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Resumen ejecutivo

La presente tesis consiste en mejorar la experiencia del cliente introduciendo a la empresa
Sotocar a la transformacion digital, la cual se dedica a la venta de accesorios para vehiculos y a

la reparacion y/o fabricacion de mangueras hidraulicas.

El proyecto surge de la lentitud del sistema actual de ventas, en donde la empresa utiliza un MS
Excel para realizar el inventario y no dispone de los artefactos necesarios para ofrecer diferentes

métodos de pago al cliente, quien solo puede efectuar la compra mediante efectivo.

Para dar solucion al problema detectado, se comenz6 realizando un estudio de mercado para
conocer la experiencia de los clientes y el tiempo estimado del actual proceso de ventas, se
procur6é en todo momento orientar las decisiones que los empresarios tomaron durante este
proceso, en donde se llegd a un acuerdo de llevar a cabo la implementacion de un sistema de
gestion empresarial (ERP), el cual le permitio a la empresa ingresar los productos a la base de
datos para realizar un correcto inventario, visualizar reportes de ventas, enlazar el sistema al
servicios de impuestos internos (SII) y a un sistema de pago para permitir que los clientes
utilicen diferentes métodos de pago, tales como: tarjetas de débito, crédito o prepago. Ademas,
de incorporar los siguientes artefactos: lector de codigo de barras, impresora térmica de tickets

e impresora de codigo de barras.

Es importante sefialar que los datos fueron recopilados mediante encuestas realizadas a l1os
clientes y duefios de la empresa, la cual se encuentra ubicada en la comuna de San Javier, Region
del Maule, Chile.

La tesis consta de cuatro capitulos, en el capitulo uno se realiza una introduccién y se explica el
propdsito del proyecto que se va a ejecutar, en el capitulo dos se describe la importancia de la
transformacion digital para las empresas y como influyen los sistemas de gestion empresarial
durante este proceso, en el capitulo tres se explica la metodologia que fue utilizada para realizar

el proyecto y finalmente en el capitulo cuatro se presentan y se analizan los resultados.



Resumen

En un mundo que cada vez se vuelve mas digital, es fundamental que las empresas adopten
tecnologias digitales en sus procesos de negocios para evitar quedar en el pasado y adaptarse a
las nuevas demandas del mercado, en donde los clientes buscan recibir un producto y/o servicio
de calidad en el menor tiempo posible. El proyecto realizado muestra la implementacion de un
sistema de gestion empresarial (ERP) a la empresa Sotocar, la cual carecia de tecnologias

digitales y que ha logrado agilizar el proceso de ventas a través de la transformacién digital.

Palabras clave: tecnologias digitales, sistema de gestion empresarial (ERP), transformacion

digital, proceso de ventas.

Abstract

In a world that is becoming increasingly digital, it is essential that companies adopt digital
technologies in their business processes to avoid being left in the past and adapt to new market
demands, where customers seek to receive a product and / or quality service in the shortest
possible time. The project shows the implementation of a business management system (ERP)
to the company Sotocar, which lacked digital technologies and has managed to streamline the

sales process through digital transformation.

Keywords: digital technologies, enterprise management system (ERP), digital transformation,

sales process.

Capitulo I: Introduccion

Sotocar es una empresa ubicada en el centro de la comuna de San Javier, Region del Maule,
dedicada a la venta de accesorios para vehiculos (mayoritariamente para camiones) y a la
reparacion y/o fabricacion de mangueras hidraulicas. La empresa se enfrentd a una situacion

complicada, puesto que, sus ventas se encontraban por debajo de sus competidores directos, por



lo que requirié de una solucién que no solo le permitiera generar mas utilidades, sino que,

ademas, mejorar la experiencia y la entrega de valor al cliente.

Para dar solucion al problema descrito, se comenzo realizando una investigacion de mercado
para obtener datos relevantes para la empresa, tales como: conocer el comportamiento y el nivel
de satisfaccion de los clientes. Luego, se realizé un anélisis para identificar una solucion
apropiada en base a las necesidades y recursos que dispone la empresa. Posteriormente, se
introdujo a la empresa en un proceso de transformacion digital el que se inici6 con la
implementacion de un sistema de gestion empresarial (ERP), en donde se llevo a cabo a través
de un diagnostico para conocer el contexto y las estrategias actuales de la empresa, con el
propdsito de planificar los requerimientos funcionales que tiene que incluir el software que fue
implementado para agilizar el proceso de ventas y brindar un servicié rapido y eficiente para
cumplir con las necesidades y expectativas del cliente, es importante mencionar que durante
este proceso, fue primordial contar con la buena disposicion de quienes dirigen la empresa para

realizarlo en éptimas condiciones.

Finalmente, se analizaron los resultados a través de un nuevo estudio de mercado, para evaluar
la nueva experiencia de venta de la empresa y de compra del cliente, es por esto, que se realizd
una comparacion entre el nivel de satisfaccion que los clientes presentaban en un comienzo y el
nivel de satisfaccion final luego de introducir a la empresa a la transformacién digital.

El proyecto anteriormente mencionado tiene los siguientes objetivos:
Objetivo general:

e Mejorar la competitividad de la empresa “Sotocar” mediante un redisefio y

transformacion digital del proceso de ventas.

