluciones en gestión administrativa, operativa y de logística inversa. De igual manera al 

tener alto índice de devoluciones la gestión administrativa ocupa el 81% de su tiempo laboral 

en gestionarlas, por lo cual este tiempo se eliminará y las personas encargadas podrán poner 

mayor énfasis en otro tipo de proyectos o gestiones para la satisfacción al cliente. Por otro lado, 

en cuanto a la gestión 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 

podrá colocar a estos colaboradores en actividades que agreguen valor a los procesos de la 

empresa.  

Por último, en cuanto a gastos de logística inversa se eliminarían debido a que el 

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

cual aumentarán 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 recepción de pedidos. Las acciones sugeridas son las 

siguientes: 

- Monitorear continuamente los indicadores de desempeño 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 aplicación de la propuesta  

En la implementación 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 implementación  

 

Figura 48 

Gantt de actividades 

 

La primera tarea es la socialización del proceso y el uso del CRM para que toda la 

empresa tenga el conocimiento de las mejoras y cambios que se establecerán dentro del proceso 

y aportar al funcionamiento. La segunda actividad la configuración 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 capacitación 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 implementación del nuevo proceso a las actividades 

diarias. Después un seguimiento continuo de varios días que nos permitirán monitorear el 

comportamiento y oportunidades de mejora que se presenten para finalmente realizar ajustes 

menores en el software CRM. Toda esta implementación tendrá una duración de 2 meses. 
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Análisis de costos  

El análisis de costos es importante para la propuesta debido a que se puede comprobar 

la factibilidad económica de la misma. Es por ello que se toman en consideración diferentes 

factores. 

Figura 49  

Costos API WhatsApp  

 

Una de las actividades que mejorará la rapidez de respuesta por parte del cliente es el 

WhatsApp Business, esto nos beneficia debido a que los mensajes tendrán 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 capacitación 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 además de los controles y mejoras. Las personas a ser capacitadas son: Analista 

de procesos que se encargará de todo el monitoreo del proceso de recepción de pedidos, 

oportunidades de mejora, resultados que se presenten con el tiempo y la retroalimentación en 

Cantidad de ventas anuales 

aproximadamente 
25106

Costo por conversación 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
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el caso de que algún colaborador necesite ayuda con los cambios. Por otro lado, al encargado 

de TI el cual se encontrará al tanto de los cambios o programaciones que surjan en el software 

Bitrix CRM. El coordinador de inventario debido a que tendrá un papel fundamental en el 

proceso y por último los asesores comerciales que van a llevar adelante las actividades. Para 

capacitar al personal se tomarán cursos brindados por Bitrix, mediante su página web de 

manera virtual, el cual tendrá un costo de $796, 10 horas de duración, este valor únicamente 

será al inicio de la implementación en donde todos aprenderán 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 además por las automatizaciones y 

actividades que se necesita para el proceso. Por ello el costo será 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 inversión 

 

Retorno sobre la inversión 

Con la finalidad de evaluar la viabilidad de la económica de la propuesta, se analiza el 

retorno sobre la inversión (ROI). Como se observa en la Tabla 3 para realizar el cálculo se toma 

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

propuesta de mejora. 

Tabla 3  

Retorno sobre la inversión 

Años Ahorro  Costos  Beneficio  

Año 1 $26.835,30 $18.186,50 $8.648,80 

Año 2 $26.835,30 $18.186,50 $9.444,80 

Año 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 únicamente el valor asociado a la logística inversa y la 

gestión administrativa debido a que existirá una reducción de notas de crédito, con un valor de 

$26.835,30. A pesar de que existen los gastos de la gestión 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 podrá aplicar a actividades que agreguen valor 

a la empresa.  Por otro lado, los costos asociados a la inversión como se visualiza en la Tabla 

3, el primer año tiene un valor más alto en comparación a los otros, ya que se toma en cuenta 

el valor de la capacitación inicial al personal. Por último, 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: 

𝑅𝑂𝐼 =
𝐵𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛
 

𝑅𝑂𝐼 =
$27.538,40

$52.967,50
= 52% 
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La propuesta tiene una ganancia del 52% frente a la inversión, esto quiere decir que por 

cada $1 se va recuperar $0,52 más 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 logró 

diagnosticar que el mayor volumen de devoluciones en la distribuidora ferretera tiene 

origen en errores humanos, falta de políticas internas claras y ausencia de controles en 

la recepción de pedidos. El análisis mostró que el proceso de recepción 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 facturación de $173.091,10. Estas fallas no 

solo afectan la calidad del servicio, sino que también deterioran la imagen de la empresa 

y su relación con los clientes. Además, representan un gasto adicional en recursos 

operativos, administrativos y logísticos que asciende a $50.055,42 anuales. Este 

diagnóstico permitió tener claridad sobre el punto crítico que origina el problema 

principal y abrió la posibilidad de diseñar una solución alineada con las necesidades del 

proceso. 

