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Resumen

La propuesta de reingenieria de procesos para DERCOMAQ se gesto con el propdsito central de analizar
y redisefiar los métodos de compra interna que caracterizan las operaciones de la empresa. La
investigacion se enmarca en un enfoque cuantitativo bajo el paradigma positivista, utilizando encuestas
como principal herramienta para la recoleccion de datos. La metodologia adoptada se caracteriza por ser
descriptiva y de aplicativa, centrandose en dos variables. Ademas, se implemento un disefio no
experimental con técnicas longitudinales para recopilar la informacion, permitiendo un andlisis continuo
de los resultados obtenidos. Mediante el estadistico del test T de Student se confirman las metodologias
empleadas y sus respectivos enfoques. Los hallazgos obtenidos resaltan la imperante necesidad de
introducir mejoras y métricas de rendimiento en las actividades esenciales relacionadas con la compra
interna. Entre las areas criticas identificadas se encuentran la gestion de proveedores, el proceso mismo de
compra y la eficacia en la toma de decisiones. La implementacion de encuestas proporciona datos

valiosos sobre las percepciones y experiencias de los clientes.

La realizacion periodica de andlisis de indicadores para evaluar la situacion de las actividades clave y
emprender acciones correctivas de manera proactiva. Ademas, se enfatiza la importancia de disefiar
procesos especificos que optimicen la gestion operativa, integrando indicadores que faciliten la medicion
del progreso y la eficiencia de las mejoras implementadas. La propuesta final incluye la recomendacion
de desarrollar estrategias de promocion y descuentos dirigidas a los clientes, con el objetivo de atraer
nuevos compradores y fidelizar a la clientela existente, contrarrestando asi la posibilidad de desercion. En
resumen, la propuesta de reingenieria de procesos para DERCOMAQ se erige como un enfoque integral
que, respaldado por una metodologia cuidadosamente disefiada, busca transformar y potenciar los
métodos de compra interna, promoviendo la eficiencia operativa y la satisfaccion tanto interna como

externa.

Palabras claves: Reingenieria, Procesos, Estandarizacion, Estrategias, Estadistica, ventajas competitivas



Abstract

The process reengineering proposal for DERCOMAQ was developed with the central purpose of
analyzing and redesigning the internal purchasing methods that characterize the company's operations.
The research is framed in a quantitative approach under the positivist paradigm, using surveys as the main
tool for data collection. The methodology adopted is characterized by being descriptive and applicative,
focusing on two variables. In addition, a non-experimental design with longitudinal techniques was
implemented to collect the information, allowing a continuous analysis of the results obtained. The
Student's t-test statistic confirms the methodologies employed and their respective approaches. The
findings obtained highlight the imperative need to introduce improvements and performance metrics in
the essential activities related to internal purchasing. Among the critical areas identified are supplier
management, the purchasing process itself and the effectiveness of decision making. The implementation

of surveys provides valuable data on customer perceptions and experiences.

Periodic analysis of indicators to evaluate the status of key activities and take corrective actions
proactively. In addition, the importance of designing specific processes to optimize operational
management is emphasized, integrating indicators that facilitate the measurement of progress and
efficiency of the improvements implemented. The final proposal includes the recommendation to develop
promotional and discount strategies aimed at customers, with the objective of attracting new buyers and
building loyalty among existing customers, thus counteracting the possibility of defection. In summary,
the process reengineering proposal for DERCOMAQ stands as a comprehensive approach that, supported
by a carefully designed methodology, seeks to transform and enhance internal purchasing methods,

promoting operational efficiency and both internal and external satisfaction.

Key words: Reengineering, Processes, Standardization, Strategies, Statistics.
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Introduccion

El estudio presentado forma parte de la tesis para pregrado de la Escuela de Negocios y
Administracion en la Universidad Miguel de Cervantes, ubicada en Mac Iver 370, Santiago de

Chile, de esta forma, optar al titulo de Ingeniera Comercial.

Mediante el mismo se busco realizar un analisis descriptivo de reingenieria de procesos
comerciales en el departamento de ventas para la empresa DERCOMAQ, asi contribuir al
analisis de las desviaciones incurridas en el presente afio, estos procesos se sustentan en bases de
la administracion efectiva, que mediante la perspectiva de la ingenieria de procesos busca
abarcar cada de una de las tareas que genera el proceso de compra de DERCOMAAQ), si bien las
fortalezas se emplean en acuerdo a pilares fundamentales de la reingenieria, que de acuerdo a
Hammer y Champy (1994) son el disefio y revision elemental de un proceso, esta busqueda
guarda relacion con la necesidad de interpretar nuevas ideas de competitividad y de esta manera

fortalecer los vinculos internos de los métodos dados para DERCOMAQ.

Al explorar la repercusion de la reingenieria de procesos en la comercializacion y ventas
de DERCOMAQ, con el proposito de construir ventajas competitivas en la industria de repuestos
para maquinarias, se revela la esencia crucial de este enfoque en un entorno empresarial
dindmico. En el &mbito maquinaria, caracterizado por cambios constantes y la rapida evolucion
tecnoldgica, cada empresa se encuentra inmersa en la gestion de procesos de comercializacion y

ventas, asi como en estrategias competitivas que impulsan la mejora continua.

En un contexto globalizado, la expansion de oportunidades y la fidelizacion de clientes se
presentan como imperativos estratégicos para DERCOMAQ. La empresa, en su constante

busqueda de eficiencia operativa, se enfrenta al desafio de adaptarse a un mercado en constante



transformacion. En este escenario, la reingenieria de procesos se posiciona como una

herramienta esencial para optimizar las operaciones y fortalecer la posicidn competitiva.

Diferentes empresas priorizan distintos factores criticos, y en el caso especifico de
DERCOMAQ, las estrategias en los procesos de comercializacion y ventas se destacan como
elementos clave para consolidar ventajas competitivas. La capacidad de adaptacion a las
cambiantes necesidades del consumidor y la busqueda de la satisfaccion del cliente son pilares

fundamentales que impulsan la rentabilidad y el crecimiento sostenido de la empresa.

En este escenario altamente competitivo, cada iniciativa de la empresa busca no solo
atraer nuevos clientes, sino también retenerlos mediante la adaptacion proactiva a sus
necesidades. Esta introduccion establece el marco para explorar a fondo el impacto de la
reingenieria de procesos en las operaciones comerciales d¢ DERCOMAQ, destacando su
relevancia en la generacion de ventajas competitivas en la dindmica industria de repuestos para

maquinarias.

La presente tesis, de caracter formal y riguroso, se estructuré minuciosamente en cinco
capitulos con el objetivo central de abordar la problematica especifica d¢ DERCOMAQ. La
metodologia adoptada para esta investigacion fue de indole cuantitativa, utilizando rutas de

busqueda de informacion abierta para fundamentar y respaldar cada fase del estudio.

El primer capitulo introduce de manera concisa la tematica de la investigacion, establece
los objetivos y la relevancia del estudio dando las problematicas e identificandolas. A su vez,
proporciona un contexto solido para entender la situacion problematica especifica de

DERCOMAQ en el sector de repuestos para maquinarias.



El segundo capitulo se enfoca en el marco tedrico utilizado, detallando la seleccion de
métodos e informacidn tedrica adecuada para la recoleccion y analisis de datos. Esta seccion
establece las bases para una investigacion rigurosa y cuantificable, esencial para la generacion de

resultados concretos.

El tercer capitulo explora las rutas de busqueda de informacion para las respectivas
metodologias empleadas durante la investigacion. Se describe el proceso de recopilacion de
datos, la identificacion de fuentes relevantes y la evaluacion de la informacion obtenida. Esta

fase es crucial para respaldar y contextualizar la investigacion dentro del marco tedrico existente.

El cuarto capitulo presenta los resultados obtenidos a través de herramientas estadisticas.
Se cuantifican los datos recopilados, permitiendo un analisis profundo de la situacion de
DERCOMAQ. Esta seccion destaca la importancia de las cifras y los indicadores para entender

el impacto de la problematica abordada.

El quinto y ultimo capitulo concluye la investigacion al ofrecer un diagnostico detallado,
destacando el impacto de la problematica de DERCOMAQ en el sector de repuestos para
magquinarias. Se utilizan herramientas estadisticas para determinar la magnitud de los hallazgos y

se proponen ideas innovadoras basadas en los resultados cuantificables obtenidos.

En resumen, esta tesis estructurada y formal no solo aborda la problematica especifica de
DERCOMAAQ, sino que también destaca por su enfoque cuantitativo, el uso de rutas de busqueda
de informacion abierta y la generacion de resultados cuantificables. Las herramientas estadisticas
empleadas permiten no solo comprender la situacion actual, sino también proponer ideas

innovadoras y practicas para abordar eficazmente los desafios identificados.



Capitulo I

1.1.0bjeto de investigacion empresarial:

Como contexto de la investigacion se concentr6 en analizar a la empresa DERCOMAQ
filial de la empresa DERCO posee estrategias de negocios corporativas que se difunden a través
de la realizacion diaria de procesos comerciales para sus distintos casos de negocio, es por ello,
que es relevante conocer informacion clave de la empresa a investigar. Los datos de

identificacion formal se describen:

m Razon Social: Dercomaq SpA

m  Rut: 96.545.450-0

m Giro: Importadora y comercializadora de maquinaria, camiones y repuestos.
m  Rubro: Maquinaria

m Direcciéon Comercial: Av. Américo Vespucio 1838, Quilicura, Santiago

m Pagina Web Principal: https://www.dercomaq.cl/

1.2. Contexto de estudio. Descripcion Organizacional de DERCO

En 1959, José Luis del Rio Rondanelli fundé Derco, que hoy en dia ostenta la posicion
lider como el mayor importador y distribuidor de vehiculos, maquinaria y piezas en Sudamérica,
con una notable participacion de mercado del 22% Derco (2023). Esta empresa chilena se
especializa en la comercializacion de una decena de marcas de automoviles, siete marcas de
motocicletas y catorce marcas de camiones y maquinaria, ademds de albergar en su cartera

treinta marcas de renombre en implementos y piezas de repuesto. Sumado a esto, Derco dispone



de una extensa red de distribucion que incluye 400 puntos locales de venta y servicios, que

abarcan tanto concesionarios externos como locales propios.

1.2.1. Estrategias corporativas

Dentro de las estrategias que la organizacion se ha planteado, es fundamental comprender
su mision, vision y valores, ya que estos elementos actuan como los cimientos sobre los cuales se
construye todo el edificio de su operacion y cultura empresarial. La mision, vision y valores son
mas que simples declaraciones; son la esencia que define quiénes son, hacia donde se dirigen y
coémo planean alcanzar sus metas. Se muestra los aspectos de la filosofia gerencial de

DERCOMAQ (2023):

m Mision: En DERCOMAQ), nos comprometemos a ser lideres en la provision de
magquinaria y equipos industriales, ofreciendo soluciones innovadoras y de alta calidad
que satisfagan las necesidades de nuestros clientes en los sectores de la construccion,
mineria, agricultura y mas. Nos esforzamos por brindar un servicio excepcional, apoyado
por nuestro conocimiento técnico y experiencia, garantizando la eficiencia y el éxito en

los proyectos de nuestros clientes.

m Vision: Nos proyectamos como un referente sobresaliente en el suministro de maquinaria
y equipos, reconocidos por nuestra excelencia en el servicio al cliente, la innovacion

constante y el apoyo al desarrollo sostenible de las industrias a las que servimos.

m Valores: Dentro de los principales valores de DERCOMAQ encontraremos los

siguientes:



Pasion: Infundimos un toque especial en nuestras labores, inyectando energia y felicidad
en cada una de nuestras actividades. Estamos dedicados a nuestro trabajo, a nuestros colegas y a

nuestros clientes.

Excelencia: Nos desafiamos a descubrir soluciones originales para encantar a nuestros
clientes. Estamos firmemente convencidos de que al trabajar con disciplina y aprender de

nuestras equivocaciones a diario, alcanzaremos todas las metas que nos proponemos.

Respeto: Reconocemos la singularidad y el valor de cada individuo, celebrando los
logros tanto a nivel colectivo como individual. Valoramos la contribucion de nuevas ideas, el
disentimiento y la diversidad de perspectivas, ya que trabajamos conjuntamente para forjar un

entorno laboral mas enriquecedor.

Colaboracion: Fomentamos y disfrutamos del trabajo en equipo, conscientes de que es la
unica via para alcanzar horizontes mas lejanos. Nos apoyamos mutuamente en todas las areas

para asegurar que nuestros clientes vivan una experiencia excepcional y tnica en la industria.

Integridad: Actuamos con integridad, sinceridad y transparencia, siempre optando por
hacer lo correcto en nuestras relaciones comerciales. Cumplimos estrictamente con las leyes y

regulaciones en todos los paises donde llevamos a cabo nuestras operaciones.
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Figura N°1. Valores organizacionales de DERCOMAQ

Fuente: Pagina Web de DERCO https://derco.com.co/quienes-somos/#mision

Entre las funciones que destacan en la empresa DERCO (2023) se mencionan:

Automotriz: Derco destaca al introducir 150,000 vehiculos nuevos al mercado
anualmente, representando orgullosamente 7 marcas distintas. La venta de automoviles es

su piedra angular.

Magquinaria: En 1990, nace Dercomagq, una division que se enfoca principalmente en tres

areas clave: agricultura, construccion y transporte.

Motos: Derco Motos, con Suzuki como su marca lider, ocupa el cuarto lugar en el

mercado de motocicletas en Chile.

Seguros: En 2017, se establece Amicar en colaboracion con Gildemeister, una empresa

dedicada a brindar financiamiento al cliente final para la adquisicion de vehiculos.


https://derco.com.co/quienes-somos/#mision

m  Agroplanet: En 2012, Derco adquiere SERGO, un minorista especializado en repuestos
alternativos para el sector agricola, con una presencia sélida de 60 afios en el mercado

chileno.

m Autoplanet: Desde su inauguracion en 2008, Autoplanet se ha convertido en la primera
cadena minorista de tiendas de repuestos y accesorios alternativos en el pais. Su enfoque
esta dirigido a clientes que prefieren el "hagalo usted mismo" y a pequeios talleres,
ofreciendo actualmente una amplia gama de 14,000 SKU distribuidos en 60 tiendas en

todo Chile.

m Derco Parts: Con una participacion de mercado del 25%, esta filial representa un 10% de
los ingresos de Derco. Esta compuesta por equipos dedicados a la atencion B2B de
diversos canales minoristas, generando sinergias que se traducen en un constante

crecimiento de las ventas.
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Figura N°2. Resumen organizacional

Fuente: Aportada por empresa DERCO



1.3. Empresa objeto de estudio

En 1984 gracias a la distribucion de Massey Ferguson y New Holland, nace el area de
maquinaria agricola de DERCO que después de varios afios de negocios se reconoce
formalmente con el nombre de DERCOMAQ, siendo asi una filial de DERCO, que llega a ser el
mayor importador y distribuidor de maquinaria, camiones y repuestos de Latinoamérica,
teniendo consigo ventas de mecanizacién y maquinaria agricola, representando

aproximadamente a unas cuarenta marcas de este rubro.
1.3.1. Areas de negocios DERCOMAQ

La empresa mantiene diferentes areas de negocios que conforman la diversificada
estructura de DERCOMAQ. Cada una de estas unidades de negocio esta disefiada
estratégicamente para abordar segmentos especificos del mercado y satisfacer las necesidades de
una amplia gama de clientes. Estas areas de negocio se integran de manera sinérgica,
permitiendo a DERCOMAQ ofrecer soluciones integrales y a la medida en diversos sectores
industriales. Cada unidad se destaca por su especializacion y experiencia, contribuyendo a la
robustez y versatilidad de la empresa en su conjunto, y garantizando un enfoque preciso y
eficiente en cada mercado atendido. Las areas de negocio se distribuyen de la siguiente manera

segun lo revisado en la pagina web (DERCOMAQ, 2023):!

m Agricola: Somos lideres en venta de mecanizacion y maquinaria agricola, representamos las
reconocidas marcas de tractores e implementos; Massey Ferguson, Landini, Claas y JACTO por

destacar algunas de las 40 marcas que distribuimos en DERCOMAQ. Este importante negocio

' www.dercomag.cl/ayuda/sobre-



se apoya en la amplia red de sucursales y concesionarios que han logrado dar el soporte de post

venta en todo el territorio nacional, con atencion personalizada, experta y en terreno.

m Construccion: Representamos a la marca JCB, el mayor fabricante de maquinarias en Europa y
N°1 en el mundo en Retroexcavadoras y Manipuladores Telescopicos. JCB, una marca inglesa
que se ha caracterizado por ser vanguardista, con grandes desarrollos en tecnologia y seguridad

para sus operadores.

m Material Handling: El area industrial, estd representada por las marcas Komatsu Forklift, Still,
JLG y Hangcha, que nos permite ofrecer un amplio catdlogo de maquinarias para la logistica en
interior y exterior de bodegas, ademas de una completa asesoria en automatizacion en la
operacion de cualquier compaiia. Graas horquilla de 1 a 25 toneladas con gas/bencina, eléctricas
y diésel, equipos especiales para trabajo material handling como apiladores, transpaletas, equipos

elevadores y alza hombres.

m Transporte: Representamos dos importantes marcas; JAC Motor y buses Higer. Jac Motors, lleva
mas de medio siglo fabricando camiones livianos, medianos y pesados. Son miles los camiones
JAC recorren las rutas en Chile, lo que nos ha permitido mantener el liderazgo por varios afios en
el primer lugar de ventas segmento camiones livianos. Hoy, a la vanguardia con lo que exige el
avance de la tecnologia, hemos incorporado a la flota de transportes van de pasajeros, buses mas

un camion liviano de reparto urbano, 100% eléctricos.

1.4.Planteamiento del problema

Las organizaciones en sus procesos de fortalecerse en los mercados y ser mas
competitivos requieren optimizar los procesos medulares que les permita ser mas competitivo, tal
como lo senala (Hammer, 1990) que nos comparte la vision apasionante de como podemos llevar

a nuestra organizacion a la vision de excelencia empresarial, dado que el mundo actual es de



cambios constantes y los clientes requieren mayor exigencia, nos vemos obligados a prepararnos
y evolucionar constantemente, es por esto que Hammer concibe un enfoque necesario y poderoso
para la eficiencia empresarial y que entre sus ideas claves era la necesidad de una revision

radical, un enfoque en el cliente, eliminacion de actividades innecesarias, entre otras.

Por otra parte, Champy (1993) indica que se trata de una gestion de procesos fin a fin,
que en sus ideas fundamentales propone un enfoque directo a la satisfaccion del cliente, la

eliminacion de actividades innecesarias, gestiones en virtud del cambio, entre otras.

Por ello es importante replantear cada uno de los procesos empresariales si buscamos
como principio mejoras significativas en eficiencia, calidad y capacidad de respuesta a la
necesidad del cliente, asi como lo plantea (Harrington, 1997) que mediante su libro “Business
process improvement” aborda a aspectos relacionados con la mejora y la gestion de los procesos,
poniendo sus enfoques en temas relacionados a la calidad, medicion, una cultura de mejora

continua, entre otras.

En relacion con la reingenieria de procesos empresariales, Manganelli (2004) destaca que
esta metodologia propone cambios dréasticos en las practicas organizacionales existentes. Un
aspecto fundamental, sefialado por el autor, es la necesidad de alinear los objetivos de la
organizacion con los intereses de las partes involucradas internamente para asegurar el éxito en

la implementacion de proyectos de BPR.

Los autores mencionados indican que las organizaciones requieren aplicar
constantemente la optimizacidn en sus procesos, pese a tener distintas perspectivas y enfoques

dentro del cambio de reingenieria de procesos, sus puntos a coincidir con la comprension



completa de que sin un cambio organizacional en las mejoras de procesos no generara la

suficiente eficiencia a los distintos aspectos organizacionales.

Como se puede observar, el ejemplo del Banco Santander México (S.F), el cual es una de
las principales instituciones financiera en el pais, se enfrent6 al desafio de la eficiencia de sus
procesos logrando que a través de encuestas de satisfaccion sus clientes expresaran una mejora
exponencial en sus servicios y atencion, pasando de ser uno de los peores bancos en cuanto a
eficiencia operacional a obtener destacados premios institucionales por sus desempefos en este

ultimo tiempo.

En el caso especifico de Chile, en la actualidad y desde esta perspectiva, los procesos de
optimizacion en las empresas estan experimentando una evolucion acelerada y constante. Esta
evolucion se debe a una serie de factores, influencias y avances tecnolégicos que han ido
transformando la forma en que operamos. Un ejemplo reciente de esta evolucion es la
introduccion de herramientas como Power Bl. Aunque anteriormente se familiarizan los usos
tecnoldgicos con la herramienta Excel, este nuevo sistema en muchas empresas ha abierto
grandes posibilidades. Aunque todavia hay relativamente pocos que dominan por completo este
sistema, resulta innegable que aporta muchos beneficios a las organizaciones. Entre estos
beneficios destaca la capacidad de proporcionar indicadores y datos de vital importancia para la
toma de decisiones. La utilizacion de este tipo de herramientas como Power BI ha realizado una

transformacion en la que las empresas analizan informacion y optimizan sus procesos.

También, se puede observar que las pymes como Andes Motor (Hernandez y Diaz 2022)
al realizar una optimizacion en los procesos de comercializacion, les permitio utilizar la

tecnologia a su favor, no solo para sus clientes, sino también para el area de ventas, alcanzando



grandes beneficios e incluso futuras implementaciones que podrian continuar involucrando a

otras areas estratégicas de la organizacion, todo debido al poseer el nuevo sistema de compra.