Obijetivo Especifico:
e Diagnosticar la situacién actual del proceso de ventas.
e Implementar un software que responda al proceso de ventas.

e Evaluar los resultados luego de la implementacion del software.



Capitulo Il: Marco tedrico

En el presente marco tedrico se abordan los conceptos de transformacion digital y sistema de
gestién empresarial (ERP), en primer lugar, se analiza como afecta la transformacién digital a
la empresa, conociendo las principales ventajas y desventajas que conlleva este proceso, en
segundo lugar, se dan a conocer las caracteristicas generales de un ERP, los proveedores de
estos sistemas y los principales criterios de eleccidn que utilizan las organizaciones al momento

de su implementacion.

1. ¢ Qué es transformacion digital?

La transformacidn digital es aplicar tecnologia a todos los departamentos de la empresa, con el
propdsito de agilizar los procesos de negocios, mejorar la experiencia y la entrega de valor al
cliente. Segun Kaplan, Truex, Wastell, Wood-Harper y DeGross (2006) definen la
transformacion digital como “un cambio causado o influenciado por el uso de tecnologia digital
en todos los aspectos de la vida humana”. Asi mismo para Schallmo, Williams y Boardman
(2020), la transformacion digital es entendida como “el uso de tecnologia con el objetivo de
mejorar en general el rendimiento o el alcance de una empresa”. Por otro lado, para Lankshear
y Knobel (2008), corresponde a “un cambio en todas las estrategias rapidamente porque las
demandas deben cambiar, las operaciones deben ser digitales y las relaciones extendidas de la

cadena de suministro deben extenderse”.

2. (Como afecta la transformacion digital a la empresa?

La transformacion digital permite a las organizaciones adaptarse a los cambios y exigencias del
mercado para evitar quedar en el pasado y seguir siendo competitivas, es por esto, que muchas
empresas se encuentran incorporando capacidades digitales a los procesos de negocios, con la
finalidad de mejorar la toma de decisiones, comunicacion, productividad, experiencia y entrega
de valor para el cliente, entre otros aspectos. Segun Slavova (2016), sefiala que “las compafiias
y empresas necesitan integrar estas tecnologias digitales y sus capacidades para transformar
procesos, involucrar al talento e impulsar nuevos modelos comerciales para competir en el

nuevo mundo digital”.



El proceso de transformacion digital involucra a todas las areas del negocio y requiere de un
cambio cultural, por lo tanto, se deben capacitar a todos los participantes con respecto a la nueva
forma de realizar las actividades y/o procesos. Segin Arana (2020), menciona que “la
transformacion digital es la integracion de las nuevas tecnologias en todas las areas de la
empresa e implica un cambio de mentalidad de los directivos y los empleados de las
organizaciones y se sostiene principalmente sobre estos cuatro pilares: experiencia del cliente,

objetivos del negocio, cultura empresarial y tecnologia”.

2.1 Experiencia del cliente
La empresa necesita conocer el comportamiento y la experiencia del cliente luego de recibir el
producto y/o servicio. La tecnologia le permite recibir los datos necesarios para mejorar la toma

de decisiones e incrementar la entrega de valor al cliente. (Arana, 2020)

2.2 Objetivos del negocio

Las tecnologias digitales le permiten a la empresa administrar y controlar diversas actividades
de una manera mas eficiente y oportuna, ademds, de automatizar procesos y gestionar
informacion en tiempo real, lo cual apoya a la toma de decisiones y el cumplimiento de los
objetivos del negocio. (Gaibor, 2020)

2.3 Cultura empresarial

Los trabajadores deben estar consciente de los beneficios de la transformacion digital y deben
ser capacitados para desempefiarse en un mundo digital, que requiere de competencias y
habilidades digitales para poder satisfacer las demandas del mercado. (Hemerling, Kilmann,
Danoesastro, Stutts y Ahern, 2018)

2.4 Tecnologia

La tecnologia evoluciona cada afio, es por esto, que el mercado esta constantemente ofreciendo
una gran variedad de soluciones digitales para que las empresas puedan crear y mejorar los
procesos de negocios, aumentar la productividad empresarial y satisfaccion del cliente, sin
embargo, la eleccion de la herramienta digital que mejor se adapte a las necesidades de la
empresa es complejo e influyen una serie de factores, tales como: las necesidades actuales y
futuras de la organizacién, costos asociados, recursos disponibles, resistencia al cambio, entre
otros. (Laudon y Laudon, 2004)
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3. Ventajas y desventajas de la Transformacion Digital

Las empresas que comienzan su camino hacia la transformacion digital se percatan de diversos
beneficios a la hora de implementar tecnologias digitales, estos se ven reflejados en la nueva
manera que la organizacion acoge para desempefiarse en el mercado, principalmente los
cambios que experimentan se ven reflejados en la cultura, la manera de trabajar de los empleados
y la incorporacion de procesos de negocios mas agiles. Segun lansiti y Lakhani
(2014), argumentan que “la transformacion digital cambia la propuesta de valor del cliente;
altera la forma en que una empresa crea y captura valor, ya que la digitalizacion implica
principalmente la prestacion de servicios”. Asi mismo para Parviainen, Tihinen, Ké&ridinen y
Teppola (2017), sefialan que “muchos investigadores y profesionales ven efectos positivos de
la digitalizacion. Sienten los multiples beneficios que fomentan un aumento en las ventas y la
productividad desencadenados por formas innovadoras de creacién de valor y nuevas formas de

interaccion con clientes y proveedores”.

