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Resumen

El alcance de la presente tesis es la propuesta de mejora en los principales procesos de
atencion del canal de ecommerce de la empresa La Automotriz, dedicada a la
comercializacion de repuestos de motores industriales; con la finalidad de disminuir los
desperdicios en los procesos de atencion y aumentar la cantidad de leads comerciales

concluidos en venta.

El objetivo principal es la mejora en el nivel de servicio al cliente. Tras la revision de
literatura y causas raiz, se determind que los tiempos improductivos en los procesos, las
demoras, la falta de capacitacion y la carencia de un accionar gil en los procesos, dan como
resultado una conclusion de menos del 3% de ventas del total de visitas al e-commerce

“Laautomotriz.pe”.

A nivel general, el resultado del proyecto en el primer trimestre a disminuido en el 30%,
disminuye las colas de espera por asesoria especializada lo que se traduce al incremento de
la facturacion en porcentaje a través de este canal mediante la ejecucién de herramientas
agiles que permitan establecer actividades no consideradas en el disefio inicial de los

procesos claves, agregando funciones que generan valor y eliminando las que no.

Palabras clave: comercio digital; BPMs; Lean; JIT; Cadena de Suministro



Abstract

The scope of this thesis is the proposal for improvement in the main service processes of the
ecommerce channel of the company La Automotriz, dedicated to the marketing of industrial
engine spare parts; with the purpose of reducing waste in service processes and increasing

the number of commercial leads concluded for sale.

The main objective is to improve the level of customer service. After reviewing the literature
and root causes, it was determined that the unproductive times in the processes, the delays,
the lack of training and the lack of agile action in the processes, result in a conclusion of less

than 3% of sales of the total visits to the e-commerce “Laautomotriz.pe”.

At a general level, the result of the project in the first quarter has decreased by 30%, the
waiting queues for specialized advice are reduced, which translates into an increase in billing
in percent through this channel through the execution of agile tools that allow the
establishment of activities not considered in the initial design of key processes, adding

functions that generate value and eliminating those that do not.

Keywords: e-commerce; BPMs; Lean; JIT; Supply Chain
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1. Capitulo | - ANTECEDENTES DEL PROYECTO

En el presente capitulo, se detalla el comportamiento del sector de repuestos de
motores y del tipo de negocio e-commerce en el Pais. El 4to puesto que representan los
ingresos al Producto Bruto Interno (PBI), el crecimiento de ventas en millones de soles en
e-commerce, y un desglose de las técnicas Business Process Management (BPM) y el pilar

de Lean, Just In Time, son la base para sustentar la importancia de este proyecto.

1.1 Antecedentes

El mercado de importacién vehicular en Perd mantiene un crecimiento constante
desde el afio 2015. De acuerdo con lo registrado por la Asociacion Automotriz del Perl
(APP, 2023), segun la importacion vehicular por categorias, las cifras del valor FOB
Ilegaron a representar un crecimiento de hasta 39% en el periodo 2021 respecto al anterior,
y se registrd un decrecimiento inusual del 19% en el periodo 2020 respecto al anterior,
debido a las restricciones de comercio establecidas por la pandemia del Covid 19.
Considerando la separacion por categorias, la importacion de partes o piezas de motor
representa un promedio del 14.5% del total de importaciones vehiculares o en un valor en
condiciones de importacion FOB equivalente a 16 millones de dolares de incremento

promedio cada afio.

Tabla 1

Participacion de categoria "partes de motor" en importacion vehicular

i Neumaticos Lubricantes |Partes de motor
Mes/Categoria Total (M USD) Otros (M USD)
(M USD) (M USD) (M USD)
Ene - Nov 2015 usD 1,436 usD 409 UsD 252 usD 217 USD 558
Ene - Dic 2016 USD 1,496 USD 401 USD 257 uUsD 231 USD 608
Ene - Dic 2017 UsD 1,569 UsD 410 USD 265 UsD 253 USD 641
Ene - Dic 2018 UsSD 1,762 USD 446 USD 325 USD 288 usDh 703
Ene - Dic 2019 UsD 1,749 USD 455 UsD 311 UsD 283 USD 699
Ene - Dic 2020 usD 1,414 usb 379 uUsSD 238 usD 220 UsSD 576
Ene - Dic 2021 usD 1,977 USD 508 USD 363 UsD 309 usDh 797
Ene - Dic 2022 UsD 2,231 USD 581 UsD 463 UsD 328 UsSD 859

Nota. Informacion al 2 de noviembre de 2023. Adaptado de “Importacion de Suministros de Estadisticas del Sector

Automotriz 2015 - 2022”, por AAP, 2023
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Figura 1

Participacion de categoria “partes de motor” en importacion vehicular
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Nota. Informacion al 2 de noviembre de 2023. Adaptado de “Importacion de Suministros de Estadisticas del Sector

Automotriz 2015 - 2022”, por AAP, 2023

Respecto a la participacion de este tipo de productos en la economia, Per( ha tenido
un crecimiento anual de al menos un 2% del PBI desde el afio 2010, a excepcion del afio
2020, siendo este el mas afectado por la pandemia del COVID 19. En el caso particular de
la actividad econdomica automotriz, en la denominacion de “Comercio, mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores y motocicletas” se ha mantenido un crecimiento
variable teniendo un maximo aproximado de 11.8% en el afio 2010 y un minimo de 10.1%
en el afio 2020; esta excepcion debido a medidas de restriccion de transporte a nivel
nacional; y sobrecarga de mercaderia y transporte en puertos maritimos (INEI, 2023). Pese
a esta Gltima cifra, la actividad automotriz representa cada afio desde el 2010, un minimo
del 10% del PBI (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI] 2023), siendo un
porcentaje significativo para el enfoque hacia el sector, las necesidades actuales y las

oportunidades hacia el futuro.

Las principales actividades econdmicas en el Perd, segin la INEI (2023), estan
orientadas a servicios, manufactura, extraccion de minerales y el comercio, mantenimiento
y reparacién de vehiculos y en los ultimos después de la pandemia han tenido un ligero

crecimiento.

14



Tabla 2

PBI Participacién por sector 2018 - 2022

Activida Econdmica Total 2018 2019 2020 2021 2022
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 28.2 5.4 5.4 6.1 56 5.7
Pesca y acuicultura 2.1 0.5 04 04 04 0.4
Extraccion de petroleo, gas, minerales y servicios conexos |58.6 12.4 12.1 11.8 113 11.0
Manufactura 64.9 13.3 12.8 12.6 13.2 13.0
Construccion 30.7 5.9 5.9 5.6 67 6.7
Electricidad, gas v agua 9.5 1.8 1.9 20 19 1.9
Comercio, manteniminlanto y reparacion de vehiculos 51.8 104 104 101 104 105
automotores y motocicletas

Transporte, almacenamiento, correo y mensajeria 25.8 5.6 56 4.6 48 5.2
Alojamiento y restaurantes 13.1 31 32 1.8 22 2.7
Telecomunicaciones y otros servicios de informacion 24.9 4.4 4.6 5.4 53 51
Servicios financieros, seguros y pensiones 25.4 4.5 4.7 58 54 4.9
Servicios prestados a empresas 23.6 4.9 5.0 4.6 46 4.6
Administracion publica y defensa 27.3 5.1 5.1 6.0 55 5.5
Otros 114.1 22.6 22.8 232 226 229
TOTAL 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Nota. Informacién al 02 de noviembre de 2023. Adaptado de “PERU: Producto Bruto Interno por Afios”, por INEI, 2023
(https://shorturl.at/ptwFR).

Figura 2

PBI Participacion por sector 2018 - 2022
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Nota. Informacion al 02 de noviembre de 2023. Adaptado de “PERU: Producto Bruto Interno por Afios”, por INEI, 2023.
(https://shorturl.at/ptwFR).

En relacion con el crecimiento de empresas consumidoras de repuestos de motores
por sector, se puede visualizar que “Comercio, mantenimiento y reparacion de vehiculos

automotores y motocicletas” no disminuye notablemente su porcentaje de participacion pese

15


https://shorturl.at/ptwFR
https://shorturl.at/ptwFR

a que en los principales sectores de consumo (Manufactureras, mineras, transportes de
personas y suministros) si hubo variaciones en los dltimos 5 afios. Esto referencia la
estabilidad del mercado para este tipo de productos necesarios para las actividades de

transporte 0 manufactura relacionados a los demas sectores.

Reflejado el crecimiento del sector bajo otra métrica, basado en el parque automotor en
circulacién registrado por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, segun el INEI

(2023), el sector automotriz ha tenido un crecimiento de 3.7 % entre los afios 2020 y 2021.

Respecto al tipo de negocio, el comercio en ecommerce de tipo minorista a nivel
mundial represent6 un 14.1% respecto a las ventas a nivel mundial, de acuerdo con Statista
(2019). El comercio minorista en EE. UU. estim6 un crecimiento del 9.7% al 18.8% y en el
continente europeo fue del 4.8% al 15.4% durante el periodo 2012 — 2022 (Centre for Retail
Research, 2023). Sin embargo, las amenazas para este tipo de comercio son diversas a nivel
de servicio. En la practica, se subsanan inconvenientes como los costos por la entrega tardia
o incompleta (G.T.S. Ho, S.K. Choy, P.H. Tong, V. Tang, 2022), representando un

problemay adicidn a costos no considerados previamente, influyendo en el nivel de atencion
de servicio.