Ahora bien, el caso de la empresa DERCOMAQ); objeto de estudio de la investigacion, ha
experimentado notorios cambios en sus procesos de compra entre compaiiias, esto debido a que
segun informes entregados en estos ultimos dos afios los margenes asociados a estos procesos de
compra han experimentado variables indeterminadas en sus andlisis comerciales, esto debido a
distintos factores humanos, sistematicos y politicos. Actualmente el proceso de compra se
establece de acuerdo con parametros previamente acordados entre el area de gerencia, como lo

es, la compra agregandole a esta un factor porcentual del 5,4%.

Sin embargo, debido a que este proceso comercial no mantiene estandarizaciones de uso,
este movimiento entre compaifiias no esta siendo el factor principal de gestion entre ambas, sino
mas bien, se mantenia un criterio de compra en acuerdo a experiencias propias del colaborador,
siendo proposito de desviaciones en cuanto a los costos y margenes que estos productos nos

otorgarian al momento de la venta al usuario final.

Las politicas otorgadas por el centro de distribuciéon de DERCO hacia su filial
DERCOMAQ otorgan una férmula de compra general, que es precio costo mas factor porcentual
de bodegaje. Si bien este procedimiento forma parte de los acuerdos gerenciales no existe
documentacion estandarizada que guarde relacion a la importancia que se obtiene por generar

pedidos sistematicos a través de la pagina web Dercolink?.

2 https://derco.link/dercoSite/login/?site=dercoSite



En los distintos informes elaborados en los tltimos afios DERCOMAQ ha experimentado
precios variables hacia sus usuarios finales, teniendo variaciones que se contemplan entre los
rangos del 20% al 60% de incremento en los precios otorgados a cliente final, si bien se estimaba
que debido a las distintas crisis mundiales como lo eran la emergencia sanitaria del COVID 19,
los diferentes conflictos politicos iniciados en los sectores europeos y el aumento de la inflacion

permeaban indicadores de precios altos con costos de produccion mas elevados.

En los informes elaborados por el departamento de “Abastecimiento y logistica”
mencionan que los costos para DERCOMAQ no han sido afectados en mas de un 16%, sin
embargo, nuestras variaciones como departamento de “Post Venta” DERCOMAQ detallan que

los aumentos corporativos han llegado al 50%. DERCOMAQ (2023).

El analisis grafico que se presenta en la grafica ofrece una cuidadosa seleccion de datos,
proporcionando una vision concisa de los desafios inherentes a la adquisicion de 15 materiales
especificos. En este contexto, se destacan los montos de compra reales, la proyeccion de como
deberian haberse realizado las adquisiciones, y la desviacion financiera resultante. Es evidente
que todos estos materiales presentan un costo de compra considerablemente elevado en

comparacion con los estandares que deberian regir en transacciones entre empresas relacionadas.

Materiales mal comprados
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Grafica N°1.  Detalle de compra para 15 materiales en DERCOMAQ

Fuente: Elaboracién propia



Buscando las causales de esto, se identifican a través de informacion recibida de algunos
clientes, posibles irregularidades en los procesos de compra internas entre bodega principal y las
distintas sucursales d¢ DERCOMAQ. Asi también existen reclamos por parte de clientes
mayoristas que mantienen una fidelidad con DERCOMAQ desde hace muchos afios, indicando
que los precios han sufrido un aumento considerable en relacion con la competencia, esto

generando que muchos de ellos opten por piezas alternativas de menor calidad y duracion.

También, en distintas reuniones con el area de ventas, los colaboradores plantearon
inquietudes a los procesos de compras establecidos indicando que los precios de estos afios han
producido que muchos de sus clientes opten por alternativas a los repuestos cotizados con
DERCOMAQ, de tal manera que los vendedores sugieren que se analice los distintos precios de
lista para los productos comercializados, ya que, segtn su experiencia en el rubro no estariamos

siendo competitivos en los distintos negocios.

Si bien las circunstancias indican que las medidas no involucran desviaciones criticas de
los procesos, los controles y estandarizaciones permiten distinto valor agregado, entre los cuales

se pueden mencionar:

m Pérdida de clientes: La escalada de precios sin una justificacion clara y la falta de
competitividad en el mercado pueden llevar a la pérdida de clientes tanto individuales
como mayoristas. Los clientes pueden optar por piezas alternativas de menor calidad o

buscar proveedores mas econdmicos.



m Reduccion de ingresos: La disminucion de la base de clientes y la falta de competitividad
en precios podrian llevar a una disminucion en los ingresos de la empresa. Esto podria

afectar su rentabilidad y su capacidad para mantenerse a flote en un mercado competitivo.

m Problemas internos: Las irregularidades en los procesos de compra internos entre la
bodega principal y las sucursales pueden generar tensiones y conflictos dentro de la
organizacion. Estos problemas pueden obstaculizar la eficiencia operativa y la

colaboracion entre departamentos.

m Percepcion negativa de la marca: El aumento de precios sin una justificacion adecuada
puede danar la reputacion de la marca DERCOMAQ. Los clientes pueden percibir a la

empresa como poco confiable o preocupada por sus necesidades.

m Ineficiencia en los procesos: Si no se abordan las irregularidades en los procesos de
compra, la empresa podria experimentar una mayor ineficiencia en la gestion de

inventario y en la entrega de productos a los clientes.

De no tomar medidas para mejorar la situacion, DERCOMAQ podria enfrentar una serie
de problemas que podrian afectar significativamente su desempeio y su reputacion en el
mercado. Seria recomendable que la empresa revisara sus procesos de compra, ajustara sus
precios y buscara maneras de mejorar su competitividad en el mercado para evitar estas

consecuencias negativas.

De acuerdo con la anterior reflexion es necesario reforzar las ventajas competitivas en el
sector de repuestos de la empresa DERCOMAQ, proponiendo la reingenieria de los procesos

comerciales y de ventas. De alli que, una estrategia clave seria la implementacion de un sistema



de gestion para que dé cierto modo pueda haber un proceso eficaz, autosustentable y con

aspectos empresariales Optimos para su uso.

1.4.1 Interrogante General

(Como la optimizacién de los procesos de compra de la empresa DERCOMAQ permitiria

mejorar la productividad y rentabilidad?

1.4.1.1 Interrogante Especifica

m [Cudl es la situacion actual de la empresa DERCOMAQ en cuanto a los procesos de
compra?

m [ Cudles son las estrategias especificas que DERCOMAQ tiene previstas para reducir
costos en sus procesos de compra y mejorar la competitividad en el mercado?

m [ Cuales son las etapas de compra que mantiene DERCOMAQ en su proceso comercial?

m [Como se presentaria un proceso de administracion de recursos dentro de una estrategia
comercial en DERCOMAQ?

m Como se establece la toma de decisiones coherente a los procesos comerciales que

establece DERCOMAQ?

1.5.Hipotesis de investigacion

La implementacion de una optimizacion de los procesos de compra en la empresa
DERCOMAQ, orientada a estandarizar y optimizar los procedimientos de adquisicion de
repuestos y maquinaria, permite mejorar la productividad, la eficiencia y la rentabilidad de la
empresa, reduciendo costos innecesarios, minimizando errores en las transacciones y

fortaleciendo la toma de decisiones informadas.



1.6.0bjetivos

1.6.1. Objetivo general

Analizar el impacto de la optimizacion de los procesos de compra de la empresa
DERCOMAQ que permita el fortalecimiento de la gestion de la empresa con el propodsito de

mejorar la productividad y rentabilidad de la empresa mediante la optimizacion de los procedimientos de

adquisicion de repuestos y maquinaria.

1.6.2. Objetivos especificos

m Elaborar una diagnosis previa al proceso de optimizacion realizado en la empresa

DERCOMAQ.

m Describir los procesos de administracion de recursos del area compras en DERCOMAQ.

m Analizar las estrategias especificas para la reduccion de costos en los procesos de

compra.

m  Describir el proceso de cambio implantado en la empresa DERCOMAQ.

m Establecer el impacto del cambio introducido para el mejoramiento de los procesos de

compra.

1.7.Justificacion de la investigacion

La reingenieria de procesos comerciales es una estrategia fundamental para incrementar

la eficiencia y la competitividad dentro de las funciones que ofrece DERCOMAQ), en este



camino optimizando estos procesos se mantienen efectos claves para el fortalecimiento y

posicionamiento de la empresa en el mercado.

1.7.1. Justificacion tedrica

Para esta investigacion se considera pertinente el respaldo por medio de informacion
teorica entregada por los siguientes autores: Hammer (1990), Champy (1993), Harrington
(1993), Manganelli (2004). Teniendo estos como respaldo para el desarrollo metodolégico que
implica la reingenieria de procesos en etapas comerciales y la estandarizacion en los nuevos

modelos de compra.

1.7.2. Justificacion metodologica

Por medio de esta investigacion se disefiaron estrategias de informacién como lo son las
encuestas e indicadores de satisfaccion que miden sus resultados cuantitativamente, de esa
manera llegar a nociones de interpretacion comercial y que por medio de estos parametros
podamos dilucidar el criterio externo que mantiene nuestros clientes hacia nuestras funciones

otorgadores de servicios y bienes.

Cada una de estas herramientas permitio percibir los criterios que se necesitaron para
implementar de manera efectiva los distintos estdndares necesarios para el resultado esperado por

la investigacion.

1.7.3. Justificacion prdctica

A través de este estudio se busco proporcionar a la empresa DERCOMAAQ las estrategias

y directrices necesarias para mejorar y fortalecer sus procesos de comercializacion, esto por



medio del uso de herramientas tecnoldgicas, cada una de estas herramientas cumplira el

proposito de ser aplicada y utilizada en el area de compras de DERCOMAQ.

1.7.4. Justificacion social

Mediante esta investigacion se pretendié demostrar que no se limita inicamente a la
empresa DERCOMAQ bajo una mirada social, si no también beneficia a empresas relacionadas
con DERCOMAQ y que dentro de sus actividades se contemple la comercializacion y venta, ya
que el enfoque de esta investigacion mantiene sus procesos en la modernizacion de los

estandares de compra y asi fortalecer posiciones competitivas en el sector.

Es relevante resaltar que la implementacion de estas herramientas busca potenciar
capacidades de los colaboradores con el fin tnico de mejorar métricas comerciales y agregar

valor al desarrollo profesional que ellos aportan a DERCOMAQ.

1.8.Delimitacion de la investigacion

Para el presente proyecto se pretende implementar la optimizacion del proceso de compra
en las actividades relacionadas con procesos de adquisicion interna a nivel nacional de
DERCOMAAQ, con esto iniciar un nuevo proceso de reingenieria enfocado en la gestion correcta

de las distintas areas comerciales d¢ DERCOMAQ.

Esta investigacion inici6 en agosto del presente afo, culminando en diciembre del 2023,
trayendo consigo la activacion y documentacion del nuevo proceso interno de compra. Estas
metodologias guardan relacion con lo citado por los siguientes autores Hammer (1990), Champy
(1993), Harrington (1993), Manganelli (2004), entre otros. Considerando todo lo anterior

DERCOMAQ ha implementado formas de trabajo enfocadas en mejorar la calidad de vida de sus



trabajadores, asi mismo optimizando sus tiempos de eficacia, por lo mismo que se han generado
distintos levantamientos de procesos validados por el departamento de calidad que buscan la

interaccion comun entre los colaboradores de cada area y empresa.

1.9.Limitaciones en el proceso de investigacion

A pesar de los esfuerzos y dedicacion invertidos en la realizacion de esta tesis, es crucial
reconocer y abordar las limitaciones que han influido en el desarrollo y alcance del proyecto.
Dichas limitaciones, aunque desafiantes, ofrecen valiosas lecciones y areas de mejora para

futuras investigaciones. Se detallan a continuacion las mas relevantes desviaciones:

Tiempos ajustados debido a nuevas responsabilidades y ascenso: La gestion del tiempo
fue un desafio significativo en este proyecto, ya que coincidié con nuevas responsabilidades
dentro de DERCOMAQ, incluido un ascenso en mis funciones. Este cambio en la dinamica

laboral gener6 restricciones temporales que impactaron la planificacion y ejecucion del estudio.

Cambio en Rol dentro de la empresa: El cambio en mi rol dentro de la empresa introdujo
nuevas funciones y responsabilidades, lo que afecto la disponibilidad de tiempo y recursos para
dedicar a la investigacion. La adaptacion a las nuevas funciones y responsabilidades influy6 en la
capacidad para abordar la tesis de manera mas extensa y detallada teniendo consigo una amplia
gama de temas abordables teniendo que enfocar los esfuerzos en las desviaciones con mayor

impacto en el proceso.

Dificultades de recursos humanos: La reasignacion de mi compafiera, quien inicialmente

colaboraba en mi area de trabajo, a otro cargo dentro de DERCOMAQ genero desafios en



términos de recursos humanos. La pérdida de un miembro del equipo afecto la capacidad para

distribuir eficientemente las tareas y colaborar en distintas etapas del proyecto.

Presentacion répida de resultados para implementacion urgente: La urgencia de
implementar los resultados dentro de DERCOMAQ), al ser considerado un proyecto viable,
aceler6 los tiempos de planificacion y ejecucion. Esta presion temporal influy6 en la
exhaustividad de la investigacion y en la capacidad para explorar a fondo todas las dimensiones

de la problematica abordada.

Estas limitaciones, si bien han impactado en el proceso de investigacion, también
representan oportunidades de aprendizaje valiosas. Reconocer estas restricciones permitird una
reflexion sobre la ejecucion del proyecto tesis y abrira la puerta a futuros proyectos que aborden
estas limitaciones de manera mas efectiva. La transparencia en la presentacion de estas
limitaciones contribuye a la honestidad académica y a la comprension integral del contexto en el

que se desarrolld mi tesis.



Capitulo II Marco tedrico

2.1.0ptimizacion de procesos

La reingenieria de procesos comerciales tiene sus raices en eventos historicos que
demostraron la necesidad de transformar radicalmente las operaciones para lograr mejoras
significativas. Un ejemplo remonta a 1898, durante la guerra entre Estados Unidos y Espaia,
cuando se observaron avances en la precision de tiro de la Marina de Estados Unidos, gracias a
las innovaciones de William Sowden Sims. Este evento destaca la importancia de la innovacion

y la mejora radical en la eficiencia operativa.

La reingenieria de procesos se define como el replanteamiento fundamental y el redisefio
radical de los procesos de negocio con el objetivo de lograr mejoras dramadticas en medidas
criticas de desempefio, como costo, calidad, servicio y rapidez (Hammer, 1994). Esta definicion

resalta la necesidad de un cambio profundo y radical en los procesos existentes.

Hammer y Champy (1993), considerados los padres de la reingenieria, destacan las "3Cs"

como fuerzas impulsoras para la transformacion de las organizaciones. Estas fuerzas son:

m Clientes: La evolucion de las expectativas de los clientes es un factor clave. La
reingenieria se enfoca en satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes y ofrecer

un servicio personalizado.

m Competencia: La competencia en el mercado impulsa a las empresas a adaptarse
constantemente. La reingenieria busca mantenerse competitiva mediante la mejora de

Pprocesos.



m Cambio: El entorno empresarial estd en constante cambio. La reingenieria aborda este
desafio al permitir a las organizaciones adaptarse rapidamente a nuevas condiciones y

oportunidades.

2.2.Comportamiento cliente actual

El comportamiento del consumidor desempeiia un papel fundamental en la reingenieria
de procesos comerciales. Comprender las necesidades y deseos de los consumidores, como se
plantea en la Pirdmide de Maslow, es esencial para ofrecer productos y servicios que satisfagan
sus demandas. Los consumidores actuales buscan experiencias personalizadas y un servicio de

alta calidad.

El mercado ha experimentado una fragmentacion significativa, donde cada individuo se
considera un mercado diferente. Los consumidores tienen el poder de eleccion y exigen un trato
personalizado. Las empresas deben adaptarse a esta nueva realidad y ofrecer soluciones que se

ajusten a las necesidades especificas de cada cliente.

2.3.Estructura del modelo comercial en reingenieria de proceso

La comprension de un proceso comercial se plantea como un desafio superior al andlisis,
ya que el andlisis se enfoca en examinar y medir los productos e insumos internos de un proceso
en curso. En contraste, la comprension no da nada por sentado, no asume el proceso como un
hecho consumado. M4s bien, se centra en descifrar como el cliente interacttia con el producto, lo
que constituye la base para el diagnostico y la evaluacion del proceso con miras a su
reingenieria. El objetivo ultimo de esta reingenieria es la creacion de un proceso que satisfaga de

manera optima las necesidades del cliente, buscando su plena satisfaccion.



Seglin Barros (1995), las definiciones tradicionales de procesos de negocio tienen
limitaciones al no detallar las actividades involucradas y al no distinguir entre la produccion de

un producto o servicio y su gestion. En esta perspectiva, un proceso organizativo comprende:

m Flujos fisicos: Estos abarcan desde el movimiento de materiales y productos hasta la

circulacion de personas, dinero, bienes y datos.

m Etapas o fases: Son momentos donde se realizan transformaciones o cambios en los flujos

fisicos.

m Funciones de regulacion: Estas funciones implican monitoreo, toma de decisiones y
acciones. Se centran en el "qué" se hace, permitiendo su adaptacion a diferentes contextos
y ubicaciones. A menudo, estas acciones se desencadenan por eventos asociados a los

flujos fisicos y se gestionan a través del monitoreo.

m Fluyjos de informacion adicional: Conectan las funciones de regulacion entre si y con los
flujos fisicos. Facilitan el conocimiento de eventos, acciones tomadas y el estado de los
elementos del proceso, proporcionando informacion esencial para la gestion de los flujos

fisicos.

De acuerdo con Harrington (1993), se plantea una estructura que ayuda a comprender
coémo funcionan los grupos de procesos dentro de una organizacion a un nivel mas amplio. Estos
grupos se conocen como "macroprocesos". Estos se asimilan en la cadena de valor de la
organizacion. Dentro de cada macroproceso, encontramos procesos de menor alcance
denominados "microprocesos". Estos microprocesos son como subdivisiones que actian a un

nivel mas detallado en la estructura de la organizacion.



Lo interesante es que estos procesos de menor alcance, los microprocesos, también
pueden descomponerse aun mas. Estos desgloses se llaman "subprocesos". Los subprocesos son
como las piezas mas pequefias en el rompecabezas, que encajan para lograr un funcionamiento

mas grande.

La estructura que propone Harrington lleva a una jerarquia descendente que conduce
finalmente a las operaciones esenciales mas detalladas e indivisibles. Estas operaciones se
denominan "actividades". Son los componentes mas pequeiios y fundamentales de la
organizacion que, cuando se ejecutan correctamente, contribuyen al funcionamiento general y el

¢xito de la empresa.

2.3.1. Relevancia de la implementacion en la reingenieria de procesos

En el afio 1993, los autores Michael Hammer y James Champy introdujeron la primera
definicion formal de la Reingenieria de Procesos en su influyente libro titulado "Reingenieria".
“La reconcepcion fundamental y redisefio radical de los procesos de negocio para lograr mejoras

dramaticas en medidas de desempefio tales como costos, calidad y rapidez”.

Los autores, en su definicion, reflejan los conceptos clave de la Reingenieria de Procesos

(BPR), destacando:

m La "reconcepcion fundamental" de los procesos empresariales implica un profundo
entendimiento de la razon de ser de una organizacion. Esto se logra al identificar las
necesidades del cliente y visualizar la manera dptima de ejecutar los procesos para
aumentar el valor que se ofrece al cliente y optimizar la eficiencia operativa al usar los

recursos de la empresa de manera efectiva.



m El "redisefio radical" propone cambios estructurales profundos en la forma en que se
maneja una organizacion. Esto implica una ruptura significativa en la gestion de flujos de
trabajo y productividad, en lugar de mejoras marginales continuas. Este enfoque se centra

en lograr innovaciones de alto impacto en un periodo de tiempo relativamente corto.

m Las "mejoras dramaticas" en medidas clave de desempeio son el objetivo final de
cualquier programa de BPR. Para ello, es crucial identificar claramente los resultados
esenciales del negocio que son prioritarios para la alta direccion. Estos resultados se

convierten en el foco central de los esfuerzos del equipo de reingenieria.

Los objetivos de un proyecto de BPR deben estar impulsados por el deseo de satisfacer
las necesidades del cliente, con el fin de obtener ventajas competitivas que permitan alcanzar los
objetivos de la empresa. En este contexto, el desarrollo de una vision se orienta hacia la creacion
de valor agregado para el cliente. Un proceso que aporta valor agregado es aquel que el cliente
estaria dispuesto a pagar con satisfaccion y que proporciona a la organizacion una ventaja

competitiva sostenible (Harrington, 1991).

La generacion de valor afiadido para el cliente demanda un compromiso profundo en
comprender sus necesidades y deseos. Este entendimiento puede obtenerse a través de diversas
herramientas de andlisis de mercado, tales como entrevistas en profundidad, encuestas, e incluso
involucrando a clientes clave en la etapa de disefio y desarrollo del proyecto de Reingenieria de

Procesos (BPR).

La vision renovada debe abarcar plenamente la interconexion que prevalece entre todos
los procesos, divisiones y recursos que componen una organizacion, brindando asi un enfoque

global y completo para la reestructuracion de los procesos. Este enfoque global tiene como



resultado la optimizacion de diversos factores criticos, como el tiempo, los costos, la fluidez de
la informacion, y otros elementos relevantes, como se menciona en el trabajo de Lowenthal

(1995).

Considerando lo indicado por el autor destaca la importancia de tener una vision
renovada que tome en cuenta la interconexion entre todos los componentes de una organizacion,
como procesos, divisiones y recursos. Esta perspectiva global busca mejorar la eficiencia y

optimizar factores criticos, incluyendo el tiempo, los costos y la gestion de la informacion.