La transformacion digital les permite a las organizaciones generar una innovacion disruptiva en
el mercado, la cual se podria definir como la manera en que la empresa provoca un cambio
dréstico en un determinado mercado, para romper paradigmas y disefiar una nueva forma de
crear, distribuir y capturar valor. Segun Rice, O'Connor, Peters, Morone (1998) define la
innovacion disruptiva como “cambios de juego, que tienen el potencial de una mejora de 5 a 10
veces en el rendimiento en comparacion con los productos existentes, crear la base para una

reduccién de costos del 30% al 50%:; o tener funciones de rendimiento nuevas en el mundo”.

Ademas, la implementacion de tecnologias digitales le permite a una empresa generar una
ventaja competitiva en el mercado, la cual consiste en diferenciarse de la competencia disefiando
una nueva manera de entregar el producto y/o servicio al cliente. Segin Gaibor (2020),
menciona que “las oportunidades de comunicacion digital y las redes virtuales cambian la forma

de hacer negocios y obtener una ventaja competitiva”.
Las principales desventajas de la transformacion digital son las siguientes:

e Costos elevados: Las pequefias o0 grandes empresas deben invertir una gran cantidad de

dinero en “digitalizar sus procesos”, si bien, la implementacion es muy incierta respecto
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a si va a tener los resultados esperados, es muy probable que mejore favorablemente los
numeros de la empresa y permita tomar mejores decisiones respecto al futuro de la
organizacion.

e Resistencia al cambio: Si bien, la empresa es quien decide si invertir o no en un buen
software para digitalizar sus procesos, esto va de la mano con el personal de la empresa,
ya gque, en muchos casos se hacen las capacitaciones pertinentes para el uso correcto del
nuevo software, pero aun asi los trabajadores se niegan a utilizarlo y prefieren seguir
utilizando el antiguo “porque funciona bien”.

e Tiempo de implementacidén: Realizar transformaciéon digital en una empresa, no es algo
que se realiza una sola vez, por el contrario, se requiere que el cambio de una empresa a
la transformacién digital sea constante en el tiempo, para poder adaptarse a las nuevas

tecnologias y cambios en el mercado.

4. Definicion de un ERP

El término ERP se refiere a su significado en inglés Enterprise Resource Planning, que en
espaiol significa “sistemas de planificacion de recursos empresariales”, es un software que le
permite a la empresa gestionar todos los procesos de negocios e integrar los distintos
departamentos funcionales en una sola plataforma, de esta manera, se pueden automatizar y
simplificar los principales procesos y generar un flujo eficiente de informacion entre las distintas
areas que la componen, tales como: compras y ventas, finanzas, recursos humanos, cadena de
suministro, gestion de proyectos, marketing, entre otros. Segun Klaus, Rosemann y Gable
(2000) mencionan que “el concepto de ERP puede verse desde diferentes enfoques o
perspectivas, como un producto, como un objetivo de desarrollo de mapear todos los procesos
y datos de una empresa en una estructura integradora o como el elemento clave de

infraestructura”.

Esta herramienta tecnoldgica puede adaptarse a las necesidades de cada negocio, incorpora
solamente una base de datos con el objetivo de centralizar toda la informacion de la empresa en
un solo lugar, para que todos los departamentos puedan acceder a la informacion y administrar
sus datos. Segun Flores (2008), menciona que “se trata de unir estos elementos, y proporcionar
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a los usuarios del sistema una manera universal de acceder, ver, y utilizar la informacion que se

guarda en diferentes sistemas de gestion empresarial a través de una sola aplicacion”.

Los sistemas ERP se estructuran por médulos que son extensiones que permiten que el software
tenga mas funcionalidades y adaptarse a las necesidades de cada negocio a medida que este va
creciendo y requiera gestionar otro proceso de negocio en particular. Segun Leon (2012), sefiala
que “los ERP son sistemas que integran una gran cantidad de funcionalidades que se adaptan a
todo tipo de empresa denominados maodulos, entre estos modulos se encuentran: Logistica

General, Planificacion y Control, Financiero, Contabilidad, Gestion de Proyecto, entre otros”.

5. Caracteristicas generales de un ERP

Segun Marti (2015), las caracteristicas mas comunes que tiene un ERP son las siguientes:

e Capacidad de personalizacién: Consiste en personalizar el ERP para adaptarlo a las
necesidades de la empresa y permite incorporar nuevos modulos a medida que la
organizacion va creciendo. (Garcia, 2019)

e Adaptacion a la estructura de la empresa: Los sistemas ERP tienen la capacidad de
adaptarse a la estructura organizativa de la empresa e incorporar todas las actividades
que realiza en el mercado en una sola plataforma. (Arana, 2020)

e Interfaz de usuario avanzaday flexible: Los sistemas ERP le proporcionan al usuario
una interfaz intuitiva para su uso, con el proposito de incrementar la productividad y
disminuir los costos relacionados a las capacitaciones y errores que se podrian cometer.
(Garcia, 2019)

e Integracion con otras aplicaciones: Esta caracteristica facilita la comunicacion e
intercambio de datos por medio de interfaces estandarizadas con paquetes de software
EDI, herramientas de internet, aplicaciones ofimaticas, soluciones de Business
Intelligence, etc. (Marti, 2015)

e Capacidad de acceso a la informacion: Los sistemas ERPs le proveen la informacion
necesaria a la empresa para mejorar la toma de decisiones y obtener mejores resultados.
(Arana, 2020)
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6. Clasificacion de un ERP