En el Perd, la variacion en ventas por canal digital entre los afios 2020 y 2021 fue
de 55%. Sin embargo, en el periodo 2021 y 2022 represent6 el 30% obteniéndose 12 mil
millones de ventas en el canal online, de acuerdo con la informacion de la Camara Peruana

de Comercio Electrénico (CAPECE, 2023).
Figura 3

Crecimiento de ventas e-commerce en millones en Per(

Ventas Online en millones SE11M
1 ®
2252m e — &
1 9581 @
2010 2011 2012 2013 2‘4 — "2’5 2016 2017 2018 2019 2020 2021
o—@— & — @
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Afio @& ‘Ventas online en millones

Nota. Informacion al 02 de noviembre del 2023. “Observatorio E-commerce 2021 - 20227, por la CAPECE, 2022.
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La participacion en el comercio electronico, de acuerdo con las categorias en el afio 2023,

sigue el siguiente porcentaje.

Figura 4

Proporcién actual (2023) que comparten las categorias de comercio electrénico en el mercado peruano

M Electronica y medios m Comida y cuidado personal Mueblesy electrodomésticos

Juguetes, hobbiesy bricolage © Moda y otros

PARTICIPACION POR CATEGORIA
EN PERU 2022

Nota. Informacion al 02 de noviembre. Adaptado de “eCommerce revenue development in Peru”, ECDB,

https://fecommercedb.com/markets/pe/all

Los principales reclamos que el canal de comercio electronico, segin la Camara Peruana de
Comercio Electronico (CAPECE, 2022), estuvieron orientados a la no entrega de productos
(78.9%), idoneidad / falla de producto (11.1%), pedido incompleto (3.5%), cambio de
producto (2.7%), reembolso de dinero (2.6%) y cancelacion de pedido (1.2 %). El reclamo
no representa la tendencia de los principales problemas sin embargo si se puede evidenciar
que el nivel de servicio en este canal esta siendo afectado por diversas razones. Segun el
analisis basado en los factores que limitan el comercio electronico, realizado por la
CAPECE (2022), sefiala que se orientan al viaje de la compra en linea por parte del

consumidor basado en los siguientes puntos detallados en la Tabla 1.
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Figura 5

Reclamos del comercio electronico 2022 -2023
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Nota. Informacion al 02 de noviembre del 2023. Adaptado de “Observatorio E-commerce 2021 - 2022, por la CAPECE,
2022.

1.2 Marco tedrico

1.2.1 Business Process Management (BPM)

Las herramientas de la metodologia Business Process Management (BPM) son una
disciplina compuesta por técnicas, herramientas de disefio, analisis y mejora continua en los
ultimos afos estan orientados a la automatizacion y control de los procesos de negocio con
la finalidad de alinear la estrategia y la organizacion (Dumas, 2018). De los lineamientos se
desprenden las siguientes etapas para implementar y reorganizar el negocio. A continuacion,

se detallan los pasos:

1. Identificacion de los procesos, desde las entradas, salidas, clientes y se establece el

mecanismo de medicion.

2. Levantar los procesos de bajo la simbologia BPMN con el objetivo de establecer la
relacién logica de cada una de las actividades que generan valor de las actividades, recursos

y datos.

3. Analizar los procesos mediante las herramientas desde agregacion de valor,

diagramas, analisis de causa raiz entre otras.
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4. Redisefio de procesos, en esta actividad se eliminan las actividades que no generan

valor para implementar nuevas practicas.

5. Implementar se refiere a la automatizacion de los procesos del negocio con
herramientas de Robotic process automation en los que se integran los sistemas
transaccionales como sistemas ERP con la finalidad de acortar tareas automatizando las

tareas repetitivas.

6. Medir y controlar, en esta etapa se aplican herramientas de andlisis y mineria de datos

para encontrar nuevos puntos de mejora.

Business process modeling, implementation, analysis, and management: the case of business

process management tools. (Zuhaira & Ahmad, 2020)

El presente estudio permite clasificar y categorizar las herramientas de BPM aplicadas en
diversos proyectos aplicados en las etapas de gestion de procesos basado en el impacto
generado. Los cuales permiten seleccionar herramientas mas acordes a la gestion,

implementacidn, analisis; y disefio y modelado.

1.2.2 Gestion de cadena de suministros (SCM)

Es definida como la gestion de recursos con el objetivo de cumplir objetivos de servicio al
cliente minimizando el inventario y los costos relacionados (Carter et al., 2020). Esto incluye
la consideracion y analisis de los costos de almacenamiento y transporte de la logistica de

entrada y salida (Marques et al., 2020). Las herramientas usadas son las siguientes:

1. Diagramas de Pareto.

2. Diagramas de flujo.

3. Diagramas de causa - efecto.
4. Cuadros de control

Ajusta la cadena de suministro de los servicios en coherencia con los recursos operativos y

las cadenas de servicios. (Menon & Ravi, 2022)

El estudio muestra la importancia y relacién de los recursos fisicos como de intangibles y el

adecuado manejo y coordinacion de estos para mejorar la eficiencia.
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A systematic literature review on e-commerce logistics: towards an e-commerce and omni-

channel decision framework

El articulo realiza analisis de otros documentos basados y se puede extraer que la rapidez y
agilidad en este canal es de vital importancia. Ademas, se enfoca en mas de 300 articulos y
concluyen que los negocios electronicos se deben orientar a omnicanal (Risberg, 2023).

Lean Management

Es una filosofia que permite a las empresas que lo implementan aumentar su valor, mejorar
su eficacia y reducir los costes. Por ello, todo ello conlleva una mayor competitividad esta
dinamica permite que el cliente tenga el producto cuando realmente lo necesite. La filosofia
mejorar el servicio a través de la eliminacion de despilfarros (Andreadis et al., 2017)

El pensamiento Lean es una filosofia por ello implica la participacion de los trabajadores
como de los directivos para alcanzar los objetivos deseados. A lo largo de los afios para su
implementacion han surgido distintos enfoques con la finalidad de entregar valor al cliente
en la cadena de suministro; debido a que esta involucra a todas las organizaciones ya sea

fabricando o brindando un servicio (Da Silva & Dionisio, 2020).

1.2.3 Visual Stream Mapping 4.0 (Mapa del Flujo de Valor en servicios)

Es una herramienta de mapeo del pensamiento Lean Manufacturing que permite de manera
visual e integral identificar los residuos y proponer mejoras en el flujo de entrega al cliente
(Andreadis et al., 2017). En la actualidad existen herramientas que te permite simular en
base a los componentes de actividades como el tiempo del ciclo, tiempos de esperas entre
procesos, tiempo de procesamiento de las maquinas o sistemas, el inventario en espera entre
los procesos, el tiempo de procesamiento, el nimero de operadores por actividad y en base
al requerimiento del cliente te permite balancear el flujo e identificar mejoras. (Ferreira,
Armellini, et. al; 2022).

1.2.4 Herramientas Just In Time

Es parte de la filosofia lean desarrollada con el concepto Toyota production system
(TPS) sin embargo el pensamiento justo a tiempo se enfoca a que lo que necesitemos esté en
el momento bajo las condiciones requeridas. En la cadena de suministro es necesario
compartir informacion, manejar lotes de produccion, de entrega de componentes; es decir,
no tener inventario entre los procesos. Por ello, el factor principal es el flujo de informacion

entre proveedores y clientes. (Choi et al; 2023)
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2. Capitulo 11 - PROBLEMATICA DE LA ORGANIZACION

Tras el lanzamiento del e-commerce “Laautomotriz.pe”, los resultados respecto a la tasa de
conversion y la tasa de representacion de ventas del total de facturacion no llegaron a las
cifras esperadas, estimadas estas por la media del mercado. De acuerdo con ello, se realiz6
un andlisis a los procesos, sus flujos, y a las posibles causas cuantificables. Esto permitio
definir las herramientas del pilar JIT y BPM como adecuadas para el desarrollo de una

propuesta de ingenieria.

2.1 Descripcion de la organizacion

La automotriz es una empresa peruana enfocada a la fabricacion de buses, la
comercializacion de repuestos de motores vehiculares (pesados) e industriales (mayores a 3
cilindros), y la atencion de servicio y venta de generadores de energia. Esta empresa atiende
este catalogo de servicios y productos mediante tres unidades de negocio principales, las
cuales se denominan La Automotriz Buses, La Automotriz Repuestos y La Automotriz
Energia. El presente trabajo, se enfocara en La Automotriz Repuestos, la cual se centra en la

comercializacion de repuestos vehiculares e industriales.

Figura 6

Organigrama de unidad de negocio La Automotriz Repuestos
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Tras el establecimiento de un periodo previo aproximado de 6 meses de preconcepcion del

proyecto, la padgina web denominada “Laautomotriz.pe” comenzo su actividad comercial el
1 de octubre de 2021, enfocada a la comercializacion de repuestos de motores industriales
de diferentes marcas. De esta manera, en el organigrama de la unidad de negocio, se ubico
bajo el mando de la jefatura de Atencion Industrial. Desde su concepcidn, se definié que la
web Laautomotriz.pe estaria enfocada a la venta de repuestos industriales y vehiculares de

motores mayores a 4 cilindros y sus equivalentes.
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Esta actividad se realiza habitualmente bajo la consulta del numero de serie de motor o
namero grabado en la placa de este, ya que con los aplicativos de las diferentes marcas se
puede ubicar los materiales especificos con los diagramas de partes en composicién de los
motores. Esta informacion muchas veces es proporcionada por la marca, o caso contrario,
por un mecanico experto en la atencién de motores. De acuerdo con esto, el enfoque de los
productos deberia estar especificado por detalles técnicos visuales que ayuden al cliente final

a la eleccidn correcta del producto que requiere a través de la compra en el portal web.