La necesidad de aplicar la Reingenieria de Procesos (BPR) generalmente surge cuando un
alto directivo percibe un cambio en las condiciones del entorno empresarial que lo motiva a
proponer una reestructuracion de los procesos de negocio de la organizacion. Esto puede derivar
de tres impulsos fundamentales: el "dolor", que representa una situacién desfavorable para la
empresa; el "temor", que sefiala una amenaza inminente para la empresa; y la "ambicion", que
busca mejoras sustanciales para la empresa. El ejecutivo de alto rango que lidera este proyecto se

conoce como el "patrocinador".

La alta direccion desempeiia un papel fundamental en la promocion y respaldo de los
proyectos de Reingenieria de Procesos Empresariales debido a una serie de razones esenciales

que revisten gran importancia. Estas razones incluyen las siguientes:

m El impacto de la BPR es tan significativo que requiere que el patrocinador tenga plena

autoridad sobre el proceso y sus participantes.

m La BPR suele implicar cambios en la cultura organizacional, y la modificacion de la

cultura de una organizacion es una prerrogativa exclusiva de la alta direccion.



m La BPR exige un liderazgo fuerte y altamente visible.

El patrocinador debe formar un grupo ejecutivo para obtener apoyo en el desarrollo del
proyecto de BPR. Este grupo ejecutivo debe contar con la participacion de altos directivos de
areas clave, como operaciones, finanzas y recursos humanos. La autoridad de los miembros del

grupo ejecutivo influird directamente en el alcance del proyecto de BPR.

Por lo general, un alto ejecutivo pasa por cuatro etapas antes de patrocinar un proyecto de
BPR: conciencia, curiosidad, interés y conviccion. Para convencer al patrocinador de impulsar el
cambio, es fundamental presentar pruebas sélidas de experiencias exitosas previas de
implementaciones de BPR, tanto dentro de la organizacion como en otros contextos, junto con la
aplicacion de una metodologia solida que incluya puntos de control e hitos de resultados claros

para evaluar el progreso del proyecto de manera transparente.

El equipo ejecutivo debe tomar la decision de seleccionar a un grupo de individuos
encargados de llevar a cabo la reestructuracion de los procesos de negocios de la organizacion,
conocido como el equipo de Reingenieria de Procesos (BPR). La seleccion adecuada de los
miembros del equipo de BPR se convierte en un factor critico para el éxito del proyecto de BPR.
Es fundamental que los miembros del equipo de BPR posean el conocimiento y la autoridad
necesarios para garantizar que se representen adecuadamente los intereses de todas las areas de la

organizacion involucradas en el proyecto de BPR.

La composicion de un equipo dedicado a la Reingenieria de Procesos Empresariales
(BPR) se compone de varios roles clave, que incluyen al patrocinador, el lider del equipo, el

facilitador, los responsables de los procesos y los miembros que contribuyan con habilidades o



conocimientos especializados. A continuacion, se muestra la representacion grafica de la

estructura del equipo de BPR de la compaiiia ABC Toy Company.

Patrocinador

Director Ejecutivo

Lider de
Equipo

Gerente Ingeniefa

Experto en BPR

Supervisor Director Gerente Especialista Jefe Experto

Produccién Materiales Ventas Relaciones Contabilidad Sistemas

Figura N°3. Equipo de BPR de ABC Toy Company

Fuente: Manganelli (2004, p. 90).

2.3.2. Relevancia en innovacion comercial para BPR

La innovacion propuesta por la Reingenieria de Procesos Empresariales (BPR) implica
un profundo cuestionamiento y redisefo de las practicas organizacionales y los supuestos
previamente establecidos. Este proceso puede generar resistencia interna al cambio por parte de
las personas y entidades afectadas dentro de la organizacion. Por lo tanto, es esencial que el
grupo ejecutivo y el equipo de BPR gestionen el cambio de manera efectiva para alinear los
objetivos de la organizacion con los intereses de sus partes interesadas internas y garantizar la
correcta implementacion del proyecto de BRP. Estas partes interesadas se refieren a personas y

entidades que se ven afectadas por las acciones de la organizacion (Manganelli, 2004).

De acuerdo con Manganelli (2004), la gestion del cambio se revela como un proceso que

comprende una serie de pasos los siguientes pasos:



m Identificar a las personas y entidades interesadas, asi como comprender sus intereses.

m Establecer métodos efectivos para comunicar los detalles de la BPR a las partes

interesadas.

m Definir métodos para evaluar el nivel de aceptacion de las partes interesadas.

m Establecer estrategias de intervencion si el nivel de aceptacion no es el adecuado.

La creacion de una cultura de cambio solida dentro de la organizacion es esencial en el
desarrollo de proyectos de BPR. Sin la motivacion adecuada, es probable que la mayoria de las
personas se muestren reacias al cambio. Por lo tanto, es fundamental utilizar técnicas

motivacionales que fomenten la innovacién en cualquier proyecto de BPR.

En este contexto, es importante desarrollar planes de carrera y sistemas de incentivos
apropiados que vinculen los objetivos individuales y organizacionales, promoviendo asi el
rendimiento de los procesos y reduciendo los costos de agencia. Los incentivos o salarios pueden

dividirse en tres categorias:

m  Un salario economico que se refiere al dinero necesario para atraer y retener talento,

habilidades y mano de obra calificada.

m  Un salario psicoldgico que implica el reconocimiento de los logros y la construccion de

confianza en el personal.

m Un salario espiritual que se relaciona con el significado y la trascendencia que el

individuo encuentra en su trabajo (Cornejo, 2000).



Ademas, los costos de agencia se definen como aquellos que surgen debido a las
diferencias entre los objetivos de la organizacion y los individuales, ya que los individuos
tienden a buscar maximizar su utilidad personal, lo que significa que prefieren menos trabajo y

mas recompensa (Barros, 2002).

2.4.Generacion de cambio en Ingenieria de procesos empresariales

Los cambios profundos propugnados por la Reingenieria de Procesos Empresariales
(BPR) encuentran su impulso en el desarrollo de tres factores primordiales: la tecnologia, la

informacion y el potencial humano, tal como lo sefiala Manganelli en su obra de 2004.

El progreso de los elementos tecnoldgicos e informativos, con miras a la mejora de los
procedimientos, recibe el nombre de disefio técnico. Este concepto se dinamiza a través de la
reconfiguracion de los Sistemas de Informacion (SI) que respaldan dichos procesos. El proposito
esbozado del disefio técnico radica en precisar las dimensiones de caracter técnico que facilitardn
la ejecucion de la vision de los procesos redisenados. Esto se logra mediante la delineacion del
modelo informativo, la adopcion de tecnologias habilitadoras, la formulacion de rutinas y

practicas, asi como la confeccion de diagramas de flujo, entre otros elementos.

El desarrollo del disefio técnico demanda la creacion de un modelo informativo inicial
para el proceso, con el objetivo de plasmar las conexiones e interacciones entre los elementos
participantes y los flujos de trabajo asociados a ellos. Posteriormente, se aplican metodologias
para identificar métodos superiores para la ejecucion del proceso, lo que se traduce en la
reconfiguracion de los diagramas de flujo de trabajo y la creacion de rutinas y practicas

innovadoras y de mayor eficacia.



2.5.Implementacion de herramientas tecnologicas en procesos Comerciales

La utilizacion de herramientas tecnoldgicas de la informacion facilita la automatizacion
de tareas y produce una transformacion profunda en la gestion de datos. Las précticas y rutinas
disefiadas como parte de un proyecto de BPR pueden integrarse en un sistema informatico que
oriente, respalde y coordine a los participantes del proceso. Simultdneamente, se optimizan los
flujos de trabajo y se aumenta el nivel de informacion disponible sobre el rendimiento del

proceso.

Una implementacion eficiente del diseno técnico potencia el trabajo en equipo y mejora
la toma de decisiones al conectar a los participantes del proceso, optimizando la circulacion de

informacion entre ellos y con su entorno.

El desarrollo del potencial humano se denomina disefio social y propone una
reestructuracion de la organizacion. Su propdsito radica en determinar los aspectos sociales del
nuevo proceso, mediante la descripcion de puestos, dotacion de personal, planes de desarrollo
profesional e incentivos. Ademads, se aborda la produccion de esbozos iniciales para las etapas de

contratacion, formacion, capacitacion, reorganizacion y reubicacion del personal.

La estructura organizativa conlleva la disposicion estratégica de las tareas de la
organizacion entre sus integrantes. Estas tareas se dividen en sub-estructuras conocidas como
divisiones, que agrupan roles o posiciones segun la naturaleza de la empresa. Cada uno de estos
roles o puestos representa un conjunto especifico de labores asignadas a un individuo, y son

llevadas a cabo por los recursos humanos de la organizacion.



La configuracion del disefio social comienza con la mision de facultar a los roles
ocupados en la organizacion que mantienen contacto directo con los clientes. Esta accion se
justifica por la considerable influencia que ejercen en la forja de la relacion entre cliente y
empresa. En una etapa posterior, se instituye una cadena interna cliente-proveedor, orientada a
impulsar un alto desempefio en las operaciones internas. Esto propicia la alineacion de las
actividades de cada puesto con la satisfaccion del cliente final y cultiva un elevado nivel de
compromiso entre todos los miembros de la organizacion hacia sus metas estratégicas. La
asignacion apropiada de facultades a lo largo de toda la cadena interna resulta en la
descentralizacion de las decisiones, la habilitacion de quienes ejecutan las tareas operativas y la

minoracion de los niveles de jerarquia.

La reconfiguracion de los roles que intervienen en los nuevos procesos involucra la
identificacion de las habilidades, conocimientos y actitudes necesarios para llevar a cabo tanto
los roles actuales como los nuevos. Esto conlleva la determinacion de las caracteristicas que el
equipo debera adquirir y la forma de lograrlo. Las habilidades se refieren a las capacidades y
destrezas del individuo, mientras que el conocimiento engloba el nivel de informacion,
aprendizaje, comprension y criterio del individuo. Las actitudes representan el conjunto de
actitudes, creencias y preferencias del individuo (Manganelli, 2004). Las habilidades y el
conocimiento conforman el contenido del rol y pueden ser desarrollados a través de capacitacion
y experiencia. Por otro lado, las actitudes constituyen el contexto que el empleado aporta al rol,

mientras que la empresa influye con su cultura y estrategia.

Del mismo modo, el disefio social implica la determinacion de la estructura gerencial, es
decir, la manera en que se gestiona la direccion del trabajo, el liderazgo y el desarrollo del

personal. El liderazgo se torna indispensable para coordinar y estimular el trabajo del equipo



mediante el establecimiento de metas. La direccion del trabajo se enfoca en garantizar que el
trabajo necesario se realice con las personas adecuadas, en los tiempos apropiados y de la manera
correcta, a través de la organizacion y el control de resultados. El desarrollo del personal se
vuelve imperativo para mejorar las habilidades, conocimientos y actitudes del personal mediante

evaluaciones, orientacion y asesoramiento al equipo.

El progreso de los factores tecnoldgicos, informativos y humanos debe llevarse a cabo de
manera simultdnea con el proposito de crear un modelo de interaccion coherente entre los

componentes sociales y técnicos asociados al nuevo proceso.

2.6.Mediciones conceptuales en la reingenieria de procesos

Las mejoras originadas por la Reingenieria de Procesos Empresariales (BPR) deben ser
evaluadas considerando los resultados del negocio. Estos resultados abarcan aumentos en la
rentabilidad, cuota de mercado, rendimiento de la inversion, capital social y activos, que

representan areas de interés directo para los altos ejecutivos que respaldan el programa.

En consecuencia, en un proyecto de BPR se torna fundamental alinear el rendimiento de
las operaciones con los objetivos estratégicos de la organizacion. Este alineamiento se logra
estableciendo conexiones entre los indicadores clave de rendimiento (KPI, por sus siglas en
inglés, Key Performance Indicator) de los procesos de negocio y las metas de los objetivos

estratégicos (Kaplan y Murdock, 1991; Navarro 2003).

La relacion de causa y efecto que se obtiene al vincular los KPI de los procesos con los
objetivos estratégicos se puede construir mediante el uso de herramientas como la creacion de un

mapa estratégico dentro de un Cuadro de Mando Integral (CMI) (Navarro, 2003). Este mapa



integra y conecta las perspectivas financieras, de clientes, de procesos internos y de aprendizaje y

desarrollo, mediante KPI que son medibles (Kaplan y Norton, 2000).

2.7.Cuadro de Mando Integral en la Reingenieria de Procesos Comerciales

El Cuadro de Mando Integral (CMI) constituye una herramienta estratégica de gestion
que contribuye a la toma de decisiones ejecutivas proporcionando datos periddicos sobre el
cumplimiento de metas establecidas mediante Indicadores Clave de Desempeino (KPI's). E1 CMI
posibilita la traduccion de la estrategia de la organizacion en la consecucion de logros
especificos, cuya evaluacion se basa en la interaccion entre diversos KPI's (Kaplan y Norton,

2005).

El objetivo del CMI es empoderar a los lideres en la concepcion y evaluacion de planes
estratégicos, logrando una integracion entre la vision institucional y las actividades operativas.
Esto se logra mediante la alineacion de los KPI's de los procesos empresariales con la
consecucion de metas estratégicas de la organizacion. Como resultado, la vision se transforma en

una serie de acciones concretas que dirigen las capacidades humanas.

Los KPI's representan herramientas de supervision que se utilizan para describir el
comportamiento de una variable y medir el logro de objetivos, a través de la medicion de
aspectos relevantes y la comparacion entre los resultados actuales y los valores objetivo-

predefinidos.

El modelo del CMI desarrollado por los autores Robert Kaplan y David Norton engloba

cuatro perspectivas o areas estratégicas para administrar un negocio, vinculdndose con la visiéon y



metas. Estas perspectivas comprenden la financiera, la relacion con los clientes, los procesos

internos y la de aprendizaje (Kaplan y Norton, 1996).

Para estos autores es necesario englobar todos los aspectos necesarios para el
funcionamiento de una organizacién y su desarrollo equilibrado para cada proceso que conlleve
la ingenieria siempre cuidando el resguardo de los duefios de la empresa y los respectivos

clientes.

2.8.Mejora continua en procesos comerciales de reingenieria

La perspectiva de analisis es un componente esencial en el marco tedrico de la
Reingenieria de Procesos y estéd intrinsecamente vinculada a la busqueda de la mejora continua.
Su objetivo radica en identificar las acciones necesarias para que una organizacion logre el
desarrollo y crecimiento de sus colaboradores. Esto, a su vez, se traduce en una mejora
significativa en la ejecucion de los procesos internos y en la propuesta de valor ofrecida al
cliente, con la finalidad ltima de alcanzar sus metas financieras. Dentro de estas perspectivas, se

consideran tres aspectos fundamentales que guian la estrategia de andlisis y mejora:

m Potencial Humano: Este factor se enfoca en las competencias claves del personal, retener
talentos valiosos de la organizacion, asi como los recursos disponibles para el desarrollo
y desempefio de los colaboradores. La inversion en el desarrollo de habilidades y
conocimientos del equipo es esencial para impulsar la productividad y la satisfaccion del

cliente.



m Sistemas e Infraestructura: La inclusion de elementos tecnolégicos de informacion y los
recursos proporcionados por la organizacion para facilitar la efectiva realizacion de las

tareas por parte del personal.

m Clima Organizacional: El clima en la organizacion refleja cuén sana esta la relacion
interpersonal de los colaboradores, su identificacion con los valores de la empresa y su
percepcion de las oportunidades de crecimiento. El nivel de satisfaccion del personal
tiene un impacto significativo en la productividad y en la retencion de empleados, entre

otros aspectos importantes.

Estos indicadores son pilares fundamentales para el desarrollo de un programa que
busca aumentar la productividad y la satisfaccion del cliente. Como mencioné Manganelli
(2004), la inversion en el desarrollo del aprendizaje y el crecimiento de la organizacion es la

fuente principal de impulsar el éxito financiero.

Es importante destacar que estas perspectivas estratégicas se relacionan de manera
jerarquica y estan interconectadas, formando una relacion de causa y efecto entre los objetivos de
cada una. Para representar esta interconexion, se utiliza un mapa estratégico, una herramienta
grafica que ayuda a comprender la l6gica y coherencia de los objetivos estratégicos y que

permite visualizar de manera intuitiva la estrategia de la organizacion.
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Figura N°4. Reingenieria de procesos

Fuente: Bowersox & Closs (1996)

En el contexto de la Reingenieria de Procesos y la mejora continua, la perspectiva de
Formacion desempena un papel crucial, ya que a largo plazo se traduce en el desarrollo y
empoderamiento de los colaboradores, la optimizacion de sistemas e infraestructura, y un clima

organizacional favorable, todos los cuales contribuyen al éxito sostenible de la organizacion.

Dentro de esta perspectiva, se consideran una serie de indicadores clave para evaluar su

desempefio y efectividad. Estos indicadores incluyen:

m Competencias Claves del Personal: Evaluar y fortalecer las competencias necesarias de
los empleados para llevar a cabo sus funciones de manera efectiva.

m Retencion del Talento Clave: Analizar la capacidad de la organizacion para retener y
motivar a empleados valiosos y con habilidades Unicas.

m Recursos a Disposicion del Desarrollo y Desempefio: Evaluar la disponibilidad de
recursos, tanto tecnolégicos como financieros, que respalden el desarrollo y desempeiio

del personal.



m Programas de Desarrollo y Aprendizaje: Evaluar la existencia y efectividad de programas
disefiados para fomentar el aprendizaje y el crecimiento de los colaboradores.
m Satisfaccion del Personal: Medir el nivel de satisfaccion de los empleados con respecto a

su trabajo, sus condiciones laborales y las oportunidades de desarrollo.

Las perspectivas estratégicas estan interconectadas de manera jerarquica, dependiendo de
los intereses y la naturaleza especifica de la organizacion. Esta interconexion forma una relacion
de causa y efecto entre los objetivos de cada perspectiva y las demas. Para visualizar y
comprender esta relacion de manera efectiva, se utiliza una representacion grafica denominada
"mapa estratégico". Este mapa es un diagrama de causa y efecto que permite comprender la
logica y coherencia de los objetivos estratégicos, ofreciendo una vision intuitiva de la estrategia

de la organizacion.

Estrategia de Productividad

Valor a largo

Perspectiva
Financiera e [
estructura Utilizacién de
de costos activos
Proposicién de Valor al Ciiente
Perspectiva
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Atributos del producto/servicio Relaciones Imagen
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: Produccion Captacién Cartera de 18D Seguridad y Salud
internos Distribucién Retencion Disefio y Desarrolio Empleo
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Aprendizaje Gestion de calidad y facilitan la mejora
P J mejora de procesos de procesos mejora continua

Figura N°5. Ejemplo Diagrama Causa-Efecto

Fuente: Saavedra (2014)



Las perspectivas estratégicas estan interconectadas de manera jerarquica, dependiendo
de los intereses y la naturaleza especifica de la organizacion. Esta interconexion forma una
relacion de causa y efecto entre los objetivos de cada perspectiva y las demads. Para visualizar y
comprender esta relacion de manera efectiva, se utiliza una representacion grafica denominada
"mapa estratégico". Este mapa es un diagrama de causa y efecto que permite comprender la
logica y coherencia de los objetivos estratégicos, ofreciendo una vision intuitiva de la estrategia
de la organizacion. La figura 8, extraida de los apuntes de la catedra de GE impartida por el
profesor Oscar Saavedra, ilustra un ejemplo genérico de como se construye un mapa estratégico

para una empresa privada convencional.

2.9. Herramientas de solucion para analisis empresarial

Un Dashboard tradicional se presenta en formato de tabla de datos que lista los
Indicadores Clave de Desempefio (KPIs) asociados al mapa estratégico. Estos KPIs se organizan
en grupos segun la perspectiva y el objetivo estratégico al que estan vinculados. La tabla

proporciona informacion esencial sobre cada KPI, incluyendo:

m  Nombre del KPI: El nombre o la descripcion del Indicador Clave de Desempeiio.

m Me¢étrica: La unidad de medida utilizada para evaluar el KPI, como se cuantifica y se
evalla.

m  Valor Maximo y Valor Minimo: Los rangos o valores maximos y minimos que se
consideran aceptables o deseables para el KPI.

m Meta: La meta especifica que se debe alcanzar para el KPI, estableciendo el nivel de
desempefio deseado.

m Valor Real: El valor actual del KPI, que representa como esta funcionando en la realidad.



m Semaforo: Un indicador visual que suele usar colores para sefialar si el KPI se encuentra
en un estado satisfactorio (verde), necesita atencion (amarillo) o esta en un estado critico
(rojo).

Inductor: Los factores o elementos que influyen en el KPI, lo que permite comprender las

causas subyacentes de su rendimiento.

Iniciativa: Las acciones o proyectos especificos que se estan implementando para mejorar

el KPI o alcanzar la meta establecida

La Tabla de continuacion ofrece un ejemplo concreto de un Dashboard o tablero de control
tradicional que sigue esta estructura. Este tipo de tablero proporciona una vision clara y rapida del

desempefio estratégico y facilita la toma de decisiones informadas dentro de la organizacion.