Segun las técnicas de gestion empresarial, los ERP se dividen en:

e Andlisis estratégico: La empresa debe diagnosticar el contexto actual en la que se
encuentra en el mercado, lo cual implica conocer la estrategia de negocios, los escenarios
politicos, partes interesadas, entre otros, con la finalidad de determinar el escenario
social, econémico e internacional. (Gonzalez, 2012)

e Gestion organizacional o proceso administrativo: La empresa debe planificar las
estrategias, los objetivos y métodos necesarios para cumplir con las metas empresariales
y asignar a los responsables de cada area de negocio. (Garcia, 2019)

e Gestion de la tecnologia de la informacién: Consiste en incorporar sistemas de
informacion en cada area de negocio, con la finalidad de adquirir, procesar, administrar
y difundir informacion. (Vera, 2006)

e Gestion financiera: Consiste en asignar, evaluar y controlar el uso de recursos
financieros en la empresa para obtener un rendimiento méximo mediante un registro
contable actualizado. (Gonzalez, 2012)

e Gestion de recursos humanos: Consiste en utilizar eficientemente el personal de la
organizacion para obtener los resultados esperados. (Gaibor, 2020)

e Gestion de operaciones y logistica de abastecimiento y distribucién: Consiste en
proveer servicios y bienes para satisfacer las necesidades del cliente (Vera, 2006)

e Gestion ambiental: La empresa tiene que incentivar y crear una consciencia sobre la
necesidad de aplicar politicas para el cuidado del medio ambiente. (Mejia, Pefia y
Moreno, 2012)

7. Proveedores de sistemas ERP

En el mercado existen diversos proveedores de ERP, quienes proveen soluciones para pequerias,
medianas y grandes empresas, sin embargo, para seleccionar correctamente al proveedor, la
organizacién debe analizar en profundidad los recursos que dispone y la manera en que opera
en el mercado, para posteriormente seleccionar el ERP que mejor se adapte a las necesidades de

la empresa. Segun Fallatah y Ikram (2021), senalan que “la seleccion del sistema ERP adecuado
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suele ser un problema, debido a las complejidades de identificar los criterios, ponderarlos y

seleccionar el mejor sistemay proveedor. Debido a que el costo suele ser importante para las PYME”.

Algunos de los “ERP libres” o también llamados “Open Source” mas utilizados en el mundo son
Apache OFBiz, Dolibarr, Edga futura, entre otros. En primer lugar, OFBiz es Unicamente un
software descargable que contiene un conjunto de aplicaciones comerciales que se adaptan a
cualquier tipo de negocio, ideal para pequefias y grandes empresas. En segundo lugar, esta Dolibarr
el cual posee tanto un software como una pagina web, dando mayor comodidad a los miembros de
laempresa que lo utilizan, ya que, se puede acceder practicamente desde cualquier lugar con conexién
a internet. En tercer lugar, tenemos a Ega futura el cual es un software que requiere una instalacion

fisica y abarca desde pequefias hasta grandes empresas.

Los ERP més utilizados en Chile, son Defontana, Manager+ y Seidor, en primer lugar.
Defontana es un sistema 100% online y requiere de una conexion estable a internet y se encarga
de administrar todas las areas de la empresa en una plataforma web. En segundo lugar,
Manager+ es un software que requiere de una instalacion fisica y es ideal para pequefias y
medianas empresas que utilizan todos los médulos que dispone el ERP (Contabilidad, Contratos,
Costes, Existencias, entre otros). Finalmente, Seidor es ideal para gestionar y administrar
PYMES que disponen de un reducido inventario y que buscan entregar un mejor servicio y/o

producto al cliente.

8. Criterios de eleccion de un ERP

Seleccionar el sistema de gestion empresarial que mejor se adapte a las necesidades de la
empresa, no es una tarea sencilla, existen varios factores que se deben considerar al momento
de su eleccion para evitar tomar una decision inapropiada que pueda perjudicar el desempefio
de la organizacion, es por esto, que se debe definir, evaluar y seleccionar la mejor opcion,
basandose en los recursos disponibles y los requerimientos especificos de la empresa. Segun un
estudio, realizado por la consultora Mint Jutras en el afio 2014 denominado “ERP Solution
Studies”, en donde se dedicO a entrevistar alrededor de 800 empresas medianas y pequefias, con
la finalidad de conocer cuales eran los factores claves que se consideraban al momento de

seleccionar un sistema de gestion empresarial. A continuacién, se presentan los resultados del
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estudio, en donde se considerd una escala de 0 a 4, en la que 0 es “Nada importante” y 4 es

“Muy importante”.