Figura7

Mapa de procesos de canal e-commerce Laautomotriz.pe
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Nota: Informacion al 02 de noviembre del 2023. Adaptado de las actividades de la empresa.

Procesos clave

Estos son esenciales para el flujo comercial de venta y logistica inversa por la devolucion de
productos. Las areas implicadas son el area comercial, vigilancia, el area de créditos y

cobranzas, el almacén central, facturacion, el Courier asociado, logistica y el area de garantia

Atencion de cotizaciones. De acuerdo con el DAP del proceso detallado en el anexo 1y el
flujograma detallado en el anexo 5, se visualiza como participantes al asesor de e-commerce
y al técnico especialista de repuestos de motores. Este Ultimo a través de su experiencia y
los aplicativos brindados por las marcas de proveedores de repuestos realiza la tarea de

busqueda de piezas consultada por la fuerza de ventas. Por otro lado, el asesor e-commerce
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realiza la recepcion de solicitud del cliente y concluye el proceso brindando la cotizacién
solicitada. Este proceso tiene una duracion promedio de 120 minutos.

Procesamiento de pedidos. De acuerdo con el DAP del proceso detallado en el anexo 2 y el
flujograma detallado en el anexo 7, los pedidos pueden ingresar a traves de la plataforma
web o mediante la conclusion de la atencion de una cotizacion. De acuerdo con ello, el asesor
e-commerce comienza el proceso y concluye el almacén con el pedido organizado por tipo

de despacho. Este proceso tiene una duracion promedio de 195 minutos.

Despacho y entregas. De acuerdo con el DAP del proceso detallado en el anexo 3 vy el
flujograma detallado en el anexo 9, el proceso incluye a 6 participantes iniciando en el
almacén con la revision de atencion por despacho de productos y concluyendo en la
recepcion del pedido por parte del cliente. En este proceso, el traslado de envio al cliente es
coordinado con un courier asociado que tiene como tiempo de entrega un promedio de 12

horas. La duracion promedio del proceso es de 1018 minutos.

Garantia y devoluciones. De acuerdo con el DAP del proceso detallado en el anexo 4 y el
flujograma detallado en el anexo 11, el proceso inicia al recepcionar la solicitud de revisién
por garantia o devolucion y concluye con la respuesta del proceso al cliente, con una nota de
crédito en caso de devoluciones o una guia de salida y cambio de producto en caso requiera
cambio por falla de fabrica / garantia. Este proceso tiene una duracion promedio de 620

minutos.
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Figura 8

Value Stream Mapping (mapa de flujo de valor)
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Del anélisis VSM el 36% de las actividades dentro de la cadena de operaciones se encuentran destinadas a desperdicios para el cliente, los

cuales incluyen aspectos tales como:



1. Las demoras y procesos que carecen de un valor afiadido para el cliente final, como
la revision minuciosa y el tiempo prolongado empleado en la verificacion de codigos
en el inventario de la empresa

2. Las deficiencias observadas en el equipo de ventas en relacion con el conocimiento
insuficiente sobre las piezas de repuesto industriales.

3. Latendencia a percibir el proceso como una operacion de tienda fisica en lugar de
una operacion digital.

4. Los lapsos de espera asociados con la generacion picking, lo que resulta en
considerables demoras en la ejecucion de los despachos.

Las actividades de garantias y devoluciones, logistica inversa se incluye en el mapa de

flujo de valor el tiempo promedio en toda la atencion es de 13 horas.

2.2 ldentificacion del problema

2.2.1 Brecha técnica
Tabla 3

Brecha técnica e-commerce La Automotriz

Resultado Resultad
Concepto promedio (Periodo esultado Requerido Referencia
esperado
Nov 2021 -Oct 22)
Participacion en
facturacion de canal e- . CAPECE. Reporte Oficial de la
Promedio ventas e- . P
commerce respecto a 2.83% 4.50% Perd Industria Ecommerce en Per, Edicion
total de venta de commerce en Fert 2021 -2022. 2023.
repuestos
FLAT 101. Digital Business. Estudio
Tasade conversion |Anual de Conversiéon en E-commerce y
120% promedio e- Negocios Digitales. 2023.
’ commerce empresas |https://www.flat101.es/app/uploads/
» Europeas 2023/04/Estudio-de-
Tasa de conversion de .
0.34% Conversio%CC%81n-2023.pdf
canal e-commerce
ECDB (STATISTA). ECommerce market
Tasa de conversién in Peru, 2023. Consultado el
0.90% promedio en e- 02/11/2023.
commerce Perti https://ecommercedb.com/markets/
pe/all

Nota. Adaptado de CAPECE (2023); FLAT 101. Digital Business. (2023); ECDB (2023).

CAPECE (2023) detalla que las ventas por el comercio online 0 e-commerce representaron
un 4.5% del comercio en general en el periodo 2022 para los canales de venta digitales en
Per(. Respecto a la competencia en el sector, en esta misma fuente el cliente Ferreyros indica

la proximidad al 50% de representacion de ventas para su canal de e-commerce.
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Por otro lado, los resultados en la toma de datos indican una media de 2.83% de participacion
en la facturacién de la venta de repuestos a través del canal e-commerce Laautomotriz.pe,
demostrando un objetivo no alcanzado respecto a la participacion del canal considerando el

promedio local.

Por otro lado, la tasa de conversion para el e-commerce representa la cantidad de visitas que
concluyeron en venta a través del portal web. Ecommerce DB (2023) sefiala que la tasa de
conversion promedio en los e-commerce de Per( se establece en un 0.9%. Por otro lado,
FLAT 101 (2023) indica una tasa de 1.2% durante el 2022 para los e-commerce del mercado
europeo, indicando como motivo de cifra superior a otras regiones por considerar un

mercado maduro y con mas tiempo de establecimiento.

Segun la toma de datos, la tasa promedio de conversion durante el periodo noviembre 2021
- octubre 2022 fue de 0.34%, reflejando un objetivo no alcanzado con referencia al promedio

local.

2.2.2  Impacto econémico

El lanzamiento e inicio de actividad comercial del proyecto se dio el 1 de octubre del 2021,
determinando para el presente trabajo, la métrica de 1 periodo anual desde noviembre del
2021 hasta octubre del 2022. Tras el andlisis de los resultados actuales, se realizo la

comparacion con los resultados proyectados en la concepcion del proyecto:
Costos estimados por demoras en procesos

Para el calculo de costos estimados por demoras en los procesos, se consideraron los montos
unitarios de produccion para cada proceso, la proporcién respecto a las demoras, los ciclos
de promedio y la cantidad de solicitudes por atender. Para el calculo de esta ultima cifa, se
considero segun CAPECE (2023), la referencia del 4.5% del total de atenciones por el canal
de Ecommerce para el calculo de “atencion de cotizaciones” y segun Ecommerce DB (2023)
la cifra de 0.9% respecto al cierre de ventas respecto al total de visitas para el calculo de

“procedimiento de pedidos” y “despacho y entregas”.

De acuerdo con los calculos realizados, se estimo el costo por demoras en procesos en un
26.52%.

Costo por cotizaciones no concluidas en venta

26



Para estimar este valor, se realizd el calculo del ticket promedio de cotizaciones no

concluidas en venta. De acuerdo con los resultados, el costo por cotizaciones no concluidas

en venta representa un valor de 64.99%.

Costo estimado por acciones de MKT digital

En el caso de los costos relacionados con el area de MKT, se consideran para el calculo del

problema, ya que simboliza un costo considerable. De esta manera, se considera el costo por

“analista de marketing” y “mantenimiento por portal web” y la cantidad de periodos. De

acuerdo con los resultados, el costo por acciones de MKT digital se estiman en un 8.49% del

total.

Tabla 4

Andlisis de costos

Tasa
COSTOS ESTIMADOS equivalente a
costos
Costo estimado por demoras en procesos
Concepto \ Detalle Att.anci.én y Procesan.wiento Despacho y Garant.ia ¥
caotizaciones de pedidos entregas devoluciones
Tasa de demoras en el proceso 45.83% 43,59% 0.98% 28.23%
Valor venta por proceso completo 5/ 39.60 5/ 49.80 5/ 226.90 5/ 157.18
Cantidad de procedimientos actual 28 34 34 2
Tasa de representacidn de procedimientos actuales 0.27% 0.31% 0.31% 1% 26.52%
Tasa requerida por estimacion de sector 4.50% 0.90% 0.90% 1%
Cantidad de procedimientos requeridos 467 99 99 2
Valorventa por demoras en procesos promedio 5/8,475.43 S/ 2,149.07 S/ 220.14 5/88.74
Periodos 12 12 12 12
Valor venta por demoras total por proceso S/ 101,705.20 | S/ 25,788.89 S/ 2,641.66 S/ 1,064.93
Total S/ 131,200.68
Costo estimado por cotizaciones no concluidas en venta
Valor promedio de cotizaciones no concluidas en venta 5/ 26,791.07 64.99%
Periodos 12
Total S/ 321,492.84
Costo estimado por acciones de MKT digital
Concepto \ Detalle Analista de Marketing Mantenimiento de portal web
Valor unitario promedio 5/ 2,000.00 S/ 1,500.00 8.49%
Periodos 12
Valor unitario total 5/ 24,000.00 5/ 18,000.00
Total S/ 42,000.00
TOTAL DE COSTOS ESTIMADOS 100%
S/ 494,693.52
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2.2.3  Arbol de problemas

Figura 9

Oportunidades de mejora de LAAUTOMOTRIZ.PE
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CONSECUENCIAS CAUSAS

El arbol de problemas permite identificar las causas raiz en 3 niveles. Se determiné que la gestion de Marketing digital no se evaluaria en el
presente trabajo debido a que representa menos del 9% de las causas y por no estar incluida en el enfoque de solucion por las herramientas de

ingenieria. La representacion de participacion de causas en nivel 1y el desglose de costos se encuentra anexa en el capitulo 2.2.2.
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2.3 Analisis de las causas

2.3.1 Andlisis de valores esperados
Figura 10

Tasa de conversion de canal de e-commerce
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De acuerdo con la toma de datos en el periodo establecido, el resultado de 0.31% no
representa un resultado esperado comparado con la media de 0.9%, segiin Ecommerce BD
(2023).