© . . fres [l Dios Laboroies
enero
R Informe diario Repuestos
/AR febrero 20
REPUESTOS Ventas acumuladas Presupuesto % Cumplimiento marzo
OIS
N 1.096.564.464 | 1.655.460.854 66 %
Nivel 5 AGRICOLA CONSTRUCCION MATERIAL HANDLING TRANSPORTE | Total i
Centro Neto | Presupuesto | % Neto | Presupuesto | % Neto | Presupuesto Neto | Presupuesto | % Neto Presupuesto
Temuco 577414 107.792.163 | 164.564.536 | 66
2 414 245.898.737 | 510.866.535 | 4
22.035.783 | 33.523.733 | 66
33.966.934 | 70.794.669
147.728.018 | 170.233.740
5 58352.624 | 92.034.077 | 6
5 | 35.469.931| 64.616.182 | 5
E 23513.221 | 47.251337 |5
r 23 | 52849241 |  30.000.000 |
2 € | 29811122 | 43.079.836 | 6
< 53 | 35134546 |  64.340.763 | 55
Calama 5 39.026.716 |  35.307.230
Antofagasta E | 42771858 | 84.506.851
Total 78 6 29 61% | 874.350.894 | 1.411.119.489 | ¢
AGRICOLA CONSTRUCCION MATERIAL HANDLING TRANSPORTE Total Ptto Diario
Neto ‘ Presupuesto | % Neto Presupuesto | % Neto ‘ Presupuesto | % Neto Presupuesto | % Neto Presupuesto | % A% 82.773.043
86315901 | 177.752752 | 105 % | 10766412 | 23.646.201 3.065861 | 3.260555 | 94 % | 22.065.396 | 39.681857 | 5 222.213.570 | 244341365 | 91 % 9.06 st
Real Diario
54.828.223
AGRICOLA CONSTRUCCION MATERIAL HANDLING TRANSPORTE Total i —
. | Ppto. Acum. esperado
Neto | Presupuesto | % Neto | Presupuesto ] % Neto | Presupuesto | % Neto | Presupuesto | % Neto Presupuesto | % A%
674622317 | 800950.688 239.038.129 | 523.556.459 | 20516833 | 62933.696 162.385.185 | 268.020011 1.096.564.464 | 1.655.460.854 | 66 [33.76 % 100.0 %

Grafica N°2.  Dashboard de ventas de repuestos DERCOMAQ

Fuente: Elaboracion propia, Microsoft Power BI



En la definicion de KPIs (Indicadores Clave de Desempefio), es esencial seleccionar
aquellos que sean relevantes, pertinentes, univocos, objetivos, precisos y de facil acceso. Se
prefiere que los KPIs sean de naturaleza numérica, ya que esto permite establecer niveles de
tolerancia o desviaciones aceptables dentro del Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced

Scorecard (BSC). Entre los diversos aspectos que los KPIs pueden medir se incluyen:

m Eficacia: Estos indicadores sefialan el grado de cumplimiento de los objetivos
previamente establecidos, es decir, cudn efectiva es la organizacion en la consecucion de
sus metas.

m Eficiencia: Los KPIs de eficiencia evaluan el grado de cumplimiento de un objetivo en
relacion con los costes previamente establecidos. Ayudan a determinar si la organizacion
estd utilizando sus recursos de manera eficiente.

m Economia: Estos indicadores establecen la relacion entre los costes reales y los costes
presupuestados de un proceso o actividad, lo que permite evaluar la gestion financiera.

m Efectividad: Los KPIs de efectividad miden el impacto de un proceso o actividad en el
entorno, es decir, como influyen en el medio ambiente, la sociedad u otros aspectos
externos.

m Excelencia: Estos KPIs evaliian el grado cualitativo de satisfaccion que presentan los
usuarios con un servicio, lo que refleja la calidad percibida por los clientes.

m Entorno: Los KPIs relacionados con el entorno miden las variables que pueden afectar la
actividad de una entidad, permitiendo una evaluacion de riesgos y oportunidades

externas.

Las iniciativas corresponden a planes de accion disefiados para lograr los objetivos

estratégicos de la organizacion. Por otro lado, los inductores son acciones especificas que



impulsan o inducen el logro de los objetivos, especialmente cuando los indicadores se encuentran
fuera de los rangos deseados. El mapa estratégico permite determinar el impacto de cada
iniciativa e inductor en la consecucion de los objetivos estratégicos, lo que facilita la priorizacion
de estas acciones en funcion de su contribucion a la vision del negocio y considerando las

limitaciones presupuestarias.

2.10. Vision financiera en Reingenieria de procesos comerciales

La perspectiva financiera se centra en satisfacer los intereses de los inversionistas al
aumentar el valor de la organizacion y convertirla en una opcion atractiva para la inversion. Esto
se logra mediante el seguimiento de KPIs que reflejan el desempefio operativo, el crecimiento y
la sostenibilidad. Esta perspectiva establece el vinculo entre los objetivos de cada unidad de
negocio y la estrategia organizacional, con un enfoque en la generacion de utilidades. Su
importancia radica en analizar la capacidad de la organizacion para generar ingresos. Los
objetivos de esta perspectiva se centran principalmente en aumentar los ingresos o mejorar la

productividad.

Algunos indicadores comunes incluyen ingresos, costos, utilidad neta, valor agregado,
margen operativo, margen de contribucion, retorno de la inversion, flujo de caja y precio de la
accion. El aumento de ingresos se relaciona con la relacion de la organizacion con el cliente, la
diversificacion y expansion de fuentes de ingresos, y la mejora en la propuesta de valor al
cliente. El aumento de la productividad estd vinculado al rendimiento de los procesos internos,
que se logra mediante la mejora de la estructura de costos, la utilizacion de activos y el rediseio

de procesos de negocio. La perspectiva financiera es crucial para proporcionar informacion



precisa y actualizada sobre el desempefio financiero de la organizacion a los inversionistas y para

determinar si el negocio es rentable seglin las metas estratégicas establecidas.

En cuanto al cliente tiene como objetivo definir la propuesta de valor y como transmitirla,
con el fin de aumentar la satisfaccion, fidelidad, retencion y adquisicion de clientes objetivos
para alcanzar los objetivos financieros de la organizacion. La propuesta de valor comprende los
beneficios que la empresa ofrece a sus clientes a través de bienes o servicios para satisfacer sus
necesidades a un costo determinado. Identificar y modelar las caracteristicas, intereses y
necesidades de los clientes objetivos es una tarea importante en esta perspectiva. Las labores de
marketing desempefan un papel clave en la determinacion del modelado de clientes, el tipo de
relacion y el posicionamiento estratégico para disefiar el modelo de negocios. Algunos
indicadores comunes de esta perspectiva incluyen el nivel de satisfaccion del cliente, el indice de
recompra, el valor promedio de compra por cliente, la participacion de mercado, los pedidos
devueltos y la percepcion de valor de la marca. La perspectiva del cliente es esencial para disefiar
un modelo de negocios orientado al cliente y alcanzar los objetivos financieros al destacar en el

mercado.

Desde la perspectiva de procesos internos tiene como objetivo identificar los procesos
clave necesarios para ofrecer una propuesta de valor que satisfaga a los clientes y permita
alcanzar los objetivos financieros de la organizacion. Estos procesos clave estan vinculados a la
naturaleza de la organizacion y buscan impulsar el desarrollo de la base de clientes, procesos de
valor agregado y la mejora de la productividad. Los indicadores de esta perspectiva se disefian
después de definir los objetivos de las perspectivas financieras y de clientes para alinear los
esfuerzos de los colaboradores y la arquitectura de macroprocesos con la vision y los objetivos

estratégicos de la organizacion. Algunos indicadores comunes para los procesos de cadena de



valor incluye costo de reparaciones, cumplimiento de garantias, porcentaje de mermas,
porcentaje de productos defectuosos, tiempo de respuesta al cliente, tiempo de fabricacion y
utilizacion de activos. Para los procesos de innovacion, se utilizan indicadores como el costo de
desarrollo de nuevos productos o servicios, el porcentaje de nuevos productos o servicios y el

porcentaje de ventas de nuevos productos o servicios.

2.11. Optimizacion Cadena de abastecimiento en reingenieria de procesos

La cadena de suministro, en su sentido méas amplio, comprende la totalidad de un sistema
interconectado en el cual los distintos actores se entrelazan a través de procesos, facilitando un
suministro mutuo y sostenido. Segun Hammer & Champy, (1994), optimizar la cadena de
suministro implica una reevaluacion profunda y una reestructuracion completa de los procesos de
negocio, con el objetivo de lograr mejoras significativas en medidas criticas de rendimiento
como el costo, el servicio y la respuesta (Hammer & Champy 1994). En este contexto, surge la
necesidad de comprender y aplicar de manera simultdnea ambos conceptos, fusionando su

comprension tedrica con su aplicacion practica.

Dentro de esta linea, el enfoque propuesto por Porter (2007), se destaca en su concepto de
la cadena de valor como un modelo tedrico que no solo describe, sino que también visualiza las
actividades de una organizacion en su proceso de generacion de valor tanto para el cliente final
como para la propia empresa. La capacidad de una empresa para aumentar su margen ya sea
mediante la reduccion de costos o el aumento de las ventas, se analiza minuciosamente a lo largo

de esta cadena de valor, lo que se traduce en una ventaja competitiva significativa.

Ademas, Giménez (2012) subraya la importancia de adoptar un enfoque holistico en la

gestion de la cadena de valor. Se reconoce que cada miembro de la cadena de suministro



contribuye a la creacion de valor para el consumidor final. Por ende, abogar por una gestion que
considere el panorama completo y no se enfoque unicamente en componentes individuales se
convierte en una prioridad. La alineacion de los objetivos empresariales y la integracion efectiva
de los recursos a lo largo de los limites organizacionales surgen como iniciativas cruciales para
una gestion eficaz de la cadena de suministro. En el debate sobre la optimizacion de la cadena de
suministro a través de estrategias de reingenieria de procesos, los enfoques de distintos autores
destacan la complejidad y la interdependencia de este campo. De acuerdo con Hammer y
Champy (1994), la reingenieria de procesos requiere una transformacion radical en la gestion
empresarial, haciendo hincapié en la necesidad de redisefiar fundamentalmente los procesos para

mejorar aspectos criticos como el costo y la eficiencia.

Por otro lado, Porter (2007) resalta la importancia de la cadena de valor como un modelo
tedrico que representa las actividades de una organizacion, haciendo hincapié en su capacidad
para generar valor tanto para el cliente como para la propia empresa. En su vision, una ventaja
competitiva se logra al optimizar el margen a lo largo de esta cadena. Ademas, Giménez (2012)
subraya la importancia de adoptar un enfoque holistico en la gestion de la cadena de valor,
reconociendo la contribucion de cada miembro de la cadena al valor final para el consumidor.
Esta perspectiva enfatiza la necesidad de una gestion integrada y alineada con los objetivos de la
empresa a través de todos los componentes de la cadena de suministro. A pesar de sus enfoques
distintos, estos autores convergen en la importancia de considerar la interconexion y la
interdependencia de los elementos dentro de la cadena de suministro al buscar mejoras en la

eficiencia y el valor agregado.



Capitulo III Marco (Disefio) metodolégico

3.1. Paradigma investigativo

El campo de la investigacion cientifica ha sido moldeado por la evolucion de diferentes
paradigmas investigativos, que han proporcionado un enfoque metodolégico sélido para
comprender y analizar la complejidad de los fendmenos sociales, culturales y cientificos. Estos
enfoques, tanto el cuantitativo como el cualitativo, han generado debates continuos en el &mbito
académico sobre sus respectivas fortalezas y limitaciones en la busqueda de conocimiento
cientifico. Denzin y Lincoln (1994) mencionan que “cada investigador se enfrenta al mundo
desde un conjunto de ideas, un marco (teoria) que determina una serie de cuestiones

(epistemologia) que son examinadas de una forma determinada (metodologia, anélisis)”.

En este contexto, comprender la esencia y las implicaciones de estos enfoques se vuelve
fundamental para cualquier estudio cientifico riguroso. El enfoque cualitativo comprende una
profunda lista de fendmenos sociales a través de la interpretacion de datos no numéricos, y el
enfoque cuantitativo, se centra en la recoleccion y el andlisis de datos numéricos para verificar

hipotesis y patrones estadisticos.

El enfoque cuantitativo, como sefala Creswell (2014), se basa en la recoleccion y el
analisis de datos numéricos para verificar hipotesis y patrones estadisticos. Este enfoque es
especialmente util en el estudio de grandes poblaciones y en la identificacion de relaciones
causales precisas entre variables especificas. No obstante, su énfasis en la objetividad puede

limitar la comprension de contextos y dindmicas complejas en los fendmenos sociales.



En esta exploracion, se busca analizar criticamente la relevancia y el impacto de estos
enfoques, tanto en el disefio como en el desarrollo de un marco metodoldgico efectivo,
considerando sus ventajas y desventajas en la generacion del conocimiento cientifico de alta
calidad. Al evaluar la naturaleza y el alcance de estos enfoques, se pretende ofrecer una vision
integral y equilibrada que guie la seleccion y aplicacion adecuada de enfoques metodoldgicos en

futuras investigaciones.

Ademas, es importante que los investigadores reconozcan la influencia de su perspectiva
y creencias en el enfoque de investigacion que eligen. Dado que los fenémenos sociales son
complejos y estan sujetos a cambios constantes, es crucial adoptar enfoques que consideren la
naturaleza dinamica y multifacética de lo humano. En este sentido, es esencial comprender que
aferrarse a un inico paradigma fijo y estable no es viable en las ciencias sociales y educativas,

donde la realidad es socialmente construida y sujeta a interpretacion.

La adhesion a un paradigma determinado plantea desafios adicionales, considerando la
naturaleza cambiante e impredecible de los fendémenos humanos. En consecuencia, se requiere
una comprension mas amplia que reconozca la naturaleza socialmente construida del
conocimiento humano. Al considerar estas distintas perspectivas, es fundamental reconocer que
no hay un enfoque tnico que sea completamente adecuado para todos los contextos de
investigacion. La combinacion de enfoques cualitativos y cuantitativos puede proporcionar una
comprension mas integral de la complejidad de los fendmenos estudiados y enriquecer la calidad

de la investigacion en general.



Por lo tanto, la eleccion del marco metodoldgico adecuado segun Roberto Sampieri
(2006) debe basarse en la comprension profunda de los enfoques cualitativos o cuantitativos,

teniendo en cuenta sus respectivas fortalezas y limitaciones.

En este sentido la manera mas efectiva de llevar a cabo una investigacion cuantitativa se
fundamenta en la necesidad de analizar datos numéricos precisos y medibles que se relacionan
directamente con el &mbito comercial de DERCOMAAQ. Este enfoque permitié obtener
resultados cuantificables y estadisticamente significativos que serdn de gran utilidad para
comprender patrones de comportamiento y tendencias en el mercado. Al adoptar un enfoque
cuantitativo se recopilaron datos especificos sobre el desempefio de ventas, los margenes de
ganancia y otros indicadores financieros, estos son vitales para evaluar el rendimiento y la

eficacia de las operaciones comerciales de la empresa.

Segtin Creswell (2014), la investigacion cuantitativa es especialmente efectiva en el
estudio de grandes conjuntos de datos y en la identificacion de relaciones causales entre variables
especificas. Al aprovechar este enfoque, se analizara de manera precisa y detallada los nimeros
que reflejan el rendimiento de las ventas, y otras métricas clave en el entorno comercial de
DERCOMAQ. La investigacion cuantitativa proporcionara una base solida para la toma de
decisiones estratégicas y la implementacion de medidas efectivas para mejorar la eficiencia y la

rentabilidad en el mercado.

En el ambito de la investigacion, Boza (2012, p.127) introduce los paradigmas, sefialando
que el enfoque cuantitativo se compone del paradigma positivista y post-positivista. Para José

Mari Sarasola (2023) el post-positivismo es una perspectiva epistemoldgica, es decir un modo de



construir conocimiento, que establece que la realidad es entendible de forma empirica y analitica,

tal como establece exclusivamente el paradigma positivista.

La perspectiva adoptada en este estudio se relaciona con el enfoque positivista, también
conocido como empirico-analitico, cuantitativo o racionalista. Algunos autores lo denominan
"cientifico-técnico", ya que implica la recoleccion y descripeion de datos cuantitativos sobre las
variables en cuestion. Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) sefialan que este enfoque se
emplea al recopilar datos que luego permitiran responder las preguntas formuladas durante la

investigacion.

3.2.Tipo de investigacion

La presente investigacion se enmarca en un tipo descriptivo, de accion, con dos variables,
de naturaleza no experimental, longitudinal y de campo. La metodologia descriptiva busca
comprender las situaciones, costumbres y actitudes predominantes mediante una descripcion

detallada de las actividades, objetos, procesos y personas involucradas.

En palabras de Tamayo & Tamayo (2003, p.46), la investigacion descriptiva se centra en
realidades o hechos, destacando su interpretacion precisa. Esto implica la recoleccion de datos
para proporcionar una descripcion precisa de individuos, grupos o situaciones. Los instrumentos
utilizados para obtener datos en este tipo de estudio incluyen cuestionarios, entrevistas con
preguntas cerradas y observaciones con listas de verificacion, sin manipulacion experimental en

los grupos.

El caracter descriptivo, segun Arias (2006), implica medir las variables de manera

independiente y no implica la formulacion de hipdtesis, ya que se enfoca en los objetivos



planteados. Ademas, segun Méndez (2007), este enfoque permite caracterizar el universo de

estudio y establecer asociaciones entre las variables sin postular relaciones de causalidad.

Para Palella y Martins (2012) afirman que el proposito de la investigacion descriptiva es
interpretar hechos y realidades, describiendo, registrando, analizando e interpretando las
caracteristicas y factores presentes en el objeto de estudio. En resumen, el enfoque descriptivo se

enfoca en caracterizar los factores presentes en el contexto actual de DERCOMAQ.

La investigacion de accidn es un término que segin Kemmis y MacTaggart (1988), se
construye desde y para la practica, con ello mejorar las condiciones de transformacion, al mismo
tiempo que se reserva comprenderse, es imprescindible la participacion de los sujetos implicados

para su correcta colaboracion en cada fase del proceso de investigacion.

3.3.Disefio de investigacion

En el marco de este estudio especifico, la adaptacion de la investigacion a las condiciones
concretas se logra a través del uso de un método no experimental, que no manipula el contexto
en el que se lleva a cabo la investigacion. Las variables se midieron y registraron segiin la

informacion recopilada mediante instrumentos disefiados especificamente para este proposito.

Hernéndez y otros (2010) destacan caracteristicas distintivas de los estudios no
experimentales, como la presentacion del fendmeno tal como es en su contexto, sin manipulacién
de variables. Ademas, segun estos autores, los estudios descriptivos contribuyen a la generacion
de conocimiento al reunir trabajos relacionados con diversas areas del conocimiento que podrian

aplicarse a un objeto comun. Esta perspectiva se alinea con la nocion de investigacion ex post



facto, segun Kerlinger & Lee (2001), que se basa en la observacion y analisis de hechos sin la

capacidad de manipular variables.

Asi también con el enfoque longitudinal de la investigacion, la recopilacion de datos se
llevé a cabo en dos momentos temporales distintos, permitiendo la observacion de cambios en
las variables a lo largo del tiempo. Esta perspectiva se refuerza con la opinion de Loeber y
Farrington (1995) sobre la importancia de recopilar datos sobre un mismo grupo de sujetos en
diferentes momentos a lo largo del tiempo para comprender la evolucion de los fendémenos

estudiados.

La eleccion de un enfoque longitudinal para la investigacion se justifica por su capacidad
para proporcionar una vision mas completa y detallada de la evolucion de los fendmenos
estudiados a lo largo del tiempo. Al adoptar un enfoque longitudinal, la investigacion se
beneficia de una profundidad temporal que no estaria disponible en un disefio transversal,
brindando asi una base mas sélida para analizar y comprender la complejidad de los fenomenos

investigados.

La investigacién de campo también desempefio un papel crucial, ya que el instrumento
disefiado se aplico directamente al objeto de estudio, permitiendo asi la identificacion precisa de

la realidad en la empresa DERCOMAQ en el contexto del proceso de compra.

En linea con este enfoque, Arias (2006) senala que, al llevar a cabo investigaciones de
campo, se recopila informacion sin alterar las condiciones presentadas por las variables,

otorgando a la investigacion un caracter no experimental y un mayor grado de validez.



3.4.Poblacion y muestra

La presente investigacion se centra en el analisis de la poblacion y muestra con enfoque
en los clientes de DERCOMAQ, una empresa lider en la venta y servicio de maquinaria
industrial. El objetivo principal es comprender las caracteristicas y preferencias de esta poblacion
especifica, tomando como base un muestreo por conveniencia que, si bien no es probabilistico,

proporciona informacion valiosa para la toma de decisiones.

La poblacion de interés en este estudio abarca aproximadamente 3500 clientes de
DERCOMAQ. Estos clientes representan una diversidad de sectores industriales, cada uno con
necesidades y expectativas especificas en cuanto a maquinaria y servicios asociados. La
relevancia de estudiar esta poblacion radica en la posibilidad de mejorar la oferta de productos y

servicios, asi como fortalecer las relaciones comerciales.

En el contexto de la busqueda de retroalimentacion valiosa por parte de nuestros clientes,
DERCOMAQ llevo a cabo un proceso de investigacion mediante el envio de una encuesta a una
muestra representativa de su base de clientes. Este estudio se centrd en recopilar opiniones y

percepciones con el fin de mejorar continuamente nuestros productos y servicios.

En total, se enviaron a cerca de 3500 clientes d¢ DERCOMAQ una encuesta tipo
seleccion. Este grupo fue considerado en términos de representacion, abarcando diversas
experiencias y expectativas. El objetivo de este enfoque amplio fue obtener una panoramica
exhaustiva de las opiniones de nuestros clientes en relacion con los productos y servicios

proporcionados por DERCOMAQ.



Como parte del proceso de seleccion de la muestra, se optd por la conveniencia en
tiempo, eligiendo 120 encuestas de entre las respuestas recibidas de los clientes. Este enfoque
permitié obtener una muestra representativa sin comprometer la eficiencia del proceso,

asegurando una recopilacion de datos precisa y oportuna.