Tabla 1: Las 10 principales prioridades de criterios de seleccion

Pequeias Medianas Medianas
pequenas grandes

Facilidad de uso 3.47 3.27 3.16
Adaptabilidad y funcionalidad 3.29 3.28 3.20
Flexibilidad para atender las . 3.19 3.27 3.24
necesidades cambiantes del negocio
Facilidad y velocidad de 3.16 315 2 94
implementacion
Calidad y disponibilidad de los 315 311 3.00
servicios de soporte del proveedor
fl'ecnologll’as y capacidades de 311 314 3.16
integracion
Costo total de propiedad 3.05 3.13 2.90
Debe ser una solucion integrada de
punta a punta (preferentemente sobre 3.05 3.10 3.08
multiples soluciones puntuales)
Costo del software 3.01 2.87 2.81
Capacidad para personalizar la
funcionalidad sin programacion. 2.97 3.10 3.10

Fuente: “Mint Jutras 2014 Solution Study”

Como se observa en la Tabla 1, los tres factores mas relevantes que consideran las PYMES al
momento de seleccionar el sistema ERP, corresponden a la facilidad de uso, adaptabilidad y
funcionalidad y flexibilidad, esto para atender a las necesidades cambiantes del negocio. En
primer lugar, las organizaciones priorizan la adquisicion de un software que sea intuitivo y facil
de utilizar, con el proposito de disminuir los costos relacionados a las capacitaciones de los
trabajadores, segin Jutras (2014), sefiala que “las compafiias pequefias tienden a verse
abrumadas por problemas de usabilidad, y estos problemas se extienden mas alla de la interfaz
de usuario hacia toda la experiencia de usuario”. En segundo lugar, el sistema se debe adaptar
eficientemente a los procesos de la organizacion para cumplir con todos los requerimientos, con
el propdsito de satisfacer las necesidades de la empresa y de los clientes. Finalmente, otro factor
a considerar corresponde a la flexibilidad del sistema, que consiste en atender a las necesidades
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cambiantes del negocio, mediante la integracion de nuevas funcionalidades a la plataforma sin

la necesidad de tener que recurrir a cambiar por completo el sistema.

9. Implementacion de un ERP

El proceso de implementacion de ERP consta de 3 etapas:

Etapa 1: En primer lugar, se requiere seleccionar un software acorde a las necesidades
de la empresa y adquirir los artefactos necesarios para su 6ptimo funcionamiento, tales
como: lector de cddigo de barras, impresora térmica de tickets, impresora de cédigo de
barras.

Etapa 2: En segundo lugar, se debe instalar el software en los computadores de la
empresa, para luego seleccionar los modulos a implementar, los cuales dependen de las
necesidades de cada organizacion, sin embargo, se requieren utilizar los siguientes dos
modulos para mejorar el proceso de ventas, estos son: Inventario y Ventas, en donde
las funcionalidades del software dependen del rol con el que el usuario ingresa al
sistema. El rol puede ser vendedor o administrador, en el caso del vendedor, se
configurara para que solo pueda vender, aplicar un descuento maximo de un 5% en el
total de la compra y verificar stock disponible de los productos. En el caso del
administrador, puede agregar, eliminar y modificar productos del inventario, también
puede realizar ventas y descuentos a los clientes sin limites, ademas, de visualizar
reportes de inventario y ventas. Luego, se tienen que realizar las configuraciones
necesarias para que todos los artefactos funcionen en éptimas condiciones, posterior a
esto, se deben ingresar todos los productos a la base de datos de la plataforma, para luego
enlazar el software a un sistema de pago para permitir que los clientes utilicen diferentes
métodos de pago, tales como: tarjetas de débito, crédito o prepago.

Etapa 3: Finalmente, se debe realizar una capacitacion a las personas que utilizaran la
plataforma, con el proposito de evitar errores y mejorar la productividad de los

trabajadores.
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10. Testeo de un ERP

Testear un ERP consiste en ejecutar diversas pruebas al software para garantizar que ha sido
implementado correctamente. Con el fin de verificar el desempefio al momento de realizar las
tareas que estaban previstas que hiciera, las cuales pueden involucrar algunos procesos de
negocios, areas de la organizacién, recursos humanos, entre otros, y en el caso de encontrar
fallas durante el proceso, la empresa debe dar una solucion lo antes posible y luego volver a
realizar la verificacion. Lago (2018), senala que “en las pruebas o testeo se verificara si todo va
segun lo planificado. Se comienza a simular y probar los procesos de la empresa donde se
ejecuta un sistema de prueba, registrando los defectos o problemas encontrados para corregirlos

y volver a verificarlos”.

Segun Gerrard (2007), menciona que “gran parte de las pruebas deben centrarse en el
comportamiento del sistema tal como lo experimentan sus usuarios, el resultado generado y la
integracién con los sistemas heredados”. Es por esto, que sugiere un conjunto integrado de

métodos y herramientas de prueba que son las siguientes:

e Elaborar un modelado de cadenas de resultados para proporcionar informacion para un
enfoque de prueba basado en beneficios. (Gerrard, 2007)

e Realizar pruebas a través de evaluaciones de riesgo basadas en la experiencia. (Gerrard,
2007)

e Modelar procesos e interacciones integradas de usuario, automatizadas y manuales en
un formato atil para los evaluadores. (Gerrard, 2007)

11. Definicién del codigo de barras

El cddigo de barras le permite a la empresa identificar y registrar mercancias de una manera
rapida y eficiente, reduciendo los tiempos y costos que requiere este proceso, segun Fuentes
(2008), menciona que “el codigo de barras facilita la captura de informacién con mayor
eficiencia, permitiendo un control superior sobre las mercancias, reduciendo tiempo y costos en
la toma de los inventarios. Por otro lado, Torres (2006), en su obra de logistica de costos, lo
define como: “un elemento tecnolégico de identificacion y comunicacion que asegura la

coincidencia entre el pedido del cliente y la caja enviada, evitando los errores de sustitucion,
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omision e inclusion”. A continuacidn, se presentan las simbologias mas comunes por la

industria.
Universal product code (U.P.C.)