Figura 11

Tasa de elaboracion de cotizaciones respecto a visitas en la pagina
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Si bien el canal de e-commerce no esta dedicado a la atencion de cotizaciones para la
captacion de leads comerciales, la elaboracion de estas son un reflejo de la necesidad de
atencion bajo este requerimiento a través de las visitas en la pagina. Considerando la cifra
del 4.5% respecto a la representacion de comercio e-commerce establecido por la CAPECE
(2023), se establecio esta meta respecto a la cantidad de cotizaciones necesarias para el
incremento de leads mensuales. El resultado bajo esta métrica dio como resultado un 0.27%

en promedio durante el 2022, siendo la valoracion negativa bajo este indicador.
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Figura 12

Tasa de clientes e-commerce respecto a total de clientes
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De acuerdo con la CAPECE (2023), la empresa lider en el rubro de venta de repuestos de
motores y primer puesto en competencia directa Ferreyros considera que sus pedidos a través
del canal de e-commerce estan proximos de alcanzar el 50% del total de atenciones. De
acuerdo con ello, se establecié una meta de 50% de clientes para el canal de e-commerce de
La Automotriz. Al culminar el periodo 2022, se concluyd en un promedio del 7.25% de

clientes atendidos por este canal, siendo negativo el resultado esperado.

Figura 13

Tasa de valor venta de carritos abandonados respecto a ventas e-commerce

5/25,000.00 31%
5/ 20,000.00 2= /
5/15,000.00 -~ 44% §l 11
5/10,000.00 1999 "\103%
/500000 64% W -
5/0.00 -~

Nov-21  Dic-21  Ene-22  Feb-22 Mar-22  Abr-22 May-22 Jun-22 Jul-22 Ago-22  Set-22 Oct-22

==@==\/3lor venta facturacién e-commerce Valor venta carritos abandonados

CAPECE (2023) establece de acuerdo con las quejas registradas en el portal Indecopi un 7%
de fallas en el proceso de compra previa conclusion del pedido. Este valor se considerd para
el establecimiento de la meta respecto a la medida del valor venta no atendido por los carritos
abandonados generados en el portal web. Con una representacién del 170.77%, este
indicador no cumple el requerimiento, representando un promedio mensual de S/.6,957 en

valor venta no atendido.
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Figura 14

Tasa de participacion de facturacion de e-commerce respecto a unidad de negocio
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Considerando la cifra de 4.5% que representa la atencion de pedidos por el canal e-commerce
respecto al total de atenciones segun la CAPECE (2023), se considerd esta misma como
objetivo para este indicador. Tras la toma de datos, la media del 2.49% no llega a satisfacer
lo esperado.

Figura 15

Ticket promedio de canal e-commerce
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CAPECE (2023) establece el ticket promedio tras el cierre del 2021 por un valor de S/. 250
nuevos soles en promedio para las ventas por e-commerce en el Perd. Esta cifra se establece
como requerimiento para el indicador establecido. Tras la toma de datos al cierre del periodo
2022, Laautomotriz.pe establecié un ticket promedio de S/. 229.78, no llegando a lo
requerido por el indicador.

2.3.2 Andlisis de procesos clave
La elaboracion de los DAP y diagramas de flujo permiten una revision a detalle de las
actividades, tiempos promedio, flujo directo y cantidad de operarios para el analisis

correspondiente.
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Tabla s

Resumen de DAP y flujogramas de procesos clave de e-commerce

Herramienta de Atencién de | Procesamiento Despachoy | Devolucionesy
L Desgloce \ Proceso o . i
andlisis cotizaciones de pedidos entregas garantias
Operaciones O 55 85 60 65
. Transporte = 0 5 913 305
Resumen de tiempos
) ) Demora D 55 85 10 175
promedio segun DAP —
. Inspeccion [ 10 15 30 65
(en minutos) -
Almacén & 0 5 5 10
Total 120 195 1018 620
Tasa de demora en proceso 45.83% 43.59% 0.98% 28.23%
Resumen flujo de  |Operaciones [ 10 11 12 16
proceso Decisiones <> 2 2 3 6
Cantidad de operarios 2 4 6 4

De acuerdo el anélisis se determind lo siguiente:
Detalle de atencion de cotizaciones

De acuerdo con el analisis del anexo 1y 5, se puede concluir que el tiempo de demoras en
el proceso representan el 45.84%. Esta demora se debe principalmente a la generada por la
cola pendiente de solicitudes de revision de cddigos hacia el asesor, Por otro lado, se
visualiza que el operario finaliza el proceso tras la primera decision, sin considerar una
consulta al cliente o solicitar mas informacion para la revisién, y posterior conclusion

completa de una atencion. La cantidad de operarios en este proceso es de 2.
Detalle de procesamiento de pedidos

De acuerdo con el analisis del anexo 2y 7, se determina el tiempo de demoras en un 43.59%
del total de tiempo en el proceso. Estas demoras se deben principalmente a las colas de
procesamiento pendiente de solicitudes al area de créditos y cobranzas, almacén y
facturacion, siendo la mas critica en almacén. En este proceso, tampoco se realiza una
segunda consulta de retencion por el abono del pedido al cliente, finalizando la atencidn sin
una consulta previa tras la toma de decision. En este proceso, participan 4 operarios, uno de

cada &rea mencionada, liderando el flujo del proceso el asesor de e-commerce.
Proceso de despacho y envios

De acuerdo con el andlisis del anexo 3y 9, el tiempo de demoras en el proceso es de 0.98%.
Sin embargo, el tiempo de transporte abarca el 89.69% del total del proceso. Esto se debe

principalmente al tiempo de transporte al courier y el tiempo de envio por este a Gltima milla.
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Este altimo maneja un promedio de 12 horas de envio, considerando los pedidos locales o a
provincia. En este proceso participan 6 operarios.

Proceso de garantias y devoluciones

De acuerdo con el analisis del anexo 4y 11, el tiempo de demoras representa el 28.23% del
proceso. Esto se debe principalmente a la demora de atencion por parte del area comercial,
logistica y garantia. Sin embargo, el mayor tiempo que representa un 49.19% son los
traslados, ya que, tras el requerimiento, el traslado a planta realiza el recojo tras la
consolidacién de pedidos en ruta. La cantidad de operarios que participan en este proceso

son 4.

2.4 Planteamiento de objetivos
De acuerdo con la problematica expuesta por el andlisis del arbol de problemas, se establece

el arbol de objetivos.

Figura 16

Arbol de objetivos
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2.4.1 Objetivo general
El objetivo principal del presente trabajo es incrementar la tasa de participacion de

facturacién a través del canal de e-commerce de La Automotriz.

2.4.2 Objetivos secundarios

° Disminuir tiempos de demora de procesos
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) Mejorar el flujo de atencion por la priorizacion de canal e-commerce
° Adicionar actividades con valor agregado para la conclusion efectiva de los procesos.

° Desarrollo de capacitaciones a operarios e-commerce para mejorar la atencion al

cliente por el tipo de producto
3. Capitulo 111 - PROPUESTA DE INGENIERIA

3.1 Vinculacion de causa con la solucion

En esta etapa el objetivo es identificar las soluciones que permitan mejorar el nivel del
servicio, por ello; el principal disefio de la solucién estd enfocado a eliminar las actividades
que no agregan valor a la venta por el canal e-commerce. En el siguiente cuadro se observa
las metodologias revisadas en la literatura de las cuales se identifico cuél es la que representa
la solucion al problema de bajo nivel de servicio por las principales causas listadas a