• El análisis del proceso actual, apoyado en la observación directa del área de recepción 

de pedidos, permitió identificar con mayor detalle las actividades que generan errores. 

Entre los principales hallazgos están la falta de formatos estandarizados, el uso de 

cotizaciones informales y tareas manuales sin verificación adecuada. También se 

observó una débil validación de los pedidos por parte de las áreas 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, así 

como entregas incompletas por falta de stock disponible. Esta etapa fue clave para 

evidenciar las falencias operativas y de organización que están detrás del problema. 
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• Como respuesta a los problemas detectados, se diseñó un manual de procedimiento que 

define paso a paso las actividades del proceso de recepción de pedidos, el que fue 

adaptado a la realidad operativa de la empresa. Además, se integró un sistema CRM 

como herramienta de soporte, que permitió automatizar tareas manuales que antes 

generaban errores, establecer alertas, asignar responsabilidades y garantizar 

trazabilidad en todo el proceso. También se crearon formatos e instructivos específicos 

que orientan al personal en el uso correcto del sistema y en la ejecución del proceso. 

Con esta propuesta se estima una reducción del 79% en las devoluciones, lo que 

impactará directamente en la disminución de errores y en la reducción de costos por 

logística inversa, valorados en $26.832,30. 

Recomendaciones: 

• Realizar un análisis más 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 permitirá evitar que estas devoluciones generen 

impactos económicos negativos durante la gestión posterior con el cliente. Reducir al 

máximo las devoluciones contribuye directamente a una mayor satisfacción del cliente 

y a fortalecer la posición 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 ayudará 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 más intuitivo, estandarizado y alineado a las necesidades 

reales de la empresa. 

• Finalmente se sugiere implementar el proceso tal como está descrito en el manual de 

procedimientos, asegurando su correcta aplicación 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 permitirá 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 recepción de pedidos As is 

 



 

 
 

Anexo 2 Proceso recepción de pedidos To Be  

 



 

 

Anexo 3 Formato de registro de pedidos RG-VT-0
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Anexo 4 Instructivo CRM IN-VT-01 
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1. Seleccionar en el ícono verde para crear una nueva negociación y comenzar a ingresar el 

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

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

 

3. Buscar cliente en el caso de que el contacto se encuentre registrado en el aplicativo y seleccionarlo. 
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4. En el caso de no tener registrado al cliente se debe colocar en agregar. 

 

5. Y llenar información solicitada. 
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6. Cuando el cliente pertenece a una compañía de igual manera de selecciona en el caso de que se encuentre 

guardado o se debe agregar y colocar información solicitada. 

 

7. Llenar los campos: tipo de negociación “ventas”, origen de la recepción del pedido, origen de información 

en donde se coloca puntos importantes del cliente. 
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8. Seleccionar ícono de productos para ingresar el pedido 
 

 

 

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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10. Cambiar de etapa seleccionando en “verificación de inventario” 

 

 

 

11. Verificar creación de tarea al coordinador de inventario. 
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12. El coordinador de inventario debe seleccionar en tareas y proyectos para verificar 

confirmaciones pendientes. 

 

 

 

13. Ingresar a la tarea creada 
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14. Seleccionar en “seguimiento de tiempo” y dar clic en el nombre de la negociación ( aquí 

verificar los productos ingresados con el inventario físico) y regresar al ícono “terminar”.  

 

 

15. Después de que el coordinador de inventario confirme la existencia de los productos, se 

debe tomar en consideración dos opciones: si el cliente necesita cotización continuar en 

este paso, caso contrario seguir al paso 18 
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16. Verificar creación automática de la cotización y el envío del correo al cliente de manera 

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

 

 

18. Si el cliente no requiere cotización se debe pasar a la fase de confirmación del cliente. 
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19. De manera automática se enviará un correo con el detalle de los productos (verificar el 

envío) 

 

 

 

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

planificación de llamada. 
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21. Al realizar la llamada es necesario subir evidencia en la parte final de la negociación (se 

debe subir capturas con evidencia). 

 

 

 

22. Después de que el cliente realice la confirmación se puede continuar con el siguiente 

paso. Nota: Sin una confirmación no se puede enviar a facturación 
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23. Con el cambio de etapa se crea automáticamente una tarea a la persona responsable de la 

facturación para que continúe con el proceso correspondiente. 
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1. CONTROL DE CAMBIOS 

 

(1) C: Creación - A: Agregar – M: Modificar – E: Eliminar  
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Anexo 5 Link video instructivo CRM 

El video instructivo servirá para facilitar al personal en la utilización de la herramienta 

CRM. 

https://drive.google.com/file/d/1CxEzWkJ3ybwgddLL9xNAcRaLG28AORlm/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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