El estandar UPC-A es un numero de 12 digitos, en donde en la mayoria de los casos el primer
numero corresponde a un “1”” o un “7”, los digitos del segundo al séptimo representan el nimero
del fabricante, los digitos del séptimo al onceavo corresponden a un cédigo que el fabricante
asigna a cada uno de sus articulos, finalmente, el caracter doceavo es el “digito verificador”,

resultando de un algoritmo que involucra a los 11 nameros previos. (Hernandez, 2018)
European articule numbering (E.A.N.)

El estdndar EAN-13 es un numero de 13 digitos, en donde los tres primeros digitos identifican
al pais, los seis siguientes digitos a la empresa, los tres numeros posteriores al producto y

finalmente un digito verificador que le da seguridad al sistema. (Hernandez, 2018)

12. Cadigo QR

Por sus siglas en ingles Quick Response Code (codigo de respuesta rapida), segun Sirpa (2020),
lo define como “una matriz en dos dimensiones formada por una serie de cuadrados negros
sobre fondo blanco”. Por otro lado, Hernandez (2018) lo define como “una matriz de forma
cuadrada y puede ser facilmente identificado debido a su patron de buscador que alterna casillas

claras y oscuras en tres esquinas del simbolo”.
Aplicacion y uso de los codigos QR

Segtin Molina (2016), menciona que “el codigo QR puede contener informacion desde un texto,
numero telefénico, mensaje de texto, hasta un contenido mas complejo como direcciones URL
(Uniform Resource Locator). A continuacion, se presentan algunas aplicaciones practicas que

se le pueden dar a este tipo de cddigos.

e Ventas de productos
e Cupones virtuales
e Publicidad
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e Manuales de instrucciones

e Articulos en revistas

Capitulo I11: Metodologia

1. Diagnostico inicial
Se realiz6 un diagnostico inicial a través de encuestas para los clientes y duefios de la empresa,
con el proposito de conocer el grado de satisfaccion del cliente e inquietudes de los duefios con

el actual proceso de ventas.

1.1 Estudio de mercado

Para conocer la satisfaccion del cliente, las fortalezas y debilidades de la organizacion, se
procedid a realizar un estudio de mercado mediante una encuesta, con la finalidad de conocer la
procedencia, inquietudes y expectativas del cliente en cuanto al servicio entregado, para luego

procesar y analizar la informacién obtenida para poder solucionar las problematicas detectadas.

La encuesta se realizo el lunes 20, miércoles 22 y sdbado 25 del mes de junio del afio de 2022,
con el fin de recopilar la mayor cantidad de datos y encontrar una muestra representativa para
la empresa, la cual estuvo compuesta por una pregunta para conocer la procedencia de los
clientes, ocho preguntas para conocer la satisfaccion del cliente y tres preguntas para analizar a
la competencia, esto con el propdsito de descubrir por qué los clientes prefieren a la competencia
y no a la empresa. Finalmente, se realizé un andlisis FODA con la finalidad de identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion. A continuacion, se

presentara una tabla que contiene la encuesta a realizar.

Tabla 2: Encuesta de satisfaccion del cliente y andlisis de la competencia

Conceptualizacion | Categorias | Indicadores items Técnicae

instrumento
Conocer la Procedencia e Redessociales | ¢Como Encuesta a
procedencia de los | de clientes conocio clientes
clientes le permite Sotocar?
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a la empresa e Recomendacion
personalizar la de un familiar
relacion con ellos, y/o amigo
de manera que e Ubicacion
pueda ofrecer justo
los productos o
servicios que
necesitan.
Conocer el grado Satisfaccion e Variedad de ¢Qué Encuesta a
de satisfaccion del | del cliente. precios y destacaria de | clientes
cliente le permite a productos Sotocar?
la empresa detectar e Atencion al
areas cliente
problematicas en e Ubicacion
un negocio, e Oftro
analizar y evaluar  ["gaisfaccion e Muy ¢Qué tan Encuesta a
las relaciones con | ge| cliente. insatisfecho satisfecho se | clientes
el cliente. e Insatisfecho siente con el
e Indiferente servicio
e Satisfecho entregado
e Muy satisfecho | POr Sotocar?
Satisfaccion e Publicidad de ¢Qué Encuesta a
del cliente. los productos aspectos cree | clientes
e Variedad de que puede
precios y mejorar
productos Sotocar?
e Tiempo de
atencion al
cliente
e Otro
Satisfaccion e No ¢Considera Encuesta a
del cliente. e Si que Sotocar | clientes
e Tal vez entrega un
servicio
rapido?
Satisfaccion e Noes ¢ Qué tan Encuesta a
del cliente. importante importante es | clientes
e Indiferente para usted
e Importante que Sotocar
e Muy permita
importante diferentes
métodos de
pago?
Satisfaccion e Muy mala ¢Como Encuesta a
del cliente. evaluaria clientes
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e Mala Sotocar con
e Regular respecto a la
e Buena variedad de
e Muy buena productos
que ofrece?
Satisfaccion e Muy mala ¢Como Encuesta a
del cliente. e Mala valora la clientes
° Regu|ar atencion
e Buena recibida por
e Muy buena parte del
personal?
Satisfaccion e Muy mala ¢Que le ha Encuesta a
del cliente. e Mala aparecido la | clientes
e Regular relacion entre
e Buena la calidad
e Muy buena ofre(_:ida y el
precio?
Conocer los puntos | Analisis de e Servicio rapido | ¢En qué Encuesta a
fuertes y débiles de | la y accesible aspectos la clientes de la
la competencia, le | competencia e Atencion al empresa es competencia.
permite a la cliente superior a su
empresa mejorar en e Variedad de competencia?
Procesos 'y precios y
aprovechar lo que productos
su competencia Andlisis de e Servicio rapido | ¢Por qué Encuesta a
descubri6 antes, la y accesible motivo clientes de la
para ahorrar dinero | competencia e Atencion al prefiere a competencia.
y tiempo. cliente esta empresa
e Variedad de ynoasu
precios y competencia?
productos
Analisis de e Servicio rapido | ¢Qué ofrece | Encuestaa
la y accesible esta empresa | clientes de la
competencia e Atencion al que los competencia.
cliente competidores
e Variedad de no?
precios y
productos