continuacion.
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Figura 17

Vinculacién de Causas y herramientas de solucién

Causa Raiz Soluciones
Herramienta vsm, 5 W and Delphi | autores| vafan qui, Liu
'E Aporte El articulo trata sobre la implementacion de VSM en la cadena de suministro para mejorar el tiempo de respuesta de un proveedor de Amazon
o .g PASO 1: Formacion del equipo que implementara y realizara el levantamiento de las observaciones. PASO2: Elaboracion del vSM en base al
'E Pasos de tiempo de procesamiento, nimero de operarios, la demanda y flujo de las actividades. PASO 3: Establecer el modelo de categorizacidn y
E. implementacion | puntuacion de scluciones en base a juicio de expertos. Evaluar por cada actividad y puntuar por cada hallazge. PASO 4: Proponer el VSM
&g actual y puntuar alternativas de solucion.
2 8 La implementacion del modelo propuesto por Qin, Liu (2022) usa herramientas de V5SM para visualizar y balancear el flujo de pedido, 5 W con
g validacié la finalidad de encontrar las causas raiz y entrevistas a expertos para categorizar las alternativas propuestas con &l objetivo de mejorar el
5 tiempo de respuesta al cliente final y reducir los costos.
=
Resultados Disminucion del tiempo de respuesta de 10 a 3 dias y disminucion de los costos de entrega.
Herramienta SVM: BPM | Autores| erreira, Armeliini (2022)
E El articulo en estudio es la aplicacion de VSM para la industria 4.0 con el objetivo de mejorar la dinamica de las operaciones para que
§- = f Medianas empresas se adapten a los cambios en el mercado. Presenta el modelo y como aplicarlo.
= PASO 1: Disefiar el flujo el vSM convencional en el cual incluyes tiempo de ciclo, tiempo de trabajo, nimero de operadores y tiempo de
3 g Pasos de preparacion. Se valida con los expertos y equipo del proyecto. PASO 2: Identificacion y asignacion de agentes como los facilitadores,
.g implementacién | coordinadores, de orden, de recursos y productos. Completar las actividades y tiempos en el diagrama. PASO 3: Simular e identificar los
2 cuellos de botella para disminuir v rea!.lnizar las operaciones por el flujo de pedidos. Flexibilizar las operaciones.
g E validacion El proceso propuesto hace un andlisis de herramientas de simulacion en VSM DES y se enfoca en la implementacion (de Paula Ferreira,
E Armellini et al, 2022)
2 e El caso de estudio brinda herramientas para balancear los procesos al reducir el tiempo de planificacion de las actividades de |a produccion de
10 dias a 2 horas.
Herramienta NT and supply chain and TBM I Autor I Li, Zhao et al.
aporte El modelo se adapta al cadtico y turbulento movimiento global que nos trajo la pandemia en respuesta al quiebre de stock en la cadena de
suministro.
PASO1: Categorizar por rubro y cliente y medir el tiempo de atencion de la red de proveedores. PASO2: Prepara el modelo matematico y
- de sistematizado para alinear las operaciones del flujo de materiales de las diversas cadenas.
Deficiencias implementacié PASO3: durante el trabajo implementan estrategias de Kanban, pero orientadas 10T dispositivos con conexidn y sistemas RFID y sistemas
en el flujo acior Paas- laas- 53as para la sincronizacion de las actividades dotando a las operaciones de herramientas tecnolégicas para reducir los tiempos en
dela generacion e integracion de informacion.
informacion
Li and Zhao (2023) implementan &l modelo en la construccion de un tunel para alinear las
Ras El caso de estudio brinda herramientas para balancear y alinear el flujo de informacion y materiales bajo

los distintos tipos de redes de aprovisionamiento.
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3.2 Disefio detallado de la solucion
Tabla 6

Disefio del modelo de implementacion

2 @ G Ps M

Andlisis Ejecucian Monitoreo  Optimizacién
5. Medir
1.BPM y Controlar
: Disminuir el
tiempo de
respuesta
BPM - LEAN Incrementar el
4.IT nimero de
( J l 11 ventas
Gestion
2NMSM Mejorar la Tasa
' Visual de retencidn
de los clientes
3T
PULL-

Flujo continuo

Ventana de Valor

Actividades con valor agregado Actividades sin valor Agregado
Es actividad necearia para el cliente?  Esta actividad es necesaria para el negocio?

TIPO NECESARIAS NO NECESARIAS NECESARIAS

ACCIONES Maximizar Crear necesidad Maximizar -

Antes de empezar a describir el modelo basado en BPM vy lean service el primer pilar esta
basado en el compromiso tanto del equipo que desarrolla el proyecto como de la gerencia
pensando en generar valor en el cliente. A continuacion, se describe el modelo adaptado en

La Automotriz.
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Fase 1: Analisis

En la primera etapa se realizard el mapeo de las operaciones con la finalidad de tomar los
tiempos en atencion de las actividades. Se aplica la herramienta VSM para identificar las
deficiencias y/o desperdicios y la valoracion de actividades, cumplen con las necesidades

para el negocio y que no agrega valor al cliente.
Por otro lado, al identificar mapear el flujo de proceso podemos identificar que actividades
Fase 2. Ejecucion de la estrategia de JIT

Previamente se debe capacitar al personal con el uso de las herramientas de gestion visual y
produccion por lotes de pedido. En esta etapa después de aplicar VSM se puede identificar
en qué actividades se generan los cuellos de botella. La implementacion del pilar de justo a
tiempo permitira balancear las actividades, mejorar el flujo de la informacion y flexibilizar

las operaciones.

Pull es producir bajo la demanda, sin embargo, en el caso de servicios es alinear la oferta de
servicios con la oferta del cliente y evitar el exceso de capacidad y con la mineria de datos

permite realizar el analisis de la cadena de suministro e integrar mejor los procesos.

Alinear la demanda siendo aliados estratégicos de nuestros clientes, realizar estudio del

mercado y brindar repuestos de calidad.
Fase 3. Lean -Gestion visual

Mejorar el flujo de informacion y de despacho al poner politicas internas para atender los
pedidos de Ecommerce con un valor diferenciado al colocar sefiales a nuestro picking y

priorizar en el despacho.
Fase 4: Optimizacion

En esta se debe realizar las siguientes actividades para poder monitorear y controlar. Entre
las 2 actividades méas importantes estd la evaluacion del desempefio y evaluacion del
proyecto para poder identificar mejoras en los procesos siempre con enfoque al cliente.
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Figura 18

Etapas de la implementacion
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3.3 Disefio de indicadores
Tabla 7
Indicadores de proyecto
Denominacion Férmula Resultado Esperado Referencia
Tasa de elaboracidn de cotizaciones Cantidad de cotizaciones elaboradas 027% 2505 CAPECE. Reporte Oficial de la Industria Ecommerce en
respecto 3 visitas en paging Total de visitas a Lanutomotriz. pe ) ’ Perd, Edicidn 2021 - 2022 2023,
Tasa de clientes e-commierce respacto Clientes e —commerce Laautomotriz. pe — so.ooy | CAPECE: Reporte Oficial de la Industria Ecommerce en
a total de clientes de comercio Total de clientes de La Automotriz ’ ’ Perti, Edicion 2021 - 2022 2023.
. ECDB [STATISTA). ECommerce marketin Pery, 2023.
Tasa de conversién o canal & Visitas a e — commerce concluidas en venta 0.34% 0.90% Consutado o 02/11/2023.,
commerce Total de visitas a Laoutomotriz.pe hittps:/ fecommercedh. com/markets/pe/al
Tasa de participacion de valor venta de - .
carritos abandonados respecto 2 Valor venta de carvitos abandonados 170.77% 7 005% CAPECE. Reporte Oficial de la Industria Ecommerce en
VEntas e-Commerte Valor venta de facturacion ¢ — commerce Pert, Edicién 2021 - 2022 2023.
Tasa de participacidn de facturacion de - .
& commerce respecto a unidad de Valor venta de facturacion Laautomotriz. pe 2 49% g5y | CAPECE. Reporte Oficial de l2 Industria Ecommerce en
negocio Valor venta de facturacion de unided de negocio Pert, Edicién 2021 - 2022 2023.
Valor venta de facturacion Laautomotriz. pe CAPECE. Reporte Oficial de la Industria Ecommerce en
Ticket promedic §/22978 | 5/250.00
. Cantidad de pedid os por Laautomotriz. pe / / Per, Edicidn 2021 - 2022 2023.

Los indicadores fueron desarrollados en base a

KPIS segun el sector como el ticket

promedio, y considerando informacion relevante como son la cantidad de elaboracion de

cotizaciones, la cantidad de visitas al portal web, la cantidad de leads convertidos en venta,

la cantidad de clientes que compran por el portal web, el valor venta promedio de carritos

abandonados Yy la facturacion a nivel de unidad de negocio. Estos datos tienen una métrica
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desde el inicio del proyecto, y se podra ver la mejora en estos segmentos de acuerdo con la

técnica en mencidn

3.4 Consideraciones para la implementacion

3.4.1 Presupuesto de la solucion: Gestion de recursos

La propuesta de solucion planteada esta basada en herramientas VSM, pull y BPM para la

implementacién de la solucion.

Tabla 8

Costos de presupuesto de proyecto de mejora

LA AUTOMOTRIZ

PRESUPUESTO Proyecto N2 005-2022

Departamento

Repuestos y canal digital

Incremento del nivel del servicio del canal e-commerce para la linea de repuestos de motores industriales a través de BPM y JIT en Perd

Objetivo: Incrementar la facturacidn del canal

Costos Directos

Detalle del costo Importe en soles Meses Costo Total (/)
Implementacion de las mejorar en el canal digital 50,000.00 - 5/ 50,000.00
Salario del equipo 4,000.00 24 5/ 96,000.00
Subtotal S/ 146,000.00

Costos Indirectos
Detalle del costo Importe en soles MMeses Costo Total (/)
Tarifa de la Web de la empresa y servidor 1,500.00 24 5/ 36,000.00
Capacitaciones 1,000.00 2 s/ 2,000.00
Servicios como internet, electricidad 2,000.00 24 5/ 48,000.00
Subtotal 5/ 86,000.00
Equipamiento y materiales
Detalle del costo Importe en soles Meses Costo Total (5/)
Equipo de tecnologia 6,000.00 S/ 6,000.00
Subtotal 5/ 6,000.00
Resumen de Costos

Costos Directos Costos indirectos Equipamiento y materiales |Costo Total (5/)

s/ 146,000.00 S/ 86,000.00 5/ 6,000.00 S/ 238,000.00
S/ 238,000.00

3.4.2 Cronograma de desarrollo: Gestion del tiempo

El proyecto inici6 en abril del 2022 desde el desarrollo y organizacién del equipo

implementacidn, capacitacion del equipo e implementacion de las herramientas descrito en

el cronograma de las actividades del proyecto en base a las herramientas de BPMN y JIT.
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Figura 19