Es relevante destacar que la seleccion de los 120 clientes no se llevé a cabo de manera
aleatoria, sino que fue guiada por la variable temporal, considerando el tiempo que cada cliente
ha sido parte de la base de clientes de DERCOMAQ. Este criterio especifico se implemento6 para
garantizar que las opiniones reflejaran no solo la experiencia del cliente con los productos y

servicios actuales, sino también su relacion a lo largo del tiempo con la empresa.

Esta encuesta se distribuy¢ a través del canal de correo electronico, utilizando una
estrategia de comunicacion eficiente y accesible para la mayoria de nuestros clientes. Dentro de
la comunicacién electronica, se incorpord una solicitud cordial y clara para la participacion en la
encuesta. Es importante destacar que, en aras de la transparencia y la libertad del cliente, se
enfatizd que la participacion era completamente voluntaria y que cada cliente era libre de

responder a la encuesta segin su disponibilidad y disposicion.

La eleccidén de un muestreo por conveniencia se justifica por la accesibilidad y
disponibilidad de los clientes en el momento de la investigacion. Aunque este método no permite
la generalizacion estadistica, ofrece una vision detallada de las percepciones y experiencias de

los participantes seleccionados.

El muestreo por conveniencia se caracteriza por la seleccion de participantes basada en su
accesibilidad y disposicion para participar en el estudio, en lugar de utilizar un proceso aleatorio.

Este enfoque es comn en situaciones donde la facilidad de acceso a la poblacion de interés es



prioritaria y se busca maximizar la participacion. Segiin Dillman (2000), la importancia de la
accesibilidad y la eficiencia en la recoleccion de datos, sefialan que, en ciertos contextos, los
muestreos por conveniencia pueden ser apropiados y ofrecer resultados significativos para el

proposito de la investigacion.

La encuesta se disefié de manera estructurada, constando de 6 reactivos cuidadosamente
formulados para captar informacion relevante sobre las preferencias de los clientes, su nivel de
satisfaccion y las areas de mejora percibidas. Este enfoque estructurado permitio la
estandarizacion de la informacion recopilada, facilitando asi el analisis y la interpretacion de los

resultados.

3.4.1. Segmentacion de poblacion

La segmentacion de la poblacion en la encuesta de clientes de DERCOMAQ desempefia
un papel crucial en la comprension detallada de las preferencias y comportamientos de los
participantes. Esta estrategia permite analizar de manera mas precisa las distintas dindmicas que
pueden surgir dentro del conjunto diverso de clientes. La encuesta se ha disefiado considerando
cuidadosamente la variable temporal del cliente en la empresa, estableciendo categorias

especificas que van desde menos de 6 meses hasta varios afios de vinculacion con DERCOMAQ.

La inclusion de este criterio temporal se traduce en una segmentacion que refleja la
heterogeneidad de la base de clientes. Los participantes fueron agrupados en categorias de
acuerdo con su tiempo de relacion con la empresa, lo que permite identificar patrones de
comportamiento y necesidades que pueden variar a lo largo del tiempo. Este enfoque se alinea
con las practicas modernas de segmentacion, donde la temporalidad se convierte en un factor

esencial para comprender la evolucion de la relacion cliente-empresa.



En el contexto de la encuesta, los reactivos pertinentes a esta segmentacion incluyeron
consultas especificas sobre la satisfaccion, preferencias y percepciones de los clientes en funcion
de su duracion de relacion con DERCOMAQ. La inclusion de rangos temporales, desde los
recién incorporados hasta los clientes de larga data, permite evaluar de manera diferenciada las

experiencias y expectativas de estos grupos distintos.

Este enfoque segmentado no solo contribuye a una comprension més profunda de las
dindmicas temporales, sino que también facilita la identificacion de oportunidades de mejora
especificas para cada categoria. Por ejemplo, se pueden identificar patrones emergentes
relacionados con la satisfaccion de los clientes recientes, asi como las preferencias establecidas

de aquellos con una prolongada asociacion con DERCOMAQ.

Cuadro N°1.

Encuesta realizada a clientes DERCOMAQ

Antiguedad Cantidad de cliente
Menos de 6 meses 8

6 meses a 1 afno 7

1-2 afnos 25

2-4 anos 21

Mas de 4 afos 59

Total general 120

Fuente: Elaboracion propia

3.5.Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

En la presente investigacion, se opto por la utilizacion de encuestas online como
instrumento de recoleccion de datos. Estas encuestas fueron disefiadas y administradas a través

de la plataforma Google Forms, proporcionando una interfaz eficiente y accesible para los



participantes. El proceso de distribucion se llevé a cabo mediante el envio de enlaces especificos
a los encuestados, quienes recibieron instrucciones detalladas a través de correo electronico para

completar el cuestionario.

El disefio de la encuesta consto de 6 reactivos estructurados, abordando diversas
dimensiones relacionadas con las preferencias, satisfaccion y percepciones de los clientes hacia
los productos y servicios de DERCOMAQ. Cabe destacar que la formulacion de los items se
basé en un escalamiento tipo Likert, proporcionando a los participantes una escala graduada para

expresar sus opiniones.

El escalamiento tipo Likert es una técnica ampliamente utilizada en la investigacion
social y de mercado para medir actitudes y opiniones. Desarrollado por el psicdlogo Rensis
Likert en la década de 1930, este método ofrece una escala ordinal que permite a los encuestados
expresar su grado de acuerdo o desacuerdo con afirmaciones especificas. La escala proporciona
una estructura que facilita la cuantificacion de respuestas cualitativas, permitiendo un analisis

mas preciso y cuantitativo de las actitudes de los participantes.

En el 4mbito de las encuestas, la obra de Rensis Likert es fundamental para comprender
la importancia del escalamiento que lleva su nombre. En su trabajo pionero, Likert aborda la
necesidad de desarrollar herramientas que permitan medir actitudes de manera cuantitativa,
estableciendo las bases para la aplicacion efectiva de escalas en la investigacion social. Su
contribucion sigue siendo relevante en la actualidad, destacando la utilidad de las escalas Likert

para captar matices en la percepcion y actitud de los encuestados.

Con la combinacion de la plataforma Google Forms, el uso del escalamiento tipo Likert

en la encuesta online de DERCOMAAQ), y la referencia a Likert como autor clave en el desarrollo



de escalas de actitud, se busca asegurar la validez y confiabilidad de los datos recopilados,

proporcionando asi un enfoque robusto para el anélisis de las respuestas de los participantes.

3.6. Validez del instrumento

En similitud a las reflexiones de Prieto (2010), se destaca que la validez no reside
unicamente en las caracteristicas intrinsecas del instrumento, sino en las generalizaciones y usos
especificos de las medidas que éste proporciona. Es crucial reconocer que la validez se
manifiesta en la capacidad del instrumento para captar de manera precisa las dimensiones y
variables relevantes a la investigacion sobre los clientes de DERCOMAQ. En otras palabras, la
validez radica en la idoneidad del instrumento para reflejar fielmente las particularidades de la

poblacion estudiada.

Hurtado (2012) subraya que tanto la validez como la confiabilidad son indicadores
cruciales de como el instrumento se ajusta a las necesidades especificas de la investigacion. En el
contexto de DERCOMAQ, la atencion cuidadosa a estos aspectos garantiza que la encuesta
online disefiada, implementada en Google Forms y respaldada por el escalamiento tipo Likert,

sea un medio preciso y coherente para capturar las percepciones y opiniones de los clientes.

Asi, la validez y confiabilidad no solo se consideran como caracteristicas intrinsecas del
instrumento, sino como principios que aseguran la pertinencia y consistencia de la informacion
recopilada, fortaleciendo la base metodologica y la credibilidad de los resultados de la

investigacion.

La validacion del instrumento de investigacion se llevo a cabo mediante el proceso de

validacion por expertos de contenido, un método reconocido para asegurar la calidad y



pertinencia del cuestionario utilizado. El panel de expertos, compuesto por profesionales de
DERCOMAQ con experiencia en el campo de estudio a analizar, estos expertos fueron
seleccionados de acuerdo con reuniones estratégicas de comprobacion de experiencia en los
distintos procesos comerciales de DERCOMAQ, de esta manera, evaluar la validez y la

adecuacion del contenido del instrumento.

3.7. Procesamiento y analisis de la informacion

En la investigacion, se utilizo la técnica de Estadistica Descriptiva para el andlisis
cuantitativo. Las encuestas fueron procesadas mediante la herramienta Google Forms, lo que
facilit6 la presentacion organizada de datos a través de tablas, cuadros y graficos segun las

dimensiones de cada objetivo propuesto.

La fase de encuestas se llevd a cabo con la reduccion fenomenologica utilizando Excel
para el analisis e interpretacion de la informacion cualitativa. La eleccion de Excel no solo se
limito al procesamiento estadistico y matematico, sino que también simplifico la presentacion de
resultados, garantizando la validez y confiabilidad de la investigacion. Este enfoque
metodoldgico proporciond una vision clara y accesible de los hallazgos, fortaleciendo la calidad

y relevancia de los resultados obtenidos en la investigacion de DERCOMAQ.

Se llevo a cabo un exhaustivo anélisis FODA para evaluar las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas en nuestro contexto. Posteriormente, se implementaron estrategias
basadas en esta matriz. Como siguiente paso, se efectud un analisis Ishikawa, también conocido
como diagrama de espina de pescado, con el objetivo de identificar las causas y raices del

problema en cuestion.



Luego, se disefaron y aplicaron encuestas mediante la plataforma Google Forms,
generando graficos para visualizar los resultados. Posteriormente, se formularon una serie de
preguntas en relacion con la encuesta. A través de la plataforma Canva, se cre6 un flujo que

ilustra el proceso tanto antes como después de la implementacion de las estrategias.

Finalmente, se llevo a cabo un analisis estadistico utilizando la metodologia de la prueba
T de Student, con el fin de confirmar la hipotesis planteada. Este analisis proporcion6 una base
cuantitativa para respaldar las conclusiones derivadas de las distintas etapas del proceso,

consolidando asi el enfoque integral y fundamentado de la investigacion.



Capitulo IV Resultados de la investigacion

Esta iniciativa se redisefio implicando trabajo conjunto de distintas areas de la empresa,
integrando sus funciones y procesos a una estructura determinada por sus ejecutores, basaindonos
asi en un respaldo sistematico para la transformacion y dptimo funcionamiento de los procesos
de compra en la empresa DERCOMAQ, mejorando decisiones, fortaleciendo la competitividad y

abordando las principales causales que nuestros clientes nos indican.

4. Analisis de la diagnosis de la situacion observada

4.1.Analisis FODA (Diagnosis de la situacion observada)

4.1.1. Fortalezas

Herramientas Tecnoldgicas Avanzadas: DERCOMAQ cuenta con herramientas
tecnoldgicas sofisticadas para el analisis de problemas, lo que le confiere una ventaja competitiva

al facilitar la identificacion y solucion eficiente de desafios operativos.

DERCOMAQ se posiciona como una empresa vanguardista en el ambito tecnologico,
respaldada por un robusto arsenal de herramientas que potencian su capacidad para abordar
desafios operativos de manera eficiente. En su enfoque, la empresa cuenta con un conjunto de

herramientas tecnoldgicas avanzadas que le confieren una ventaja competitiva destacada.

DERCOMAQ ha integrado el paquete completo de Microsoft Office, lo que garantiza un
entorno de trabajo colaborativo y eficaz. Este conjunto de aplicaciones, que incluye Word, Excel,
PowerPoint y Outlook, proporciona las herramientas esenciales para la gestion documental,

andlisis de datos, presentaciones y comunicacion interna y externa.



Ademas, la implementacion de Power Bl y SQL Server destaca el compromiso de
DERCOMAQ con el analisis de datos avanzado. Estas herramientas permiten una comprension
profunda de los problemas operativos a través de la visualizacion y el procesamiento eficiente de

grandes conjuntos de datos, facilitando la toma de decisiones informadas y estratégicas.

La presencia online de DERCOMAQ se fortalece mediante su pagina web, una
plataforma accesible y atractiva que sirve como punto de contacto para clientes y socios
comerciales. Ademas, la empresa ha integrado activamente las redes sociales en su estrategia,

ampliando su alcance y participacion en la comunidad digital.

La adopcion de sistemas SAP en la mayoria de sus modelos refleja el compromiso de
DERCOMAQ con la excelencia en la gestion empresarial. SAP, un sistema de planificacion de
recursos empresariales, optimiza procesos internos, mejora la visibilidad y facilita una

coordinacion eficiente en todas las areas de la empresa.

Entorno Propicio para la Mejora Continua: La disposicion de DERCOMAQ hacia la
mejora continua es una fortaleza significativa. Este enfoque permite adaptarse dgilmente a

cambios en el entorno empresarial, fomentando la innovacién y la optimizacioén de procesos.

DERCOMAQ se destaca por su firme compromiso con la mejora continua, considerando
esta filosofia como una fortaleza significativa que impulsa su capacidad de adaptacion agil a los
cambios en el entorno empresarial. Este enfoque hacia la mejora constante se manifiesta a través
de diversos procesos y practicas dentro de la empresa, evidenciando su compromiso con la

innovacion y la optimizacion de procesos.



En primer lugar, el Departamento de Calidad de DERCOMAQ juega un papel
fundamental en este proceso. Este departamento se encarga de establecer y mantener altos
estandares de calidad en todos los aspectos de las operaciones de la empresa. A través de
rigurosos controles y evaluaciones, se identifican areas de mejora, permitiendo que la empresa

evolucione continuamente para cumplir con las expectativas y exigencias del mercado.

La estandarizacion de procesos es otra piedra angular en la estrategia de mejora continua
de DERCOMAQ. La empresa reconoce la importancia de contar con procesos bien definidos y
uniformes en todas las areas, lo que no solo garantiza la eficiencia operativa, sino que también
facilita la identificacion de oportunidades para la optimizacion y la implementacion de mejoras

sistematicas.

Ademas, DERCOMAQ apuesta por la constante capacitacion y desarrollo de sus
colaboradores como parte integral de su enfoque hacia la mejora continua. A través de charlas y
entrenamientos regulares, la empresa busca mantener a su equipo actualizado con las ultimas
tendencias y mejores practicas en sus respectivos campos. Esto no solo eleva el nivel de
conocimientos y habilidades de los empleados, sino que también fomenta una cultura de

aprendizaje y adaptacion constante.

La documentacion de nuevas ideas para su implementacion es una practica clave en el
proceso de mejora continua de DERCOMAQ. La empresa valora la creatividad y la innovacion,
alentando a sus colaboradores a proponer nuevas ideas y soluciones. Estas propuestas son
cuidadosamente documentadas y evaluadas, y aquellas que demuestran potencial para mejorar

procesos o productos son implementadas de manera efectiva.



Competitividad Solida en el Mercado: La capacidad de DERCOMAQ para mantener su
competitividad en el mercado es una fortaleza crucial. Esto sugiere una solida comprension de

las demandas del mercado y la habilidad para ajustarse a las tendencias comerciales.

DERCOMAQ demuestra una competencia solida en el mercado, respaldada por una
comprension profunda de las demandas del mercado y la agilidad para adaptarse a las tendencias
comerciales. La posicion destacada de la empresa se evidencia a través de diversas estrategias

que reflejan su compromiso con la excelencia y la satisfaccion del cliente.

Participar activamente en ferias y exposiciones es una estrategia clave que DERCOMAQ
utiliza para consolidar su posicion en el mercado. Al estar presente en eventos relevantes de la
industria, la empresa no solo muestra sus productos y servicios a un publico amplio, sino que
también establece conexiones significativas con clientes potenciales, socios comerciales y otros
actores clave. Esta participacion en eventos contribuye no solo a la visibilidad de DERCOMAAQ,

sino también a su reputacién como lider en innovacion y calidad.

La participacion en concursos con concesionarios es otra tactica inteligente que refleja la
busqueda constante de la excelencia. Estos concursos no solo promueven la competitividad
interna, estimulando la mejora continua, sino que también fortalecen las relaciones con los
concesionarios al destacar el compromiso de DERCOMAQ con la calidad y la eficiencia en su

red de distribucion.

Los cursos de capacitacion a clientes son una manifestacion directa del compromiso de
DERCOMAQ con la satisfaccion del cliente y la excelencia en el servicio. Al ofrecer

capacitacion especializada, la empresa no solo garantiza que sus clientes utilicen y mantengan



sus productos de manera eficiente, sino que también establece una relacion de confianza y

fidelidad que contribuye a la retencion y atraccion de clientes.

La presencia de sucursales a lo largo de todo Chile refuerza la posicion solida de
DERCOMAQ en el mercado. Esta distribucion geografica estratégica no solo facilita el acceso a
los clientes en diversas regiones, sino que también demuestra un compromiso serio con la

atencion al cliente y la oferta de soluciones adaptadas a las necesidades locales.

4.1.2. Oportunidades

Implementacion de Nuevos Software: La oportunidad de implementar nuevo software
ofrece un camino para fortalecer las capacidades tecnoldégicas de DERCOMAQ, mejorando aun
mas sus procesos y eficiencia operativa. Autores como Hammer (1994) abogan por la

integracion tecnologica para la reingenieria de procesos.

DERCOMAQ ha reconocido la valiosa oportunidad de fortalecer sus capacidades

tecnoldgicas mediante la implementacion de un nuevo software de compras para concesionarios

La eleccidén de implementar un nuevo software de compras indica una vision proactiva
por parte de DERCOMAQ, donde se busca no solo mantenerse a la vanguardia tecnolédgica, sino
también optimizar la gestion de adquisiciones. La capacidad de tener un seguimiento continuo de
los productos solicitados sugiere un enfoque centrado en la transparencia, la trazabilidad y la

eficiencia en todo el proceso de compra.

Alianzas Estratégicas: La formacion de alianzas estratégicas, segun la perspectiva de
Porter (1996), puede ser una oportunidad valiosa para ampliar el alcance de DERCOMAQ y

acceder a nuevos recursos y mercados.



El reconocimiento de la importancia de las alianzas estratégicas seglin la perspectiva de
DERCOMAQ en su busqueda de ampliar su alcance y acceder a nuevos recursos como también
mercados. En este contexto, la formacion de constantes negocios con concesionarios se presenta

como una estrategia clave para la generacion continua de oportunidades de nuevos negocios.

La relacion directa y constante con los concesionarios no solo fortalece la posicion de
DERCOMAQ en el mercado, sino que también establece un vinculo s6lido con socios
comerciales clave. Este enfoque no solo se limita a transacciones comerciales, sino que implica
la construccion y mantenimiento de relaciones a largo plazo. Mantener esta conexion activa y
continua no solo promueve la lealtad de los concesionarios existentes, sino que también abre la

puerta a oportunidades de negocio adicionales.

La estrategia de establecer alianzas solidas con los concesionarios se alinea con la idea de
acceso a nuevos recursos y mercados, ya que cada interaccion con los concesionarios puede
generar informacion valiosa sobre las necesidades del mercado y las oportunidades emergentes.
Ademas, la confianza y la colaboracion desarrolladas a través de estas relaciones estratégicas
pueden facilitar la introduccion de nuevos productos o servicios, asi como la identificacion de

areas para la mejora continua.

Establecimiento de Equipos: La creacion de equipos sélidos es una oportunidad clave
para fortalecer la cohesion interna y abordar las debilidades organizacionales. El enfoque de

Champy (1994) destaca la importancia de equipos efectivos en la transformacion empresarial.

El reconocimiento por parte d¢ DERCOMAQ de la importancia de establecer equipos
solidos se traduce en una valiosa oportunidad para fortalecer la cohesion interna y abordar las

debilidades organizacionales. Inspirados en el enfoque de Champy, que destaca la relevancia de



equipos efectivos en la transformacion empresarial, la empresa ha implementado diversas

estrategias para aprovechar al maximo esta oportunidad de crecimiento.

El enfoque en oportunidades de crecimiento no solo se limita a las capacitaciones, sino
que también se extiende al conocimiento profundo de los equipos de trabajo. Comprender las
fortalezas individuales y las habilidades complementarias dentro de un equipo permite una
asignacion estratégica de tareas y promueve una colaboracion mas efectiva. Ademas, la
identificacion de oportunidades de crecimiento personalizadas para cada miembro del equipo

contribuye a un entorno de trabajo motivador y orientado al logro.

La colaboracion entre departamentos se presenta como otro aspecto crucial de esta
estrategia de fortalecimiento de equipos. Al establecer conexiones solidas entre los diferentes
departamentos de la empresa, se promueve un flujo eficiente de informacion y recursos, lo que

contribuye a la resolucion eficaz de problemas y a la implementacion de estrategias integrales.

4.1.3. Debilidades

Resistencia Organizacional: La resistencia organizacional es una debilidad que podria
obstaculizar la implementacion de cambios. Hammer (1994) subraya la importancia de gestionar

la resistencia al cambio para garantizar el éxito de las iniciativas.

Una de las debilidades especificas radica en la falta de familiaridad y comodidad de
ciertos colaboradores con las nuevas tecnologias. La resistencia de aquellos que no han tenido
una exposicion significativa a estas herramientas puede representar un obstaculo para la

adopcidn exitosa de nuevas practicas y sistemas.



Otro aspecto critico es la resistencia arraigada en cuadros pragmaticos, quienes
argumentan que si han seguido haciendo las cosas de una manera especifica durante un tiempo
prolongado, no ven la necesidad de cambiar sus métodos. Esta perspectiva, basada en la

adherencia a métodos tradicionales, crea una barrera para la innovacion y la mejora continua.