Fuente: Elaboracion propia.

1.2 Analisis de la competencia
Se realizo una encuesta a los clientes de la competencia, la cual estuvo compuesta por tres

preguntas que estaban destinadas a descubrir por qué el cliente prefiere realizar compras en la
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competencia y no en Sotocar, con el proposito de descubrir los puntos fuertes y débiles de la

competencia, para luego efectuar mejoras en los propios procesos de Sotocar.

2. Experiencia antes de la implementacion
Se realizaron dos encuestas para conocer tanto la experiencia de compra del cliente como la
experiencia de venta de los trabajadores, con el propdésito de conocer el grado de satisfaccion

con el actual proceso de ventas.

2.1 Experiencia del cliente antes de la implementacion del ERP

Para conocer la experiencia del cliente se procedio a analizar algunas preguntas realizadas en la
encuesta de satisfaccion del cliente, con la finalidad de visualizar lo que ocasiona insatisfaccion
en los consumidores, ademas, se visitaron las instalaciones de la empresa para conocer en detalle

como es el proceso de compra del cliente.

2.2 Experiencia en la empresa antes de la implementacion del ERP

Para conocer la experiencia de venta de la empresa y la satisfaccion de los duefios, se llevo a
cabo una encuesta, la cual estuvo compuesta por 7 preguntas, en donde dos preguntas fueron
dirigidas para conocer la variedad de productos ofrecidos, dos para conocer la disposicion de la
empresa a invertir en tecnologias digitales para optimizar sus procesos de negocios, una
pregunta para conocer la ventaja competitiva y dos preguntas para conocer el grado de

satisfaccion de los duefios.

Por otra parte, se visito la empresa para conocer en detalles como se realizaba el proceso de
ventas, con la finalidad de descubrir los tiempos asociados a este proceso y el grado de
satisfaccién de cada vendedor, por lo tanto, se procedié a cronometrar el tiempo de 10 clientes
para obtener el tiempo promedio del proceso de ventas con el actual sistema. A continuacion,

se presentara una tabla que contiene la encuesta a realizar.

Tabla 3: Encuesta de experiencia y satisfaccion de los duefios de Sotocar

Conceptualizacion | Categorias Indicadores items Técnicae

instrumento
La empresa debe Productos e Muy mala ¢Como Encuesta a
ofrecer una gran e Mala evaluariaa | los duefios
variedad de e Regular la empresa
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articulos para e Buena respecto a la
cumplir con las e Muy buena variedad de
expectativas y productos
necesidades del que ofrece?
cliente. Productos e No ¢ Esta Encuesta a
e Si dispuesto a | los duefios
e Talvez traer nuevos
productos
periddicame
nte?
Las tecnologias Tecnologias e Definitivamente no | ¢Esta Encuesta a
digitales le digitales e Probablemente no | dispuestoa | los duefios
permiten a la e Nolohe invertir en
organizacic’)n considerado tecnologias
optimizar recursos, e Probablementesi | digitales?
innovar en los e Definitivamente si
procesos de Tecnologias e NO ¢Esta Encuesta a
NEgoCIos y digitales e Si dispuesto a | los duefios
adaptarse a las e Talvez incluir
nuevas demandas ventas con
del mercado. tarjetas
bancarias
como
método de
pago
sabiendo
que tienen
un
porcentaje
de recargo
cercano al
3%?
La ventaja Ventajas e Precios accesibles | (Qué lo Encuesta a
competitiva le competitivas e Atencion al cliente | diferenciaa | los duefios
permite a una e Variedad de su
empresa productos competenci
diferenciarse de su e Oftros a?
competencia, atraer
nuevos clientes y
probablemente
incrementar los
ingresos.
La satisfaccion Satisfaccion e Muy en desacuerdo | ¢En general, | Encuesta a
laboral le permite a | laboral e Endesacuerdo la los duefios
la empresa e Neutral experiencia
incrementar el e De acuerdo en la
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desempefio de sus e Muy de acuerdo empresa es
trabajadores y satisfactoria
relacionarse y
positivamente con gratificante?
el entorno. Satisfaccion e Muy en desacuerdo | (Hay una Encuesta a
laboral e En desacuerdo comunicaci | los duefios
e Neutral on afectiva
o De acuerdo y amigable
e Muy de acuerdo dentro de la
empresa?