Cronograma de proyecto

([l Mombre de tarea Duracién Comienzo Fin Semestre 2, 2022 Semestre 1, 2023
Alwm ] Jlals]loln]|p E L F M [ a
1 Hitos previos al proyecto 262 dias dom 3/04/22lun 3/04/23
2 rf Plan de Trabajo aprobado 22 dias vie 6/05/22 lun6,/06/22 —_—
3 Aprobacidn del plan 1 dia mar 7/06/22 mar 7/06/22
4 Aprobacidn del presupuesto 1 dia mié 8/06/22 mié 8/06/22
5 Adquisicion de recursos 22 dias jue 9/06/22 wvie 8/07/22 i
] Andlisis 24 dias lun 12/09/22jue 13/10/22 rm—
7 Anélisis de las operaciones 6 dias lun12/09/22 lun 13/09/22
8 VSM actual 0 dias mar 20/09/2 . mar 20/09/2 m
9 Implementadén y validacion 132 dias?  sab1/10/22 lun 3/04/23 T
10 Andlisis cuantitativo de las actividades y 44 dias 5ab1/10/22 mié | e e |
hallazgos 30/11/22
1 Implementacidn de politicas del canal 9 dias sab 1/10/22 mié
Ecommerce 12/10/22
12 JIT (PULL) 13 dias mar 4/10/22 jue 20/10/22 =
13 Analizary balancear los flujos 5 dias mar 4/10,/22 lun 10/10/22 I
14 Simulacién de flujo mejorado 8 dias jue 20/10/22 lun 31/10/22 l
15 Automatizar distribucién de codigos 7 dias mar 1/11/22 mié 8/11/22
16 Aplicar gestion visual en drea de logistica 15 dias jue 10/11/22 mié x
ydocumentos 30/11/22
17 Capacitar 10 dias lun 3/10/22 vie 14/10/22 ™
18 Capacitacion 10 dias mar 20/09/2:lun 3/10/22 i
13 Monitorear 65 dias lun 2/01/23 vie 31/03/23 | |
20 Evaluar ler trimestre 65 dias lun 2/01/23 wvie 31/03/23
Tarez Resumen inactive I || Taress externas
Division Tarez manual Hito externo &
Hite + solo duracién Fecha limite +
Proyecto: Proyectol
Fecha: jue 2/11/23 Rezumen 1 |Informe deresumen manuz| Progreso
Resumen del proyecto 1 Resumen manusl 1 Frogeso manuzl
Tarea inactiva solo el comienz C
Hitoinactive solo fin a1

4. Capitulo IV - RESULTADO DEL PROYECTO

Tras la aplicacion y despliegue durante el mes de diciembre del 2022, las mejoras respecto
al proyecto pudieron observarse a partir de enero del 2023. La mayoria de los indicadores
propuestos relacionados a las causas raiz tienen mejoras significativas de al menos un 2%,
generando un aumento en la facturacion del canal de e-commerce de mas del 300% respecto

al periodo anterior.
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4.1 Validacién funcional

Figura 20

VSM propuesto

LA AUTOMODTRIZ
Canal Ecommerse

CLIENTE

ASESOR DE
YENTAS
Y SERVICIOS
ECOMMERCE
Solicitudes
Atencion de colizaciones Procesamiento de pedido Facturar DOp . Despacho
Verificar Revision Elabm:ar\r Verificar Liberar Generar Despach
datos del de enviar edido Pedido ickin Facturar ar
Cliente codigos cotizacion = SLE
[#OP 1 # OP 1 # OP 2 2 2 4
[Tiempd 10 [Tiempd 30 Tiempd 25 [Tiempd 10 10 5
T. esperas [min) 5 15
T. operacidn [min] 0 30 25 10 10 5
Validacidn Atencion
Generar Lo los validar
solicitud Revisidn Trasladar terminos de| Documen
garantia tos
Aclividades que generan valor [N 1 # OP 1 1 1
Aclividades necesarias [Tiempd 10 [Tiempd 300 10 10
stividades que no agregarn val-
10 5 10 300 10 10
Ll [

Entrega 10 horas

Tiempo en horas

183 31
260 43
443 74

Tiempo en horas

350 5.8
390 6.5
740 123

Nos enfocamos en eliminar tareas sin valor y reorganizamos el flujo del canal por ello nos enfocamos en optimizar la generacion de pedidos

disminuyendo la espera de respuestas del asesor técnico capacitando a los asesores comerciales por eso el tiempo de respuesta de la solicitud se

reduce en un 30% del tiempo de atencion y preparacion.
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Indicadores y resultados

Figura 21

Tasa de conversion de canal de e-commerce
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====\/cntas al mes

Nov 2021 - Oct 2022
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Mejora periodo anterior

0.31%

0.90%

0.74%

139%

Tras la revision de resultados, la tasa de conversion del canal de e-commerce tiene cifra

promedio 0.74% para el periodo enero 2023 - agosto 2023. Este nuevo valor representa una

mejora del 239% respecto al periodo anterior. Sin embargo, este nimero esta ain por debajo

de la media promedio para los tipos de negocio digitales en Perd.

Figura 22

Tasa de elaboracion de cotizaciones respecto a visitas en la pagina

25000
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18522
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=@==/isitas a e-commerce
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0.27%

4.50%

0.48%

78%
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Tras la mejora y revision de resultados, el nuevo promedio obtenido respecto a la tasa de

elaboracion de cotizaciones respecto al total de visitas a la pagina ascendié de 0.27% a

0.48%, representando un aumento del 78%. Si bien la cantidad de visitas aumentd durante

el tiempo, el aumento proporcional referencia mayor necesidad de cotizaciones del total de

visitas, por ende, un aumento en la cantidad de leads comerciales con posibilidad de

concretar mayor cantidad de ventas.

Figura 23

Tasa de clientes e-commerce respecto a total de clientes
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7.25% 50.00% 14.58%

101%

Tras la implementacion, se evidencio un incremento en la tasa de participacion de clientes

en el canal de e-commerce respecto al total de La Automotriz Repuestos. El incremento

respecto al periodo anterior es de un 101%, incrementandose en la cifra de 14.58%. Si bien

la cifra esperada promedio de participacion de clientes de la competencia directa es 50%

segun CAPECE (2023), el aumento de mas de 100% evidencia la mejora en la participacion

de clientes.

Figura 24

Tasa de valor venta de carritos abandonados respecto a ventas e-commerce
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De acuerdo con las mejoras establecidas, la tasa de valor venta de carritos abandonados paso
de un 170.77% a un 15.01%, representando una mejora de 1038%. Esta cifra refiere la
redireccién de los clientes por la compra efectiva, ya que, al bajar la tasa de proporcion

respecto a la facturacion, indica un menor nimero de ventas no concretadas por esta razon.

Figura 25

Tasa de participacion de facturacion de e-commerce respecto a unidad de negocio
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s/ 0.00
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==@==\/alor venta facturacion e-commerce ==@=\/3lor venta La Automotriz Repuestas
Nov 2021 - Oct 2022 Esperado (referencia) Ene 2023 - Agosto 2023 Mejora periodo anterior
2.49% 4.50% 15.22% 511%

La tasa de participacion respecto al total de la unidad de negocio representé un aumento del
511%, respecto a la cifra de 2.49% del periodo anterior. Esta mejora indica el aumento de

preferencia de clientes de La Automotriz de ser atendidos en el canal digital.
Figura 26
Ticket promedio de canal e-commerce
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S/229.78 S/ 250.00 S/501.24 118%

Tras el andlisis de resultados, el nuevo ticket promedio tiene un valor de S/. 501.24,
demostrando un crecimiento del 118% respecto al periodo anterior. De esta manera,
podemos comprobar que los clientes aumentaron el valor de las compras realizadas durante

el periodo enero 2023 - agosto 2023.
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4.2 Evaluacion del impacto econdémico

A continuacion, se presenta el impacto economico y el flujo de efectivo del primer afio después de implementado el proyecto.

Tabla 9

Evaluacion de impacto econémico

Detalle 0 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SETIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE |DICIEMBRE
Capital de trabajo

inv. Pre operativa S/ 56,000.0

Ingresos

Ingresos por transaccion §/51,709.0| 5/34472.7| S§/43,090.8| S5/41,367.2| 5/48261.7| S/55156.3] S5/68,945.3| S/57,741.7| 5/68945.3| S/47399.9| §/80,149.0| 5/103,418.0
Cobranzas §/3,000.0 S/5170.8| 5/34473| §/4309.1] /41367 S/4826.2| 5/5515.6| S/68945| §/57742| S/6,894.5 S/4740.0| /80149
Total de ingresos S/54,709.0| S/39,643.6| S/46538.1| S/45676.3| S/52,398.5| S/59,982.4| S/74,461.0| S/64,636.3| S/74,719.5| S/54,294.5| S/84888.9| S/111,432.9
Egresos