Ademas, se identifica el problema del compromiso limitado de algunos colaboradores,
que puede deberse a diversos factores. Esta falta de compromiso puede dificultar la
implementacion exitosa de iniciativas de cambio, ya que el respaldo y la participacion activa de
los empleados son fundamentales para superar las resistencias y garantizar el éxito de las

transformaciones organizacionales.

Desviaciones en el Enfoque al Cliente: Las desviaciones en el enfoque al cliente
representan una debilidad critica. La perspectiva de Champy (1994) destaca la necesidad de

centrarse en la satisfaccion del cliente para impulsar la transformacién empresarial.

Uno de los aspectos que afecta la relacion con los clientes es la priorizacion de aquellos
con mayor rotacion de ventas. Aunque es comprensible que ciertos clientes puedan tener un
impacto financiero mas significativo, la concentracion exclusiva en este grupo puede generar

desigualdades en la atencion y afectar la percepcion de los clientes menos destacados.

Otra desviacion identificada es la falta de eficacia en la respuesta a todos los clientes de
manera equitativa. Esta discrepancia en la calidad de servicio puede derivar en una experiencia
insatisfactoria para algunos clientes, lo que a largo plazo podria afectar la reputacion y la

fidelidad del cliente.



La existencia de quiebres de stock, que afectan principalmente a los clientes, representa
una desviacion importante en el compromiso de DERCOMAQ con la satisfaccion del cliente.
Los quiebres de stock pueden dar lugar a retrasos en la entrega y la disponibilidad de productos,
lo que impacta directamente en la experiencia del cliente y puede socavar la confianza en la

empresa.

Baja Integracion de Estdndares Operacionales Comerciales: La baja integracion de
estandares operacionales comerciales puede afectar la coherencia interna. Porter (1996) sugiere
que la alineacion con estandares sectoriales puede ser crucial para mantener la eficiencia y la

competitividad.

Uno de los aspectos que contribuyen a esta debilidad es la falta de comunicacion efectiva
que garantice el sentido comercial con la operacion de los productos. La desconexion entre las
areas comerciales y operativas puede generar desalineaciones en la ejecucion de estrategias y la
consecuente entrega de productos y servicios. Esta falta de integracion podria afectar la

percepcion del cliente y la eficiencia global de la empresa.

Otro desafio identificado es la ausencia de procesos definidos en tareas mixtas, lo que
genera confusion entre departamentos para determinar quién es el encargado de ciertas
responsabilidades. La falta de claridad en la asignacion de roles y responsabilidades puede dar
lugar a redundancias, retrasos y, en ultima instancia, a una disminucién de la eficiencia

operativa.



4.1.4. Amenazas

Competencias Agresivas del Mercado: La amenaza de competencias agresivas destaca la
importancia de mantenerse agil y adaptativo en un entorno competitivo. Autores como Porter

(1996) abogan por estrategias que fortalezcan la posicion competitiva.

La amenaza de competencias agresivas en el mercado representa un desafio significativo
para DERCOMAQ, que se encuentra en un entorno altamente competitivo. La presencia de
competidores directos en diversos canales de compra afiade una capa adicional de complejidad a

la estrategia competitiva de la empresa.

Ademas, la dindmica de continuos cambios en los proveedores introduce una amenaza
adicional al panorama competitivo. La llegada de nuevos competidores con precios agresivos,
impulsados por cambios en la red de proveedores, puede desviar los negocios y poner en riesgo

el avance de DERCOMAQ en el mercado nacional.

Frente a estas amenazas, la empresa debe adoptar estrategias que refuercen su posicion
competitiva, siguiendo las recomendaciones de expertos como Porter. Estas estrategias podrian
incluir la diversificacion de proveedores para reducir la vulnerabilidad a cambios bruscos en la
red de suministro y la implementacion de tacticas que refuercen la lealtad del cliente, como

servicios diferenciados y programas de fidelidad.

Comparacién de Precios con Productos no Originales: La comparacion de precios con
productos no originales puede afectar la percepcion de valor. Hammer (1994) destaca la

importancia de la diferenciacion para evitar la competencia basada unicamente en precios.



La presencia de productos no originales en el mercado, que probablemente ofrezcan
precios mas bajos, plantea una amenaza a la percepcion de valor de los productos auténticos de
DERCOMAQ. Los consumidores pueden verse tentados por opciones mas econdmicas, lo que

podria impactar la lealtad a la marca y la preferencia por los productos originales.

Para abordar este desafio, DERCOMAQ puede centrarse en estrategias de diferenciacion
que resalten las caracteristicas Unicas y la calidad de sus productos. La comunicacion efectiva
sobre los atributos distintivos, como la durabilidad, el rendimiento superior o las caracteristicas

exclusivas, puede contrarrestar la competencia basada inicamente en precios.

Ademas, la construccioén de una marca solida y el énfasis en la autenticidad de los
productos pueden contribuir a fortalecer la percepcion de valor entre los consumidores.
Estrategias de marketing que resalten la calidad, la innovacion y la confiabilidad pueden ayudar
a consolidar la posicion de DERCOMAQ en el mercado y diferenciar sus productos de las

alternativas no originales.

Necesidad de Mantenerse Actualizado en Procesos Comerciales: La necesidad de
mantenerse actualizado en procesos comerciales destaca la importancia de la agilidad y la
adaptabilidad. La perspectiva de Hammer (1994) aboga por la constante revision y mejora de los

procesos.

Uno de los riesgos asociados con la falta de actualizacion en los procesos se refiere a los
tiempos de entrega. En un mercado dindmico y competitivo, la eficiencia en la entrega de
productos y servicios es crucial. Si DERCOMAQ no logra ajustar y mejorar constantemente sus
procesos, los tiempos de entrega podrian divergir de las expectativas del mercado y, en

consecuencia, afectar la satisfaccion del cliente.



Otro aspecto critico es la gestion de los negocios de exportacion. La actualizacion
constante de procesos es esencial para anticipar y satisfacer las demandas de clientes
internacionales. Esto incluye la capacidad de estimar de manera precisa los repuestos necesarios,
asi como generar la confianza de los clientes en las soluciones ofrecidas para sus urgencias. La
falta de adaptacion en este sentido podria resultar en pérdida de negocios y una reputacién menos

solida en el Ambito internacional.

4.1.5. Resumen de analisis FODA

En la figura subsiguiente, se presenta un resumen conciso de la informacion previamente
detallada, destacando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas identificadas. Este
esquema visual ofrece una vision panoramica y accesible de los elementos clave del anélisis

FODA, permitiendo una comprension rapida y efectiva de la situacion estratégica de la empresa.

OPORTUNIDADES

Caracteristicas y habilidades internas

- Herramientas tecnolégicas para

Caracteristicas y habilidades externas

- Implementacién de nuevos software

andlisis de problemas.

- Alianzas estratégicas intercompafiia
- Entorno vdlido para la Mejora

- Establecer equipos de seguimiento
Continua. para los procesos comerciales claves
- DERCOMAQ mantiene intacta su

competitividad en el mercado.

Dificultades y limitaciones internas

AMENAZAS

Dificultades y limitaciones externas

- Resistencia organizacionq| en - Competencias agresivas del mercado
algunos departamentos de - Comparacién de precios de acuerdo a
DERCOMAQ productos no origincl|es

- Desviaciones en el enfoque cliente
- Baja integracion de standares
opercciona\es comerciales

- Necesidad de mantenerse actualizado
en procesos comerciales DERCOMAQ

Figura N°6. Matriz de anélisis FODA

Fuente: Elaboracion propia



4.1.6. Integracion estratégica FO - OD en DERCOMAQ

Para establecer estrategias de acuerdo con lo previsto en el FODA, se generan las tareas
de fusionar sus fortalezas internas con las oportunidades externas, al tiempo que aborda de
manera proactiva sus debilidades internas. Este enfoque integrador, conocido como la
combinacion FO-OD, representa una sinergia estratégica que aprovecha al maximo las
capacidades internas de la organizacion para capitalizar las oportunidades del mercado, al mismo
tiempo que trabaja en la mitigacion de las debilidades internas que puedan obstaculizar dicho

progreso.

La combinaciéon FO-OD se erige como una estrategia que reconoce la necesidad de
alinear las fortalezas internas de DERCOMAQ con las oportunidades emergentes en su entorno,
mientras simultdneamente aborda las debilidades internas que podrian actuar como barreras para
el aprovechamiento pleno de estas oportunidades. Este enfoque integrado busca no solo
maximizar el potencial de crecimiento, sino también fortalecer la resiliencia y la adaptabilidad de

DERCOMAQ en el competitivo panorama empresarial.

4.1.6.1.Analisis FO (Fortalezas-Oportunidades)

e Herramientas Tecnoldgicas para Analisis de Problemas (F)

Estrategia FO: Utilizar la s6lida capacidad tecnologica de DERCOMAQ para desarrollar
e implementar nuevos softwares que mejoren aun mas la eficiencia en la identificacion y

resolucion de problemas.

e Entorno Vélido para la Mejora Continua (F)



Estrategia FO: Aprovechar el compromiso con la mejora continua para establecer
alianzas estratégicas con otras empresas o instituciones que compartan una mentalidad similar,

creando asi sinergias que impulsen la innovacién conjunta.

e DERCOMAQ Mantiene Intacta su Competitividad en el Mercado (F)

Estrategia FO: Capitalizar la posicion competitiva fuerte para explorar nuevas
oportunidades de mercado, como la expansion geografica o la diversificacion de productos y
servicios, a estrategia FO se presenta como un enfoque dindmico que no solo fortalece la
posicion competitiva actual, sino que también abre nuevas posibilidades y horizontes,

estableciendo asi un camino estratégico hacia el éxito sostenible a largo plazo.

4.1.6.2.Analisis OD (Oportunidades-Debilidades)

e Implementacion de Nuevos Software (O)

Estrategia OD: Superar la resistencia organizacional a través de programas de
capacitacion y comunicacion efectivos, abordando asi la debilidad de la resistencia interna

mientras se capitalizan las oportunidades de implementar nuevas soluciones tecnolédgicas.

e Alianzas Estratégicas (O)

Estrategia OD: Mejorar la integracion de estandares operacionales comerciales dentro de
DERCOMAQ, abordando una debilidad identificada y preparandose para alianzas estratégicas

mas efectivas al cumplir con los estdndares del sector.

e Establecer Equipos (O)



Estrategia OD: Abordar la baja integracion de estandares operacionales comerciales
mediante el establecimiento de equipos interdisciplinarios que trabajen en la estandarizacion de

procesos, aprovechando asi la oportunidad de fortalecer la cohesion interna.

4.1.6.3.Analisis estratégico FO - OD en DERCOMAQ

A medida que exploramos la integracion estratégica FO-OD en el contexto especifico de
DERCOMAQ, examinaremos cémo la empresa puede capitalizar su solida capacidad
tecnologica y entorno propicio para la mejora continua para aprovechar nuevas oportunidades, al
mismo tiempo que aborda proactivamente cualquier debilidad interna que pueda obstaculizar el
camino hacia el progreso sostenible. Este enfoque no solo busca impulsar la competitividad de
DERCOMAAQ, sino también fomentar una cultura organizacional que valore la innovacion, la

colaboracion y la mejora constante.

4.1.7. Analisis Ishikawa

En el dindmico mundo empresarial, la eficiencia operativa y la gestion efectiva de los
procesos son piedras angulares para el éxito sostenible de cualquier organizacion. En este
contexto la realizacion de Ishikawa para el analisis del control interno, la estructura de politicas
internas, la supervision y el control, asi como también la comunicacion entre sucursales nos
brindara oportunidades de establecer criterios de accion en referencia de lo citado. La idea
general se basa en encerrar la realidad empresarial de DERCOMAQ, delineando los desafios que
han surgido y destacando la relevancia de la metodologia Ishikawa como una herramienta
estratégica para abordar las causas fundamentales de estos problemas y propiciar una

transformacion efectiva en sus gestiones internas.



\
Falta de control interno  —----------- No existe check list ------------3 Falla entre sucursales------------ \
Aumento de costos ~eesesemmeeemees)  Inconsistencia en Canales poco clarg =---=-===-==zz-=

xansacc:ones \\ \

Material \ Proceso \ Comunicacién Interna \
\ Falla entre sucursales

Problemaenla

———— I —— I cCslion de compra
interna
/
£ /
No se mantiene una estructura «-------------- Errores interpretativos / Supervision efectiva -------- /
Desinformacién en politicas internas Falta de personalizacién - / Vedicaciénde: . .. /
transacciones /

/

/ Supervision y control /

Conocimientos Configuracién T

Grafica N°3.  Analisis diagnosis Ishikawa para DERCOMAQ

Fuente: elaboracion propia

La adopcion de la metodologia Ishikawa en la gestion empresarial de DERCOMAQ ha
revelado espinas agudas en diversos aspectos, destacando principalmente la falta de control
interno y el creciente aumento de costos en los procesos. Al examinar de cerca la estructura
interna de la empresa, se evidencia la ausencia de un checklist que guie y garantice la ejecucion
de los procedimientos, lo que contribuye a la inconsistencia en las transacciones y a una

comunicacion defectuosa entre las sucursales.

De acuerdo con lo describe Hammer (1997), se constata que la organizacion carece de
una estructura so6lida y clara en sus politicas internas. La deformacion en estas politicas internas
resulta evidente, generando una falta de coherencia y comprension en los conocimientos
transmitidos a través de la cadena organizacional. Esta situacion refleja la necesidad de una
revision profunda en la documentacion y difusion de las politicas internas, alinedndose con los

objetivos estratégicos de la empresa DERCOMAQ.



La supervision y control, pilares fundamentales en cualquier proceso organizativo,
presentan notables deficiencias en este contexto. Siguiendo la perspectiva de Champy (1993), se
puede argumentar que la falta de una supervision efectiva ha permitido que las espinas del
descontrol interno se vean desenfocadas a su proceso normal. La ausencia de una verificacion
sistematica de las transacciones impide identificar y corregir las irregularidades a tiempo,

afectando directamente la integridad de los procesos y la calidad de los resultados.

Siguiendo la linea de Harrington (1997), se evidencia que la comunicacién entre las
sucursales y los canales de la empresa carece de claridad. Esta falta de transparencia en la
comunicacion obstaculiza el flujo de informacién crucial para la toma de decisiones, generando

malentendidos y obstaculizando la eficiencia operativa entre canales de DERCOMAQ.

4.2. Presentacion de resultados de las intervenciones

4.2.1. Primera medicion: Encuestas realizadas a fines de Junio.

¢Hace cuanto tiempo se convirtié en cliente de DERCOMAQ?
120 respuestas

@ Menos de 6 meses

® 6 meses a 1 afio
1-2 afos

® 2-4 afios

@ Mas de 4 afios

4

Grafica N°4.  Reactivo 1: ;Hace cudnto tiempo se convirtio en cliente de DERCOMAQ?

Fuente: elaboracion propia



De acuerdo con la grafica 4 se infiere que, de la muestra total de la poblacion,
seleccionamos solo 120 respuestas. Dentro de este conjunto, se destaca que el 49,2%,
equivalente a 59 clientes, cuenta con mas de 4 afios de experiencia en la empresa. Asimismo, el
20,8%, compuesto por 25 personas, tiene una antigiiedad en el rango de 1 a 2 afios. Ademas, el
17,5% corresponde a 21 individuos con una trayectoria de 2 a 4 aflos en la empresa, mientras que
un 6,7%, que abarca a 8 clientes, tiene menos de 6 meses de antigiiedad. En adicion, un 5,8%,

representado por 7 personas, tiene una relacion con la empresa de 6 meses a 1 afio.

De esta manera, la evaluacion de los clientes con mayor antigiiedad no solo ofrece una
vision historica valiosa de DERCOMAQ), sino que también sirve como una estrategia integral
para fortalecer relaciones, mejorar la calidad del servicio y orientar el desarrollo futuro de la

empresa.

¢Qué factor influye en su decisién de compra para productos de maquinaria y repuestos?
120 respuestas

@ Precios competitivos
@ Calidad del producto
Servicio al cliente
@ Plazo de entrega
@ Marca reconocida

Grafica N°5.  Reactivo 2: ;Qué factor influye en su decision de compra para productos de
maquinaria y repuestos?

Fuente: Elaboracién propia



De acuerdo con la grafica 5 se infiere que, de la muestra total de la poblacion, el
elemento de mayor peso en la decision de compra de las 120 respuestas es la competitividad de
precios, con 68 personas representando el 56,7%. A continuacion, el plazo de entrega sigue en
importancia, con 35 personas, equivalente al 29,2%. Por otro lado, la calidad del producto es
considerada por 9 personas, con un 7,5%, mientras que tanto el servicio al cliente como la marca

reconocida, cada uno con 4 personas, contribuyen con un 3,3% respectivamente.

Esto refleja que los precios competitivos y el plazo de entrega son factores de gran
relevancia en el proceso de compra, destacando como elementos cruciales para la toma de

decisiones de nuestros clientes.

¢Coémo calificaria la relacién calidad-precio de los productos que compra en DERCOMAQ?
120 respuestas

@ Excelente

® Buena
Regular

® Mala

@ Muy Mala

9

Grafica N°6.  Reactivo 3: ;Coémo calificaria la relacion calidad-precio de los productos que
compra en DERCOMAQ?

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la grafica 6, se puede inferir que la percepcion de la relacion calidad-
precio entre los consumidores se distribuye de la siguiente manera: un 34,2%, equivalente a 41

personas, califica esta relacion como mala o muy mala. Por otro lado, un 23,3%, representado



por 28 personas, la considera regular. Solo un 7,5%, compuesto por 9 personas, la valora como

buena, y un minimo 0,8%, con solo 1 persona, la clasifica como excelente.

Estos resultados reflejan que, de acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de
DERCOMAQ, la mayoria de ellos evalta la relacion calidad-precio segin sus propios intereses y
experiencias de compra. Predominantemente, el 68,4% de los encuestados percibe esta relacion
como muy mala o mala, destacando la necesidad de revisar y mejorar aspectos clave para alinear

mejor nuestras ofertas con las expectativas y demandas de nuestra clientela.

¢Ha notado variaciones significativas en los precios de los productos DERCOMAQ en los ultimos

meses?
120 respuestas

@ Muy significativa

@ Significativa
Normal

@ Poco significativo

@ Nada significativo

Grafica N°7.  Reactivo 4: ;Ha notado variaciones significativas en los precios de los productos
DERCOMAQ en los ultimos meses?

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la grafica 7 se infiere que, de las 120 personas encuestadas, la mayoria de
los clientes han observado variaciones en los precios. Un 45,8%, representado por 55 clientes,
sefiald que estas variaciones eran significativas, mientras que otros 29 clientes, equivalente al

24,2%, las percibieron como muy significativas. Ademas, 18 personas, con un 15%, las



consideraron poco significativas, 11 clientes (9,2%) las clasificaron como normales y solo un

5,8%, compuesto por 7 clientes, indicé que no eran nada significativas.

Estos resultados reflejan que, en los ultimos meses, segtn la percepcion de los clientes de
DERCOMAAQ, las variaciones de precios han sido notorias. La diversidad en las respuestas
sugiere una gama de experiencias, lo que subraya la importancia de comprender y abordar las
percepciones individuales para adaptar estrategias que satisfagan las expectativas cambiantes de

la clientela.

En comparacién con otros proveedores de maquinaria y repuestos, ;coémo calificaria los precios de
DERCOMAQ?

120 respuestas

@ Muy Competitivos

@ Competitivos
Normal

@® Caros

@ Muy Caros

Grafica N°8.  Reactivo 5: En comparacion con otros proveedores de maquinaria y repuestos,
(Como calificaria los precios d¢ DERCOMAQ?

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la grafica 8 se infiere que de 120 personas encuestadas que evalia la
percepcion de los precios de DERCOMAQ en comparacion con otros proveedores de maquinaria
y repuestos, se deduce que la mayoria de las 120 personas encuestadas expresan una evaluacion

desfavorable. En detalle, un 43,3%, representado por 52 personas, considera que los precios son



caros, mientras que un 42,5%, equivalente a 51 clientes, los califica como muy caros. Por otro
lado, un 10,8%, compuesto por 13 clientes, los clasifica como normales, y solo un 3,3%,

representado por 4 personas, opina que los precios son competitivos.

De esta manera los resultados de esta evaluacion indican que la percepcion general de los
clientes hacia los precios d¢ DERCOMAQ es mayoritariamente negativa, con la gran mayoria
senalando que los precios son caros o muy caros. Este hallazgo resalta una oportunidad crucial
para la empresa, ya que la competitividad de los precios es un factor determinante en las
decisiones de compra. Sera fundamental explorar estrategias que permitan ajustar la percepcion
de los clientes respecto a los precios, posiblemente a través de una revision de la estructura de
precios o la comunicacion efectiva de los beneficios asociados a los productos y servicios

ofrecidos.

¢Ha comprado productos similares a los de DERCOMAQ en la competencia debido a precios mas
bajos en los ultimos 6 meses?

120 respuestas
@ SI, mas de 10 veces
® S|, entre 7 a 9 veces
10.8% Sl, entre 4 a 6 veces
® Si, entre 1 a 3 veces
’ @ No, no he comprado en la competencia

Grafica N°9.  Reactivo 6: ;Ha comprado productos similares a los d¢ DERCOMAQ en la
competencia debido a precios mas bajos en los ultimos 6 meses?

Fuente: Elaboracién propia



De acuerdo con la grafica 9 se infiere que de las 120 respuestas obtenidas que explora si
los clientes han adquirido productos similares a los d¢ DERCOMAQ en la competencia debido a
precios mas bajos en los ultimos 6 meses, se infiere que, de las 120 respuestas obtenidas, la
frecuencia de compras fuera de DERCOMAQ debido a precios mas bajos es notable.
Especificamente, 47 clientes respondieron que si lo hicieron entre 7 y 9 veces, mientras que otros
30 clientes indicaron que si lo hicieron mas de 10 veces. Ademas, 18 personas contestaron
afirmativamente entre 4 y 6 veces, 13 personas respondieron que si lo hicieron de 1 a 3 veces, y

solo 10 personas indicaron que no han comprado en la competencia.