Costo de ventas §/20,683.6| S/13,789.1| S/17,236.3| S/16,546.9| S$/19,304.7| S/22,062.5 S/27578.1| S/23,096.7| S/27578.1| S/18960.0| S/32,059.6| S/41,367.2
G. Operativos 5/8,000.0 5/8800.0{ 5/9,680.0| 5/10,260.8| S/10363.4| S/10,674.3] S/10,887.8| S/11214.4| S5/11,550.9| S/11,897.4| 5/12,254.3| §/12,621.9
Sueldo de ventas §/5,000.0| §/5000.00 S/5000.00 §/5000.0] S/5000.0 S/5000.0/ §/5000.0] $/5000.0| §/5000.0 §/5000.0 §/5000.0] S/5000.0
G. Administrativos §/2,500.0 §/2500.0| 5/2500.0/ §/2500.0 5/2500.0/ 5/2500.0/ &/2,500.0| S§/2500.0( &§/2500.0| §/2500.0 §/2,500.0/ 5/2,500.0
Servicios §/2,000.0 S/2000.0| S/2000.0/ S/2,000.0f 5/2,000.0/ S/2000.0/ &/2,000.0f S/2,000.0] S/2000.0| S/2,000.0 S/2,000.0/ S/2,000.0
Otro gastos (3%) §/1,551.3|  §/1,034.2| S/12927| §/1241.0| §/1447.9| S/1,6547| §/2068.4| S/1732.3| 5/2,068.4| /14220 §/24045 /31025
Total de Egresos §/39,734.9| 5/33,123.2| §/37,700.1| S5/37,548.7| 5/40616.0| 5/43,891.5 5/50,034.3| 5/45543.4| §/50,697.4| S/41,779.4| 5/56218.4| 5/66,591.7
Flujo de caja -§/41,025.9| -5/34,505.6| -S/25676.5| -5/17,548.9| -5/5766.4| S/10,324.5| S/34,751.2| S/53,844.1| §/77,866.2| S/90,381.3| S/119,051.9| S/163,893.1

Los primeros 5 mes se tuvo un flujo de caja negativo siendo el periodo de recuperacion a los 6 meses. Se espera que el crecimiento sea paulatino

en el primer afo e incremental a partir del segundo afio.
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4.3 Evaluacion de impactos no econdémicos
Tras la revision de datos, se establecio un indicador no previsto por la limitacion de acceso

por el area para su gestion:

Figura 27

Tasa de crecimiento de visitas a la pagina
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De acuerdo con las métricas otorgadas por la version base del aplicativo Google Analytics,
se pudo revisar que durante el periodo 2022, la tasa de crecimiento represent6 el 4.89%. Por
otro lado, el promedio hasta agosto del 2023 arroja para este periodo la tasa de 14.18%. Esta
métrica controla en gran medida la cantidad de ingresos al e-commerce, ya que, a mayor
cantidad de visitas, el crecimiento es proporcional con los demas indicadores expuestos
anteriormente. Sin embargo, el incremento de este factor se gestiona a través del

posicionamiento SEO y SEM, procesos y tareas del area de marketing digital.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

- Se obtuvo mejoras en todos los indicadores estimados, llegando a incrementar en toda su

tasa de medida, y en 3 de ellos, superar la meta establecida por la brecha referenciada.

- El objetivo principal se cumplid, ya que se establecié una meta del 4.5% de tasa de
participacion de la facturacion del canal de e-commerce en comparacion con el total de la
unidad de negocio, y se cumplio ascender de un 2.49% a un 15.22% promedio. La
participacion de clientes, de igual manera, duplicé su valor ascendiendo de un 7.25% a un
14.58%. Si bien no concluyo en la cifra del 50% esperada establecida por la brecha técnica,
el casi 15% de participacién de clientes a través del canal digital apertura la recompra y

posteriormente la mejora continua a través de este indicador.
- Se logré una disminucion de tiempos en los procesos:
Atencion de cotizaciones de 120 a 105 minutos
Procesamiento de pedidos de 195 a 155 minutos

Despacho y entrega de 1018 a 830 minutos

Garantia y devoluciones de 620 a 546 minutos

5.2 Recomendaciones

- Aumentar la investigacion de mercado para incrementar el campo de vision respecto al tipo

de producto y al modelo de negocio para la toma de decisiones con una guia realizada.

- Incluir el uso de estudios del tipo de negocio de compra online de coste, ya que existen
bibliotecas e investigaciones como las realizadas por Ecommercedb.com que brindan data

valiosa para la toma de decisiones.

- Incrementar indicadores propios del e-commerce, ya que la data de brindada por el caso de
estudio nos permitid realizar una revision de procesos clave internos, pero no incluir el

proceso de compra y decision online.
5.3 Limitaciones

- Falta de datos para analisis por uso bésico de aplicativo Google Analytics
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- Carencia de gestion logistica propia para reduccion de tiempos de transporte.
- Ausencia de gestion de proceso de compra por cliente en plataforma por carencia de data.

- Burocracia por areas y cola por orden de atencion y priorizacion de tareas
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Anexo 1

Figura 28

Anexo(s)

Diagrama de actividades del proceso “Atencion de cotizaciones”

CURSOGRAMA ANALITICO OPERARIO [ MATERIAL / EQUIPO
DIAGR AMA ndm: 01 Hoja num: 1 de 1 RE SUMEN
0 bjeto: ACTIVIDAD ACTUAL PROPUE STA ECONOMIA
Actividad: Agencion de cotizaciones Operacion [ 3 -2
Método: ACTUAL/PROPUESTO Transporte 0 0 0
Lugar: La auto motriz SAC Espera 2 2 0
O perario(s): 2 Ficha num: 01 Inspeccion 1 1 0
(Almacenam iento 0 0 0
Compuesto por: LAQP. Fecha: 01/10/2023 Distancia 0 0 0
Tiempo 12 105 135
Costo 3 35.32086111 (4253472222
Aprobado por: C 0. Fecha: 01/1042023 Mano de obra 31 2734375 3.90625
Mstesisl 333333333 7086111111 03472
. T SIMBOLO
[ D i
DE SCRIPCION (m} mn [0 T2 10D 10 1% Observaciones
15
1. Demora en atencion de solicitud de cliente de cotizacion por el ® Esta demora consideralas demas actividades
asesof eCOmmerce enel dreaen cola de atencion
L ] Reusionde codigos de marcas encatdogo
deLa Aitomotriz, caso contrario se concluye
2.Revsion de datos ermiados por cliente 10 el proceso. En esta actividad no se considerd
imcizlmente la bisqueda de repuestos por
nimero de serie de motor
3.Elaborarion de solicitud de revision de codi gos haria asesor < °
técnico
.. .. P Revsion de material o propuestas
4. Demora en atencion de solicitud por asesor técnico 40 ® . .
alternativas en catdl ogo
j.Revision de codigos seginmarca de producto solicitado 15 ®
6. Relarion concodigos SAP 10 L
7.Elaboracion y emvio de respuesta de consulta de codigos 3 [ ]
. o - Se considerael codigo de cliente, lacantidad
8. Elaboracion de cotizacion 13 ® E considera & codize 1ente, Jacan
de items, vprecios v detos
9 Emmio de cotizacion acliente 5 ° PosFerlor a esta, el cliente pmce.dgra a
redizar sucomprapor el cana digital
Total 0 120 |6 0 2 1 0
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Anexo 2

Figura 29

Flujograma de proceso “Procesamiento de pedidos”

CURSOGRAMA ANALITICO OPERARIO [ MATERIAL / EQUIPO
DIAGRAMA niirm: 02 Hojanunt 1 de1 RE SUMEN
O bjeto: ACTUAL PROPUESTA ECONOMIA
Actividad: Procesamiento de pedidos 10 11 -1
Métoda: ACTUALIPROPLESTO 1 1 0
Lugar: La automotriz SAC 4 4 0
O perario(s). 4 Ficha num: 02 2 2 0
1 1 0
Compuesto por: LACLP. Fecha 0111062023 33 33 0
195 155 40
40.78208611 39. 1037326389
Aprobado por: C.D. Fecha 01/10/2023 36.24131944 7.595486111
13.54166667 10.763888390 2777777177
: SIMBOLO )
DE SCRIPCION oD 01 v Observaciones
1. Elaboracién de pedido a través de canal digitd Tras la generacion del pedido, sc gencrauma
- alerta de atencion al asesor ecomm.
2. Revision de datos de pedido, informacion de cliente v abono ®
3. Solicitud de validacion de abono o saldo a favor yliberacion de Tipos de abono: contado, crédito, saldo a
pedido por sistema SAP favor
4. Demora en atencion de solicitud de validacion de saldo v ® Ejecutado por el asesor de créditosy
liberacion de pedido cobranzas "A'"
3. Validacion de abono o saldo afavor en sistema SAP
6. Liberacién del pedido por sistema SAP Ejecutado por el asesor de créditosy
cobranzas 'B".
7. Generacion de picking de producto en sistema SAP Tras laconclusién, se mnﬁca. al. O-
- almacenero por correo electronico
8. Demora en atencion de picking por almacén L] Lademo.ri.l consideralas solicitudes de
- recoleccionen cola
9. Recoleccién de productos El tiempo Pmrme'dto cm:ls.lderala atencidn
por mpedido max de 15 items
10. Contabilizacion de picking por sistema SAP
11. Generacion de solicitud de factura por sistema SAP Solicitada ala asesora de facturacion
12. Demoraen atencion de solicitud de factura ®
13. Liberacion de factura por sistema SAP
14 Descarga e impresion de factira Ejecutado por el asesor comercial
15. Traslado al dreade créditos ycobranzas para sello de factura L ]
16. Demora en atencion de créditos v cobranzas para sello v °
validacion
17. Sello y validacién de factura para despacho ° P:’;m lidecion de documentacion de
sali
® Al finalizar esta actividad, el encargado de
18. Organizacion de pe dido listo por tipo de despacho coordinar el despacho es el operario de
almacén
Total 55 1 4 2 1 18
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Anexo 3

Figura 30

Flujograma de proceso “Despacho y entregas”