De esta manera la evaluacion revela que una proporcion significativa de clientes ha
optado por adquirir productos similares a los de DERCOMAQ en la competencia, y este
comportamiento se asocia principalmente con la busqueda de precios mas bajos. Este dato
destaca la necesidad de una revision estratégica en la politica de precios de DERCOMAQ para
abordar la competencia basada en precios y retener a los clientes. Serd crucial implementar
medidas que equilibren la competitividad de precios sin comprometer la calidad del servicio y

los productos ofrecidos.



4.2.2. Segunda medicion: Encuestas realizadas a fines de Noviembre

¢Hace cuanto tiempo se convirtié en cliente de DERCOMAQ?
120 respuestas

@ Menos de 6 meses

@ 6 meses a 1 afio
1-2 afios

® 2-4 afios

@ Mas de 4 afios

4

Grafica N°10. Reactivo 1 segunda medicion: jHace cuanto tiempo se convirtié en cliente de
DERCOMAQ?

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la grafica 10 que indaga sobre el tiempo que los clientes llevan siendo
parte de DERCOMAQ, se evidencia un panorama diverso en cuanto a la antigiiedad de los
clientes. De la muestra de 120 respuestas seleccionadas, el 49,2% de los clientes, equivalentes a
59 personas, han mantenido una relacion con la empresa durante més de 4 afios, indicando una
lealtad a largo plazo. Por otro lado, un 20,8%, compuesto por 25 personas, ha sido cliente en el
rango de 1 a 2 afios, demostrando un flujo continuo de nuevos clientes. Asimismo, el 17,5% (21
personas) y el 6,7% (8 clientes) representan aquellos con una experiencia de 2 a 4 aflos y menos
de 6 meses, respectivamente. Por ultimo, el 5,8%, conformado por 7 personas, ha mantenido una

relacion con la empresa entre 6 meses y 1 afo.

De esta manera, al considerar a los clientes con mayor antigiiedad, se asegura la

obtencion de informacion mas detallada y profunda sobre la empresa DERCOMAQ.



¢Qué factor influye en su decisién de compra para productos de maquinaria y repuestos?
120 respuestas

@ Precios competitivos
@ Calidad del producto
Servicio al cliente
@ Plazo de entrega
@ Marca reconocida

Grafica N°11.  Reactivo 2 segunda medicion: ;Qué factor influye en su decision de compra para
productos de maquinaria y repuestos?

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo en la grafica 11 se infiere que, dentro de la muestra total de la poblacion
evaluada (con 120 respuestas), el factor de mayor influencia en la decision de compra es la
competitividad de precios, con un total de 68 personas, lo que representa el 56,7%. A
continuacion, el plazo de entrega se destaca como un factor relevante, con 35 personas,
obteniendo un 29,2%. Por otro lado, la calidad del producto es mencionada por 9 personas,
equivalente al 7,5%, y tanto el servicio al cliente como la marca reconocida reciben una

consideracion igualitaria, con 4 personas cada uno, representando un 3,3% respectivamente.

De esta manera los resultados reflejan que los precios competitivos y la rapidez en el
plazo de entrega son factores determinantes en el proceso de toma de decisiones de nuestros
clientes. Esta informacion destaca la importancia de mantener estrategias que ofrezcan precios

competitivos y una logistica eficiente para satisfacer las preferencias y necesidades de nuestra



clientela, lo que puede potenciar nuestra posicion en el mercado y fortalecer la relacion con

nuestros clientes.

¢Como calificaria la relacion calidad-precio de los productos que compra en DERCOMAQ?
120 respuestas

@® Buena

@ Regular
Mala

@ Muy Mala

@ Excelente

Grafica N°12.  Reactivo 3 segunda medicion: ;Como calificaria la relacion calidad-precio de los
productos que compra en DERCOMAQ?

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo en la grafica 12 se infiere que sobre la percepcion de la relacion calidad-
precio de los productos adquiridos en DERCOMAQ, se destaca que el 72,5% de los
consumidores, representado por 87 personas, califica esta relaciéon como buena. Por otro lado, un
23,3%, compuesto por 28 personas, la encuentra regular, mientras que un 3,3%, equivalente a 4
personas, la considera excelente. En contraste, solo un 0,8%, correspondiente a un solo cliente, la

cataloga como mala.

De esta manera los resultados reflejan una mejora significativa en la percepcion de la
relacion calidad-precio, posiblemente impulsada por la implementacion de un nuevo proceso
interno de compra. La mayoria de los clientes evaluando positivamente esta relacion sugiere que

las medidas tomadas han tenido un impacto favorable en la percepcion de los productos en



términos de calidad y precio. Este hallazgo es alentador, indicando que las estrategias internas
implementadas han sido efectivas y han contribuido a fortalecer la posicion de DERCOMAQ en

el mercado desde la perspectiva de los consumidores.

¢Ha notado variaciones significativas en los precios de los productos DERCOMAQ en los ultimos

meses?
119 respuestas

@ Muy significativa

@ Significativa
Normal

@ Poco significativo

@ Nada significativo

=

Grafica N°13.  Reactivo 4 segunda medicion: ;Ha notado variaciones significativas en los
precios de los productos DERCOMAQ en los tltimos meses?

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo en la grafica 13 se infiere que de las 120 personas encuestadas la percepcion
de los clientes acerca de las variaciones en los precios de los productos de DERCOMAQ en los
ultimos meses, se observa que la mayoria de los clientes, un 61,3% especificamente (74
personas), ha notado variaciones significativas en los precios. Ademas, un 29,4%, representado
por 35 clientes, considera que estas variaciones son normales. Por otro lado, un 7,6% (9
personas) las perciben como muy significativas, y s6lo un 1,7%, equivalente a 2 clientes, indica

que las variaciones son poco significativas.



Este analisis revela que una proporcion significativa de clientes estd consciente de las
variaciones en los precios de los productos de DERCOMAQ en los tltimos meses, siendo la
mayoria de ellos consideradas como significativas. Esta percepcion puede influir en la toma de
decisiones de compra de los clientes, ya que variaciones notables en los precios pueden afectar

su presupuesto y preferencias.

En comparacién con otros proveedores de maquinaria y repuestos, ;coémo calificaria los precios de
DERCOMAQ?

120 respuestas

@ Muy Competitivos

@ Competitivos
Normal

@® Caros

@ Muy Caros

Grafica N°14.  Reactivo 5 segunda medicion: En comparacion con otros proveedores de
magquinaria y repuestos, ;Como calificaria los precios de DERCOMAQ?

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la grafica 14 se infiere que la percepcion de los clientes sobre los precios
de DERCOMAQ en comparacion con otros proveedores de maquinaria y repuestos, se observa
que la mayoria de los 120 encuestados, especificamente un 50,8% (61 personas), califica los
precios como competitivos. Ademas, un 45,8% (55 clientes) los considera normales, mientras
que un pequeio porcentaje, el 2,5% (3 clientes), los clasifica como muy competitivos.

Unicamente un 0,8% (1 cliente) indica que los precios son caros.



De esta manera se refleja que la percepcion general de los clientes es positiva en cuanto a
la competitividad de los precios de DERCOMAQ en comparacion con otros proveedores del
mercado. La mayoria de los clientes reconoce una mejora significativa en la competitividad de
los precios, lo que podria ser un indicador positivo para la retencion de clientes y la atraccion de

nucvos.

¢Ha comprado productos similares a los de DERCOMAQ en la competencia debido a precios mas

bajos en los ultimos 6 meses?
120 respuestas

@ SI, mas de 10 veces
@® S|, entre 7 a 9 veces
Sl, entre 4 a 6 veces
® Si, entre 1 a 3 veces
@ No, no he comprado en la competencia

Grafica N°15.  Reactivo 6 segunda medicion: jHa comprado productos similares a los de
DERCOMAQ en la competencia debido a precios mas bajos en los tltimos 6 meses?

Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo en la grafica 15 se infiere que, de las 120 respuestas obtenidas, un 48,3% de
los clientes, es decir, 58 personas, admitieron haber comprado productos en la competencia entre
1 y 3 veces. Asimismo, un 31,7%, representado por 38 clientes, indicé haberlo hecho entre 4 y 6
veces. En contraste, un 14,2%, equivalente a 17 personas, afirmé no haber comprado en la
competencia. Ademas, un 5% de los encuestados, es decir, 6 personas, respondié que compraron

de 7 a 9 veces, y solo un 0,8%, es decir, 1 persona, indicé haberlo hecho mas de 10 veces.



De esta manera los resultados reflejan una tendencia descendente en la frecuencia de
compras de los clientes en la competencia, sugiriendo una posible mejora en la retencion de

clientes por parte de DERCOMAQ.

4.2.3. Discusion o andlisis de los resultados

Las encuestas realizadas antes y después de la implementacién nos proporcionaron
informacion valiosa para evaluar como la reingenieria de proceso ha impactado la percepcion y
el comportamiento de los clientes. Este analisis nos ayud6 a identificar cambios, algunas
tendencias y mejoras considerables en diferentes aspectos del negocio, esto nos permitié ver
coémo las implementaciones realizadas han mejorado la eficacia en las iniciativas tomadas para

mejorar la experiencia del cliente y eficiencia operativa.

Cuadro N°2.

Andlisis Comparativo Antes y Después de la Implementacion reactivo 1

Reactivo 1 (Hace cudnto tiempo se convirtié en cliente de DERCOMAQ?
Antes de la implementacién de la reingenieria Despues de la implementacion de la reingenieria
Mas de 4 afios 49,20% 49,20%
2-4 afios 17,50% 17,50%
1-2 afios 20,80% 20,80%
6 meses a 1 afio 5,80% 5,80%
Menos de 6 meses 6,70% 6,70%

Fuente: Elaboracion propia
La distribucion de la antigiiedad de los clientes no experimenta cambios significativos
después de la reingenieria. La empresa mantiene una base solida de clientes a largo plazo, pero

también atrae nuevos clientes en cantidades similares antes y después de la implementacion.

De acuerdo con lo anterior, la estabilidad en la retencion de clientes a largo plazo refleja
la eficacia en la gestion de relaciones y la lealtad del cliente, fundamentos esenciales destacados

por Kaplan y Murdock (1991) en su obra sobre la reingenieria de procesos.



Cuadro N°3.

Andlisis Comparativo Antes y Después de la Implementacion reactivo 2

Reactivo 2

(Qué factor influye en su decisién de compra para productos de maquinaria y repuestos?

Antes de la implementacién de la reingenieria

Despues de la implementacion de la reingenieria
Calidad del producto 7,50% 7,50%
Marca reconocida 3,30% 3,30%
Plazo de entrega 29,20% 29,20%
Precios competitivos 56,70% 56,70%
Servicio al cliente 3,30% 3,30%

Fuente: Elaboracion propia

La influencia de los factores en la decision de compra se mantiene estable antes y

después de la reingenieria. Precios competitivos y plazo de entrega siguen siendo los principales

impulsores de las decisiones de compra.

De acuerdo con lo anterior, este resultado se alinea con la perspectiva de Hammer y

Champy (1993), quienes destacan la importancia de la orientacion al cliente y la eficiencia

operativa como pilares fundamentales de la reingenieria de procesos.

Cuadro N°4.

Andlisis Comparativo Antes y Después de la Implementacion reactivo 3

Reactivo 3 (Coémo calificaria la relacion calidad-precio de los productos que compra en DERCOMAQ?
Antes de laimplementacion de lareingenieria Despues de laimplementacién delareingenieria
Excelente 0,80% 3,30%
Buena 7,50% 72,50%
Regular 23,30% 23,30%
Mala 34,20% 0,80%
Muy mala 34,20% 0%

Fuente: Elaboracion propia

Se observa una mejora significativa en la percepcion de la relacion calidad-precio

después de la reingenieria. El porcentaje de clientes que la califica como buena aumenta

notablemente, indicando un impacto positivo de las intervenciones realizadas.




De acuerdo con lo anterior, los resultados respaldan la nociéon de Manganelli (2004) sobre

la importancia de la calidad y la percepcion del cliente. Ademas, la mejora en la percepcion de la

calidad-precio se alinea con el énfasis de Harrington (1993) en la mejora continua.

Cuadro N°5.

Andlisis Comparativo Antes y Después de la Implementacion reactivo 4

(Ha notado variaciones significativas en los precios de los productos DERCOMAQ en los tltimos meses?

Poco signaficativa

MG Antes de laimplementacion de lareingenieria Despues de laimplementacion de lareingenieria
Muy significativa 24,20% 7,60%
Significativa 45,80% 61,30%
Normal 9,20% 29,40%
15% 1,70%

Nada Significativa

5,80%

0%

Fuente: Elaboracion propia

Después de la reingenieria, hay un aumento significativo en la percepcion de variaciones

significativas y una disminucion en las variaciones normales. Esto sugiere una mayor volatilidad

en los precios después de la implementacion.

De acuerdo con lo anterior, Barros (1995) destaca la necesidad de gestionar la

variabilidad de los precios para mantener la confianza del cliente. La mayor percepcion de

variaciones significativas podria indicar un area de mejora en la estrategia de precios post-

reingenieria.

Cuadro N°6.

Andlisis Comparativo Antes y Después de la Implementacion reactivo 5

En comparacion con otros proveedores de maquinaria y repuestos, jcomo calificaria los precios d¢ DERCOMAQ?

KISR0 Antes de laimplementacion delareingenieria Despues de laimplementacién delareingenieria
Muy competitivos 0% 2,50%
Competitivos 3,30% 50,80%
Normal 10,80% 45,80%
Caros 43,30% 0,80%
Muy Caros 42,50% 0%

Fuente: Elaboracion propia




La percepcion de los precios no experimenta cambios significativos después de la

reingenieria. La mayoria de los clientes sigue considerando los precios como caros o muy caros.

De acuerdo con lo anterior, la falta de cambio en la percepcion de los precios puede
indicar una brecha en la satisfaccion del cliente, un aspecto crucial para abordar seglin la

perspectiva de la piramide de Maslow.

Cuadro N°7.

Andlisis Comparativo Antes y Después de la Implementacion reactivo 6

Reactivo 6 (Ha comprado productos similares a los d¢ DERCOMAQ en la competencia debido a precios mas bajos en los iltimos 6 meses?
Antes de laimplementacion de lareingenieria Despues de laimplementacidn delareingenieria
Si, masde 10 veces 25% 0,80%
Si, entre 7 a9 veces 40,8% 5%
Si, entre4 a 6 veces 15% 31,70%
Si, entre 1 a3 veces 10,80% 48,30%
No, no he comprado en lacompetencia 8,30% 14,20%

Fuente: Elaboracion propia

Después de la reingenieria, se observa una disminucion en la frecuencia de compras de
productos similares en la competencia, especialmente en las categorias de 7-9 veces y mas de 10
veces. Esto podria sugerir que las medidas tomadas han influido en la retencion de clientes ante

la competencia basada en precios.

De acuerdo con lo anterior, la reduccion en las compras de la competencia se alinea con
la idea de Kaplan y Murdock (1991) sobre la necesidad de centrarse en las necesidades y

expectativas del cliente para mejorar la competitividad.



4.3. Analisis de resultados antes y después de las intervenciones

4.3.1. Proceso de compra antes de la implementacion

El siguiente KPI se enfoca en evaluar el grado de adhesion al procedimiento
estandarizado para compras internas en DERCOMAQ, siendo crucial para garantizar la
eficiencia y la calidad en todas las transacciones. A continuacion, se proporciona una descripcion

de lo analizado.

Nombre del KPI: Cumplimiento del Procedimiento Estandarizado de Compras Internas

en DERCOMAQ

e Me¢étrica: Porcentaje de ventas realizadas de acuerdo al procedimiento estandarizado para
compras internas.

e Valor Maximo y Valor Minimo: Méaximo: 100% (cumplimiento total con el
procedimiento); Minimo: 80% (indicativo de desviaciones significativas).

e Meta: Alcanzar y mantener un 100% de transacciones realizadas correctamente segun el
procedimiento estandarizado.

e Valor Real: 94%

e Semaforo: Amarillo (estado Semi-critico). La falta del 6% en el cumplimiento del
procedimiento indica que hay un riesgo en la calidad y eficiencia de las compras internas,
lo que podria tener impactos negativos en la operacion y la satisfaccion del cliente.

e Inductor: Estas métricas estan directamente relacionadas con los indicadores de compras,

donde un bajo cumplimiento del procedimiento estandarizado podria generar un aumento

en la cantidad de compras finales de los clientes, lo que afectaria directamente a

DERCOMAQ vy sus resultados financieros.



e Iniciativa: Implementacion de una estandarizacion mas rigurosa del proceso de compras
internas, incluyendo la validacioén por medio de certificacion desde el departamento de
calidad y el visto bueno del area de ventas. Esta iniciativa busca mejorar la consistencia y
calidad en el cumplimiento de los procedimientos, reduciendo asi las desviaciones

observadas en el valor real del KPI.

Las adquisiciones internas de DERCOMAQ hacia nuestro centro de distribucion en
DERCO se ejecutan a través de la plataforma Dercolinks, la cual es utilizada tanto por clientes
finales de DERCO en el sector automotriz, como DERCOCENTER, AUTOPLANET, SERGO,
entre otros, asi como para transacciones entre distintas sociedades. En la siguiente descripcion, se

ilustra el antiguo proceso de compra interno.

Al acceder a la plataforma Dercolinks, se debe utilizar un usuario asignado. En caso de
poseerlo, se ingresan el usuario y la contrasefia. Una vez dentro, se encuentran diversas opciones,
y se debe seleccionar la pestafia correspondiente a repuestos. Posteriormente, se ingresa el
material y la cantidad deseados. Tras verificar la disponibilidad del material, se visualiza el
precio y se aflade al carrito de compra. Al completar la seleccion de todos los repuestos
necesarios, el sistema asigna un nimero de pedido para realizar un seguimiento a través de la
misma pagina. Este procedimiento representa el método de compra utilizado por todas las

bodegas y clientes finales de DERCO.
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Figura N°7. Proceso de compra antiguo de DERCOMAQ

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2. Proceso de compra después de la implementacion

A partir del mes de agosto, se implement6 un proceso estandarizado que asegura un flujo

adecuado para la realizacion de compras internas, conforme a los términos del contrato. Fue

necesario llevar a cabo una extensa configuracion para uniformar estos procedimientos, cruciales

para la compaiiia.

Para acceder a la pagina de Dercolinks, es imprescindible contar con un usuario

habilitado, creado y protegido por contrasefia que garantice el acceso. Estos usuarios fueron

previamente definidos y capacitados especificamente para realizar compras de manera correcta.

Solo aquellos con la capacitacion correspondiente estan autorizados para efectuar compras. En



caso contrario, se requiere solicitar capacitacion y certificacion para proceder. Otra opcion es
solicitar la compra de dicho material a personal capacitado, cuya informacion esta disponible en
plataformas internas para conocimiento general en la compafiia.

23:092 ol T &)

Gloria Q’

Codigo de acceso de uso Unico
1/2/5/0/0/0

Mis organizaciones (+]

Inchcape Management (Services) Ltd.
SSO, VPN

Figura N°8. Aplicacion de verificacion para compra

Fuente: Elaboracion propia, Aplicacion Ping ID

Una vez dentro y tras verificar la habilitacion mediante un codigo de verificacion, el
proceso implica seleccionar la pestafia de repuestos, introducir el material y la cantidad deseada
para revisar la disponibilidad. En caso de existir stock, se agrega al carrito. Una vez confirmada

la lista de compras, se genera un numero de pedido, seguido de su posterior recoleccion.

De esta manera, las personas certificadas y habilitadas no solo cuentan con un usuario y
acceso, sino que también deben validar su identidad para prevenir practicas indebidas. Es
importante destacar que, aunque algunas personas tengan acceso, si no estan certificadas,
careceran del codigo de verificacion necesario para realizar la compra. Este codigo, similar a un
PIN PASS; una clave que cambia cada cierto segundo, este se encuentra instalado en el celular

de cada colaborador, cambia de manera regular.
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Figura N°9. Proceso de compra nuevo para DERCOMAQ

Fuente: Elaboracién propia

4.3.3. Analisis de resultado antes y después de la implementacion

Aquellas personas que poseen un usuario, una clave, y estan certificadas para realizar
compras son las unicas autorizadas para acceder a la compra, siguiendo una configuracion
especifica establecida por el drea comercial. Es esta area la encargada de definir los permisos

necesarios para llevar a cabo compras de manera apropiada.

La distincion clave entre el flujo inicial y el posterior radica en la certificacion, y en la
habilitacion de la configuracion proporcionada por el area comercial para realizar compras

internas de acuerdo con la clase de mensaje ZINT indica ventas entre compaiiias.

En la tabla siguiente se evidencian las adquisiciones efectuadas tanto antes como después
de la implementacion. Al considerar el flujo mencionado anteriormente, se pueden identificar las
compras realizadas entre enero y junio, donde se distinguen tanto las compras realizadas de

manera correcta como aquellas que se llevaron a cabo de forma incorrecta.



Cuadro N°8.