CURSOGRAMA ANALITICO

OPERARIO / MATERIAL / EQUIPO

DIAGRAMA nim: 03 Hoja nunt 1 de 1 RE SUMEN
O bjeto: ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA ECONOMIA
Actividad: Despachoy entrega Operacidn 4 h] -1
Métodao: ACTUALPROPLESTO Transporte 3 4 1
Lugar: La automatriz SAC Espera 1 1 0
Operariofs). 6 Ficha nunt 03 Inspeccion 4 4 0
Almacenamiento 1 1 0
Compuesto por: LACLP. Fecha 01/1062023 Distancia 50 40 10
Tiempo 1018 330 188
Costo 2269039352 205.7436343 21.16030093
Aprobado por: C.D. Fecha 01/10/2023 i 179.7743056 167.3177083 1245659722
Materisl 47.12962963 38.42502593 8.703703704
- T SIMBOLO ]
[ D
DE SCRIPCION (m} min) [0 D 10 Observaciones
. - - . 3 Despacho por mostrador, envio locd o emio
1.R de pedido pendient tipo de despach ’
evision de pe pendiente por tipo spacho ® por asencia
2.Elaboracion e impresion de guia de salida 10 ® Elaborada por el operario de almacén
3. Traslado acréditos y cobranzas para validacion y sello de guia 15 ] ®
4 Atencion de créditos v cobramzas 10 ° Lademora se'generaporla cola de atencion
- al asesor del drea
5. Validarion v sello de guia de salida 3 ®
6. Traslado aviglancia paravalidacion de documentacion de salida 10 5 ®
® Redlizada por vigilancia. En caso requiera
7. Validarion de documentacion de salida de planta 10 despaco mostrador, el proceso finalizaen
estaactividad
§. Tradado o &realogistica 10 3 ® Solo encaso requiera emio local o por
agencia
9 Programacion de emdio de pedidos por despacho local o por 40 ° Laprogramacion consideralos pedidos
agencias anteriores en cola
® Dependiendo de laagencia o courier
- _— - especificado por el cliente. Considerala
10. Entrega de pe dido acourier = 180 consolidacion de otros pedidos programados
enlaactividad anterior (Promedio 3H)
. - . . Local: 4H| Agencia / provincia 8-24H
11.E de pedido ade de cl 72 =
rio de pe adestino de cliente 720 ® Promedio- 12H
12.Recepcionde cargo /guia/ constancia de emdo de courier 3 Emiado por el courier tras el emio
13. Emmio de constancia de despacho a cliente < ® Etriado a cliente como constancia de emio
por parte del asesor ecommerce
14. Validacion de datos de courier para entrega a cliente 10 ®
15.Entrega yrecepeion de pedido por cliente 5 ®
Total 50 1018 |4 3 1 4 15
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Anexo 4
Figura 31

Flujograma de proceso “Garantia y devoluciones”

CURSOGRAMA ANALITICO OPERARIO / MATERIAL / EQUIPO

DIAGRAMA NGm: 04 Hoja num: 1 de 1 RE SUMEN

0 bjeto: ACTIVMIDAD ACTUAL PROPUESTA ECONOMIA

Actividad: Garantia y devoluciones Operacion 7 7

Método: ACTUAL/PROPUESTO Transporte 2 2

Lugar: La auto motriz SAC Espera 4 4

0 perario(s): 4 Ficha num: 04 Inspeccidn b] 4

Alm a cenam ien to 1
Compuesto por: LAQP. Fecha: 01/10/2023 Distancia 60
Tiempo 546
Costo 139.1666667
Aprobado por: C.0. Fecha: 01/10/2023 Manc de obra 113 8888880
. 28.7037037 2527777717 3.4259235926
: T SIMB OLO .
[ D
DE SCRIPCION (m} mint [O 12 1D 10 Observaciones

1. Den.loraen atencion de solicitud de revision por devolucion o ] Y Redlizadapor el asesor comercial

garantia

2.Reusion de datos de cliente yfachura de emision 10

3. Consulta al dreatécnica yvalidacion de materisles enplaro de 10 ° Dependera del material en consulta el iempo

garantia de garantia establecido

P Esta solicitud se realiza solo cuando el

4. Solicitud de traslado de materiales hacia planta por area < cliente requiere el traslado, caso contrario,

logistica - este mismo debe llevar los materidlesa
planta para revision

5. Demora por atencion de solicitud de traslado de materiales a 10 Y Tiempo de esperade atencion de solicitud

planta i por el area logistica por cola de otras

.. . Laprogramacion considera otros items
6. Programacion de traslado de materidles a planta 20 .
= ol o pendientes de traslado
L dstancia gel Dansporie dependera del
. distrit Li tropalit q!

7. Traslado de materidles a planta 300 i stito en Limametopehitan ya
consolidacion de repartos y recojos (Prom.
st

8_FRecepcion de materiales enplanta por ejecutivo ecommerce en 20 15 ° Encaso el cliente no adjunte factura, se debe

wiglancia ~ ~ buscar e imprimir ello paraelinsreso a

9. Traslado de materiales de wiglancia hacia almacen 15 5 o

10. Revision de empaque v buen estado fisico de materiales 10 ® Esta\?lldac1m espor el buenestado de
materiales v su empaque

11. Validacion de revision de material por devolucion o falla de -

a4 5 L]

fabrica
Solo encaso losmateridles se encuentren en

12.Ingreso de materiales en SAP por operario de almacén 10 optimo estado de reinsreso, caso contrario
seinformaal cliente v concluve el proceso

13, Solicitud de revisién de material fall 2 de £abric < ® Esta solo encaso se requieraunarevision por

3. Sohed rensionde matendes por fata ea - el mal fimcionamiento o falla de fabrica

14. Demorapor atencion de solicitud de revision por area de 15 120 ° Lademora considera otras solicitudes en

garantia - - cola

15.Revision de materidles por areatécnica de calidad 30 [ J

16. Generacion de orden de atencion v cambio dirigido hacia < ° Encaso se valide el mal fincionamiento por

dmacén falla de fabrica

17. Demorapor atencion de orden de atencion y cambio por area 15 20 PY

de calidad hacia almacén ) [

18 Elsboracion de documentacion por cambio o devolucion 10 N ota d.e crédito para d.e‘x‘olwn.ones 0 Guia de
remision para salida de material

19. Respuestaacliente de solicitud de revision por cambio o < Posterior a ella, el cliente informara como

devoluci on - recoger o proceder conel despacho

Total 63 620 |7 2 4 3
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Anexo 5

Figura 32

Diagrama de flujo de proceso “Atencion de cotizaciones” - ACTUAL

./'7 7\\\. solicitud de / N
CLIENTE [ INICIO | cotizacion de LN
N4 repuestos \ /
— No T o
S —
[ T A
EJECUTIVO Revision de datos thente en\/xla o & Solicitud de Comunicar al Elaboracion de Envio de
ECOMMERCE enviados por —»«ddigos de materiales—»  revisién de | cliente la carencia cotizacion cotizacion
cliente N - codigos de codigos
: ! i
Atencion Revision d : E’f{g; cé\d\l\“ijs\de Elaborscion y
ASESOR revision d\é mm\g; segzn < 9 repuestogs Relacion con envio de
TECNICO solicitud e \m[kequeridosj ’ c6digos SAP I’ESpLIzSIaS con
e cédigos
Anexo 6
Figura 33
Diagrama de flujo de proceso “Atencion de cotizaciones” - PROPUESTO
7N Solicitud de N
CLIENTE | INICIO —|  cotizacion de AN
S repuestos N
o Si T
] P I
g .
Revisién de dat Consulta al cliente Revisidn inicial d Se/en:uekr\én Solicitud de Comnicarsl
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de motor técnico
s I No]
! P
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Anexo 7

Figura 34

Diagrama de flujo de proceso “Procesamiento de pedidos” - ACTUAL

. . Elaboracién del I
CLIENTE | NICIo - pedido a través FIN
\ del ecommerce
Revisién de datos <Cliente realizs. SEneracin ve Generacién de Descarga e
EJECUTIVO ) recoleccion y ©
ECOMMERCE de pedido, abono —+abano o tiene saldo 3+ o e solicitud de impresion de
y cliente : favor? productas factura factura
- ¥ Factura
Na T L
CREDITOS Y validacion de “ehhong ™ S| tberacion de Sello de factura
COBRANZAS abono / saldo ;;e'mz :i; para despacho
T
13
Recoleccion y Organizacion de ’
ALMACEN "+ contabilizacion de pedido por tipo I
pedido de despacho
FACTURACION Liberacion de
factura

Figura 35

Diagrama de flujo de proceso “Procesamiento de pedidos” - PROPUESTO

| INICIO ¢

Elaboracion del

CLIENTE pedido a través . FIN
p del ecommerce
. Generacion de
EIECUTIVO Revision de datos Solicitar rerolectiny er
ECOMMERCE de pedido, abeno - -+ constanciade +—— contabilizacién de solicitud de
y cliente abono a cliente —‘ factura
faver? praductas
'l [ L]
'y No
CREDITOS ¥ Validacién de s L‘be;::’" ‘:E | sello defactura
COBRANZAS abono / saldo vilido? -~ :;EWPS:P para despacho
Recoleccién y Organizacién de -
ALMACEN contabilizacion de pedido por tipo [+ FIN
pedido de despacha \.
. 1
Factura
; " Descarga e
FACTURACION l'“?:ad’: de L L impresidnde

factura




Anexo 9

Figura 36

Diagrama de flujo de proceso “Despacho y envio” - ACTUAL

e |
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Anexo 11

Figura 38

Diagrama de flujo de proceso “Garantias y Devoluciones” - ACTUAL

e i::g:u“::: Traslado de
CLIENTE [0 | e | mtinsa
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I
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