Detalle de compras antes y después de la implementacion

Compras realizadas correctamente Compras mal realizadas Totates

Meses cantidad | Monto ZINT Cantidad |Monto Monto de compra correcta |desviacion cantidad | Monto
Enero 27220 | $ 612.127.809 | 9731 |$ 306.641.208 | $ 98.623.530 | $ 208.017.678 | 36951 [ $ 918.769.017
Febrero 23022 | $ 544.005.882 6936 $ 258.825.305 | $ 88.749.688 | S 170.075.617 | 29958 | $ 802.831.187
Marzo 26018 | $ 622.898.748 | 8594 | $ 275.171.448 | S 92.345.680 | S 182.825.768 | 34612 | $ 898.070.196
Abril 9047 |[$ 260.719.719 | 6781 | $ 247.750.066 | $ 70.243.611 | $ 177.506.455 | 15828 | $ 508.469.785
Mayo 21617 | $ 517.303.230 | 11628 | $ 346.867.641 [ $ 99.685.349 | $ 247.182.292 | 33245 | $ 864.170.871
Junio 18569 | $ 307.341.801 | 9348 |$ 283.106.339 [ $ 91.504.971 | $ 191.601.368 | 27917 [ $ 590.448.140
Julio 29806 | $ 638.255.162 | 2977 |$ 77.713.870 | $ 18.672.836 [ $  59.041.034 | 32783 | $ 715.969.032
Agosto 37622 | $ 791.747.811 18 S 2.146.664 | $ 162.621 | $ 1.984.043 | 37640 | S 793.894.475
Septiembre 31573 | $ 605.056.773 2 S 2 (S 1($ 1| 31575 | $ 605.056.775
Octubre 34089 | $ 722.140.568 4 S 13.124 | $ 7.600 | $ 5.524 | 34093 | $ 722.153.692
Noviembre 6547 [ $ 150.239.607 36 $ 199.613 | $ 115576 | $ 84.037 | 6583 |$ 150.439.220
Total general | 265130 | $ 5.771.837.110 | 56055 | $1.798.435.280 | $ 560.111.461 | $1.238.323.819 | 321185 | $ 7.570.272.390

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de los resultados previos y posteriores a las intervenciones revela un patron de
compras internas entre compafiias durante los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio
y julio. Estas transacciones se identifican mediante dos tipos de mensajes: ZINT indica ventas

entre compaiiias, mientras que ZVTA representa ventas al por mayor.

Tras un exhaustivo analisis de la informacién interna de nuestros procesos, hemos
logrado identificar el significado de estos mensajes relacionados con nuestras practicas de
compra. Actualmente, el mensaje ZINT denota compras entre compaiiias y conlleva un costo
adicional del 5,4% para cubrir los gastos asociados al almacenamiento interno. Por otro lado, el
mensaje ZVTA implica compras destinadas a clientes mayoristas que adquieren directamente
desde nuestro centro de distribucion DERCO S.A, a un precio que equivale aproximadamente al
costo original multiplicado por 120%, con un descuento posterior del 30%. DERCOMAAQ,
independientemente de la modalidad de adquisicion, realiza célculos basados en el costo. Esto

implica que, internamente, el material es adquirido de DERCO S.A y multiplicado por 2,36,



resultando en un precio final para el cliente que es aproximadamente un 136% mayor al costo

original.

Al analizar la informacion previa, se observa una variabilidad en la forma de realizar las

compras durante los meses de enero a junio. Considerando esta variacion, se evidencia una

desviacion en torno al 80% mensual en comparacion con la forma de compra ideal. Es

importante sefialar que, aunque las desviaciones en las compras internas no generan pérdidas

evidentes para la compafiia a simple vista, estas se reflejan un aumento considerable al precio

final para un cliente directo de DERCOMAQ.

Tras llevar a cabo la implementacion a finales de julio, se percibe una ligera variacion en

los montos de las compras incorrectas y las desviaciones asociadas. En el mes de agosto se

comienza a observar los resultados reales de la implementacion realizada, tal como lo muestra la

siguiente grafica, desde el mes de agosto en adelante, se logra observar que ya la desviacion o

compras mal realizadas disminuyeron considerablemente.
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La representacion grafica incluye diversas lineas de colores, cada una con su significado
especifico. La linea de color azul ilustra los montos de compra efectuados correctamente con
clase de mensaje ZINT para cada mes, en tanto que la linea de color naranja representa las ventas
de ZVTA o compras incorrectas por mes y su respectivo monto. Més abajo, la linea de color
amarillo refleja la desviacion en el monto originada por las compras incorrectas de cada mes.
Esta desviacion se calcula restando la forma en que deberian haberse realizado las compras de la
cantidad realmente adquirida. Por tltimo, la linea de color plomo muestra la forma correcta de

compra en comparacion con lo que fue adquirido incorrectamente.

4.3.4. Desempeiio de las ventajas competitivas

La implementacion de nuevos procesos en la cadena de suministro ha demostrado ser una
estrategia clave para fortalecer la posicion de la empresa en el mercado y alcanzar una ventaja
competitiva notable. Abordando especificamente las desviaciones en las practicas de compras
internas entre compaiias, DERCOMAQ ha logrado influenciar positivamente varios aspectos

fundamentales de su desempefio empresarial.

Eficiencia Operativa: La iniciativa de identificar y corregir desviaciones ha mejorado
significativamente la eficiencia operativa de DERCOMAQ. La reduccion del 80% en las
compras mal realizadas indica que la empresa esta operando con mayor precision y control en

sus adquisiciones, generando ahorros de costos y un uso mas eficiente de los recursos.

Mejora en la Calidad de Servicio: Al alinear los procesos de compra con las expectativas
ideales, DERCOMAQ ha mejorado la calidad del servicio ofrecido a los clientes. La disminucién
de desviaciones garantiza una experiencia mas consistente y confiable para quienes confian en

DERCOMAQ para sus necesidades.



Rentabilidad: La implementacién de nuevos procesos, especialmente aquellos que
optimizan los costos asociados a las compras internas, ha tenido un impacto directo en la
rentabilidad de DERCOMAQ. La estrategia de calcular internamente el costo y aplicar
multiplicadores especificos para determinar los precios finales refleja una gestion financiera

solida y orientada a resultados.

Adaptabilidad al Cambio: La capacidad de DERCOMAQ para identificar, analizar y
corregir variaciones en las practicas de compra demuestra su agilidad y disposicion para
adaptarse a los cambios. En un entorno empresarial en constante evolucion, esta capacidad es

esencial para mantenerse competitivo y anticipar las necesidades cambiantes de los clientes.

4.4. Analisis Estadistico

Al llevar a cabo una encuesta antes y después de la implementacion en el proceso de
compra, se obtuvieron diversos resultados. Considerando la informacién recopilada, la eleccion
del analisis estadistico recaia en el método T de Student. Esta seleccion se justifica por su
relacion en la evaluacion de muestras relacionadas, es decir, cuando las observaciones en un
grupo estan vinculadas o emparejadas con las observaciones en otro grupo. En este contexto, se
compararon las medias antes y después de la implementacion de mejoras en DERCOMAQ), lo

que implica una relacion entre las mediciones.

La preferencia por el andlisis T de Student, en lugar del andlisis de varianza (ANOVA),
se fundamenta en varias razones. En primer lugar, el disefio de muestras relacionadas resulta
apropiado, ya que se estan evaluando dos momentos temporales especificos. Ademas, al
comparar las medias de exactamente dos grupos (antes y después de la intervencion), el T de

Student se ajusta mejor a este escenario especifico.



La sensibilidad a cambios en muestras pequefias también juega un papel crucial en esta
eleccion, ya que el analisis T de Student tiende a ser mas eficaz para detectar cambios
significativos en estas condiciones. Asimismo, la facilidad de interpretacion proporcionada por el
valor T y la significancia contribuye a la eleccion de este método, especialmente cuando la

claridad y la simplicidad son esenciales en la interpretacion de los resultados del estudio.

En los siguientes cuadros se refleja informacion estadistica desarrollada en el programa
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) un software estadistico utilizado para realizar

andlisis de datos y generacion de informes.

Cuadro N°9.

Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. | Error tip. de la
media
Medias antes 2,7354 120 ,35399 ,03231
Par1 Medias después 3,3617 120 ,31681 ,02892

Fuente: Elaboracién propia SPSS

Cuadro N°10.

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas t gl Sig. (bilateral)

Media Desviacién tip. Error tip. de la 95% Intervalo de confianza para la

media diferencia

Inferior Superior

Medias antes
Par 1 -,62625 ,48238 ,04403 -,71344 -,53906 -14,222 119 ,000
Medias después

Fuente: Elaboracion propia SPSS



El estadistico de T de Student muestra la comparacion de las medias registradas en las
mediciones de las intervenciones: antes y después de la puesta en practica de los procesos de
mejoramiento, con la finalidad de verificar estadisticamente si hubo diferencias significativas en
las medias obtenidas y de alli concluir si se registr6 algun mejoramiento posterior a la

intervencion. En este sentido se establecieron las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho: No existen diferencias significativas entre las medias de ambas mediciones, por lo

que no se puede inferir que se presenta mejoramiento en los procesos

H1: Existen diferencias significativas entre las medias de ambas mediciones, por lo que

se infiere que se presenta mejoramiento en los procesos.

Se observa en la tabla 1 las medias arrojadas antes y después de mediciones de 2,7354 y

3,3617 respectivamente.

Igualmente, en la tabla 2 se muestra el valor estadistico T que arrojo un valor de -14,222
y una significancia bilateral de 0,000 que al especificar un nivel de confianza del 95% con una
significancia del 0,05, se observa que la significancia calculada de 0,000 es menor del 0,05, por
lo que se rechaza la hipotesis nula y se concluye que existen diferencias significativas entre las

medias denotando un mejoramiento entre las mediciones antes y después de las intervenciones.



Capitulo V Conclusiones

5. Conclusiones

La orientacion de DERCOMAQ hacia la estandarizacion y optimizacion de los
procedimientos de adquisicion de repuestos y maquinaria se revela como una estrategia
empresarial fundamental para impulsar la productividad, la eficiencia y, en ultima instancia, la
rentabilidad de la empresa. Este enfoque estratégico no solo representé un movimiento proactivo
hacia la mejora continua, sino que también establecié un s6lido proceso para el éxito a largo
plazo en un mercado caracterizado por la dindmica, la competitividad y la innovacion. Se logran
competencias operacionales Optimas para el proceso con estandares de reaccion oportuna a las
desviaciones, permite la simplificacion de tareas diarias generando asi trabajos mas eficientes y
efectivos. La optimizacion de estos procesos de adquisicion, por otro lado, va mas alla de la
simple estandarizacion al buscar constantemente formas de mejorar y perfeccionar cada etapa del
ciclo de adquisicion. La optimizacion implica la biisqueda de eficiencias, la reduccion de
tiempos y costos, y la maximizacion de los recursos disponibles. En este sentido, DERCOMAQ
demostr6é un compromiso firme con la eficiencia operativa y la eliminacion del retrabajo, lo que
se traduce directamente en un uso mas eficiente de los recursos y, por ende, en una mayor

rentabilidad.

Como inicio de la investigacion, se propuso realizar un diagnostico exhaustivo de los
procesos existentes en la empresa DERCOMAQ), antes de emprender el proceso de optimizacion.
Este objetivo especifico nos permitié obtener una comprension profunda de las practicas actuales
en el area de compras y destacar areas de oportunidad para mejoras. El resultado reveld una serie

de aspectos que, al abordarse, podrian tener un impacto significativo en la eficiencia y la



efectividad operativa de DERCOMAQ. Al examinar los procesos de adquisicion de repuestos y
maquinaria, se identificé areas donde la estandarizacion y optimizacion eran esenciales. Se
evidenciaron desafios en la uniformidad de los procedimientos, lo que podria llevar a
inconsistencias y posiblemente errores en las transacciones. Ademas, la falta de eficiencia en la
gestion de recursos estaba contribuyendo a costos innecesarios y a una carga financiera

considerable para la empresa.

En cuanto al segundo objetivo especifico, que se centraba en describir los procesos de
administracion de recursos del area de compras en DERCOMAQ, la investigacion proporciono
una vision integral de como se asignaban, utilizaban y gestionaban los recursos dentro del
departamento. Esta descripcion permitié entender de mejor manera las dindmicas internas,
identificacion de posibles cuellos de botella y proponer enfoques mas eficientes para la

administracion de recursos.

De acuerdo con el tercer objetivo hablaba de las estrategias especificas destinadas a la
reduccion de costos en los procesos de compra de DERCOMAQ. Este anélisis revelo un
conjunto de enfoques y tacticas destinados a optimizar la eficiencia operativa y a minimizar los
gastos asociados con la adquisicion de repuestos y maquinaria. Identificamos oportunidades
clave para la negociacion estratégica con proveedores, la optimizacion de la cadena de
suministro y la implementacion de tecnologias eficientes que contribuirian directamente a la
reduccion de costos. Este analisis proporciond una guia esencial para el disefio de estrategias de

ahorro que serian fundamentales en nuestro proceso de cambio.

El cuarto objetivo especifico se centraba en describir el proceso de cambio implantado en

la empresa DERCOMAQ. Este paso crucial llevo a explorar en detalle como implementar nuevas



estrategias y practicas, todo esto visto desde el andlisis de procesos estandarizados hasta la
adopcion de tecnologias innovadoras, cada etapa del cambio fue descrita de la forma maés clara
posible. La comprensién completa de este proceso de cambio nos permitié evaluar su efectividad

y su alineacion con los objetivos previamente establecidos.

Finalmente, el quinto objetivo se enfocd en establecer el impacto del cambio introducido
para el mejoramiento de los procesos de compra en DERCOMAQ. La evaluacion de este
impacto abarco areas cruciales como la eficiencia operativa, la reduccion de costos y la calidad
de los resultados. Se llevaron a cabo andlisis cuantitativos y cualitativos para medir la magnitud
del cambio y su contribucién a la mejora general en los procesos de compra. Esta evaluacion del
impacto proporciond una vision completa de como las estrategias implementadas afectaron

positivamente la operatividad de DERCOMAQ.

En consecuencia, al objetivo general de analizar el impacto de la optimizacion de los
procesos de compra en DERCOMAQ con el fin de fortalecer la gestion empresarial y mejorar la
productividad y rentabilidad mediante la optimizacion de los procedimientos de adquisicion de
repuestos y maquinaria, se puede concluir de manera correcta que este objetivo ha sido

plenamente alcanzado.

La implementacion de estrategias especificas destinadas a la reduccion de costos ha
generado un impacto tangible en la operatividad de DERCOMAQ. La negociacion estratégica
con proveedores, la optimizacion de la cadena de suministro y la incorporacion de tecnologias
eficientes han allanado el camino para una reduccion significativa de los gastos asociados con la
adquisicion de repuestos y maquinaria. Esta reduccion de costos, a su vez, ha contribuido

directamente al fortalecimiento de la gestion financiera de la empresa.



El proceso de cambio meticulosamente implantado ha sido una pieza clave en esta
transformacion. Desde la introduccion de procesos estandarizados hasta la adopcion de
tecnologias innovadoras, cada fase del cambio ha sido esencial para la mejora de la eficiencia
operativa. La descripcion detallada de este proceso de cambio confirma no sélo su ejecucion

efectiva sino también su alineacion precisa con los objetivos predefinidos de optimizacion.

La evaluacion del impacto final de estos cambios en los procesos de compra destaca una
mejora significativa en la productividad y rentabilidad de DERCOMAAQ. La eficiencia operativa
ha experimentado un incremento evidente, y la empresa esta posicionada de manera mas solida
para enfrentar los desafios del mercado. La optimizacion de los procedimientos de adquisicion
no solo ha simplificado y agilizado las operaciones diarias, sino que también ha generado
resultados financieros positivos, consolidando asi el impacto positivo de la reingenieria de

Pprocesos.

5.1.Recomendaciones

El proceso de cambio involucrado no solo ha sido un punto de gestion para mejorar la
eficiencia operativa, sino también para fortalecer la cultura organizacional. La empresa debe
mantener una mentalidad proactiva hacia el cambio, fomentando una cultura de mejora continua
y adaptabilidad. Esto implica una supervision constante de los procesos y la disposicion a ajustar

las estrategias seglin sea necesario.

La evaluacion del impacto final ha revelado mejoras tangibles en la productividad y
rentabilidad. Para asegurar la sostenibilidad a largo plazo, es fundamental mantener un
monitoreo regular de los indicadores clave de rendimiento, realizar evaluaciones perioddicas y

estar preparados para ajustar estrategias segun las necesidades emergentes del mercado.



En resumen, la recomendacion principal para DERCOMAQ es perseverar en la
implementacion de las mejoras realizadas. La constancia en el tiempo garantizara que los
beneficios obtenidos se mantengan y se fortalezcan, permitiendo a la empresa no solo mantener

su posicion en el mercado, sino también avanzar hacia nuevos niveles de éxito y competitividad.
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Anexos

5.2. Encuesta enviada a clientes

Encuesta a clientes DERCOMAQ

Agradecemos su eleccion de DERCOMAQ para sus necesidades de maquinaria y repuestos. Su opinién es fundamental para ayudarnos a mejorar nuestros productos y
servicios. Por favor, complete esta encuesta para compartir sus comentarios.

1. ¢Hace cuanto tiempo se convirtié en cliente de DERCOMAQ?
Marca solo un évalo.

) Menos de 6 meses
) 6 meses a 1 afio

) 1-2 afios

) 2-4 anos

) Més de 4 afios

2. ;Qué factor influye en su decisién de compra para productos de maquinaria y repuestos?

Marca solo un dvalo.

() Precios competitivos
() calidad del producto
) Servicio al cliente

(") Plazo de entrega

() Marca reconocida

3. ¢Coémo calificaria la relacion calidad-precio de los productos que compra en DERCOMAQ?

Marca solo un évalo.

Buena
Regular
Mala
Muy Mala

4. ;Ha notado variaciones significativas en los precios de los productos DERCOMAQ en los ultimos meses?

Marca solo un dvalo.

Muy significativa
Significativa
Normal

Poco significativo

Nada significativo



5. Encomparacion con otros proveedores de maquinaria y repuestos, ¢como calificaria los precios de DERCOMAQ? *

Marca solo un dvalo.

Muy Competitivos
Competitivos
Normal

Caros

Muy Caros

6. ¢Ha comprado productos similares a los de DERCOMAQ en la competencia debido a precios mas bajos en los Gltimos 6 meses?

Marca solo un dvalo.

SI, mas de 10 veces
S|, entre 7 a 9 veces
S|, entre 4 a 6 veces

Si, entre 1 a 3 veces

No, no he comprado en la competencia

5.3. Resumen de reactivos con informacion antes y después de la encuesta.

iHace cuanto tiempo se convirtié en cliente de DERCOMAQ

Reactivo 1 - — " ——
Antes de la reingenieria Despues de la reingenieria
Mas de 4 afios 49,20% 49,20%
2-4 afios 17,50% 17,50%
1-2 aflos 20,80% 20,80%
6 meses a 1 afio 5,80% 5,80%
Menos de 6 meses 6,70% 6,70%
Reactivo 2 _ “,Qué- factor influye en su decisién de compra para prod de m: ria y rep ?
Antes de la reingenieria 0%
Calidad del producto 7,50% 7,50%
Marca reconocida 3,30% 3,30%
Plazo de entrega 29,20% 29,20%
Precios competitivos 56,70% 56,70%
Servicio al cliente 3,30% 3,30%

,Cémo calificaria la relacién calidad-precio de los productos que compra en DERCOMAQ?

Reactivo 3
Antes de la reingenieria Despues de la reingenieria

Excelente 0,80% 3,30%
Buena 7,50% 72,50%
Regular 23,30% 23,30%
Mala 34,20% 0,80%
Muy mala 34,20% 0%

Reactivo 4 ,Ha notado variaciones significativas en los precios de los productos DERCOMAQ en los ulti meses?

Antes de la reingenieria

Despues de la reingenieria

Muy significativa 24,20% 7,60%
Significativa 45,80% 61,30%
Normal 9,20% 29,40%
Poco signaficativa 15% 1,70%
Nada Significativa 5,80% 0%

Reactivo 5

En comparacién con otros pr:

d

es de ria y rep i,cOmo calificaria los precios de DERCOMAQ?

Antes de la reingenieria

Despues de la reingenieria

Muy competitivos 0% 2,50%

Competitivos 3,30% 50,80%
Normal 10,80% 45,80%
Caros 43,30% 0,80%

Muy Caros 42,50% 0%

Reactivo 6

Ha comprado productos similares a los de DERCOMAQ en la competencia debido a precios mds bajos en los tltimos 6 meses'

Antes de la reingenieria

Despues de la reingenieria

Si, mas de 10 veces 25% 0,80%
Si, entre 7 a 9 veces 40,8% 5%

Si, entre 4 a 6 veces 15% 31,70%
Si, entre 1 a 3 veces 10,80% 48,30%
No, no he comprado en la competencia 8,30% 14,20%




5.4. Analisis estadistico T-STUDENT

t-Test: Two-Sample Assuming Equal Variances

Variable 1

Variable 2

Mean
Variance
Observations

Pooled Variance
Hypothesized Mean Diff
df

t Stat

P(T<=t) one-tail

t Critical one-tail

P(T<=t) two-tail

t Critical two-tail

2,716346154
0,112934093
104

0,10619765

0

222

-14,78091438
3,52719E-35
1,651746359
7,054372158181210E-35
1,970707395

3,361666667
0,100366947
120

Column 1 Column 2

Column 1 1

Column 2 -0,031252614 1
ETest: Paired Two Sample for Means

3,25 3,6

Mean 2,731092437 3,359663866
Variance 0,124109813 0,100732089
Observations 119 119
Pearson Correlation -0,040985723

Hypothesized Mean Diff 0

df 118
tstat -14,17468602

P(T<=t) one-tail 1,53445E-27

t Critical one-tail 1,657869522

P(T<=t) two-tail 3,0689E-27

t Critical two-tail

1,980272249