Fuente: Elaboracion propia.

3. Implementacion de ERP

En esta etapa se planifico como se llevo a cabo la seleccion del ERP de acuerdo con las
necesidades de la empresa, para luego realizar la implementacion del sistema en los
computadores de la empresa con sus respectivos artefactos. Finalmente, se testeé que tanto el

software como los artefactos funcionaran de manera correcta.

3.1 Planificacion

Se investigd en el mercado sistemas de gestién empresariales gratuitos o de pago para agilizar
el proceso de venta de la empresa y mejorar la experiencia del cliente, se pretendi6 encontrar un
software que contemplara los siguientes dos modulos, en primer lugar el de inventario, para
poder tener una base de datos que incluya todos los productos que estan disponibles en el local
y en segundo lugar, el médulo de ventas, el cual se encarga de mostrar los reportes de ventas de
manera diaria, semanal y mensual. Ademas, es muy importante que el software incorpore los
siguientes cuatro elementos: lector de codigo de barras, sistema de pago, impresora térmica de
tickets e impresora de cédigos de barra, con el propdsito de ofrecer diversos medios de pago al

cliente y realizar ventas a través de facturas.

Luego, los softwares preseleccionados para implementar en la empresa se analizaron en
profundidad para conocer las ventajas y desventajas que tiene cada uno de ellos, finalmente, se
presentaron a los duefios del local para que en conjunto se elija el que mejor se adapte a las

necesidades y los recursos que dispone la organizacion.
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3.2 Desarrollo

Luego de seleccionar el software que se va a implementar (Dat@Maule), se realizaron todas las
consultas con la empresa que provee el sistema de gestion empresarial, con la finalidad de
resolver dudas con respecto a la accesibilidad, funcionalidad y compatibilidad. Cabe destacar
que es importante comprobar que el sistema operativo del notebook de la empresa permita

implementar el ERP.

Posteriormente, se procedio a efectuar la instalacion del software en el notebook de la empresa,
siguiendo todas las indicaciones del proveedor, una vez finalizado este proceso, se verifico que
todos los médulos y artefactos enlazados al sistema funcionen correctamente. Es importante
comprobar la compatibilidad del software con los siguientes artefactos: lector de codigo de
barras, sistemas de pago, impresora térmica de tickets e impresora de codigo de barras, para
evitar tener problemas de compatibilidad, prontamente, se realizaron las conexiones respectivas

de estos artefactos al sistema y se verificd que todo quedé enlazado correctamente.

Cabe mencionar que, en el modulo de inventario, se deben incorporar manualmente todos los
productos que ofrece Sotocar, para que de esta manera queden registrados en la base de datos y

se puedan realizar las ventas.

3.3 Testeo

Se verifico que el software en conjunto con los artefactos enlazados funcione correctamente,
por lo tanto, el médulo de inventario debe dejar registrar todos los productos que dispone la
empresa. En el caso de que algun articulo no contenga el codigo de barra, el software lo genera
automaticamente, y luego se imprime a través de la impresora de cddigo de barras, esto con la
finalidad de que el lector de codigo de barras pueda leer cada uno de los articulos sin ningin

problema al momento de realizar las ventas.

Por otro lado, se realiz6 una capacitacion a los duefios de la empresa, con el proposito de que
aprendan a utilizar las principales funcionalidades del software, como lo son: realizar el
inventariado de los productos, generar los codigos de barras para los productos que vienen sin

esta etiqueta y realizar ventas a través de tarjetas de debito, crédito y prepago.
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4. Experiencia luego de la implementacion

Se realiz6 una nueva encuesta a los clientes y a los duefios de la empresa, la cual involucraba a
algunas preguntas de la encuesta que fue ejecutada antes de la implementacion, con la finalidad
de conocer los cambios percibidos por las partes interesadas después de la implementacion,

ademas, se analizaron los tiempos del proceso de ventas con el nuevo sistema.

4.1 Experiencia de compra del cliente despueés de la implementacién del ERP

Se procedid a realizar nuevamente la encuesta a los clientes, quienes son atendidos a través del
nuevo sistema de gestion empresarial que fue implementado en la empresa, con el propésito de
conocer la nueva experiencia de compra del cliente. A continuacion, se presentara la tabla con

las preguntas realizadas a los clientes.

Tabla 4: Encuesta de satisfaccion del cliente después de la implementacion del ERP

Conceptualizacion | Categorias | Indicadores items Técnicae
instrumento
Conocer el grado Satisfaccion e No ¢Considera Encuesta a
de satisfaccion de del cliente. e Sj que Sotocar | clientes
los clientes luego e Tal vez entrega un
de haber realizado servicio
la implementacion rapido?
del software le Satisfaccion e Muy ¢Queé tan Encuesta a
permite a la del cliente. insatisfecho satisfecho se | clientes
empresa saber que e Insatisfecho siente con el
tan conforme se e Indiferente servicio
encuentran los e Satisfecho entregado
clientes con el e Muy satisfecho | PO Sotocar?
NUEVO Servicio Satisfaccion e Muy mala ¢Como Encuesta a
entregado. del cliente. e Mala valora la clientes
e Regular atencion
e Buena recibida por
e Muy buena parte del
personal?
Satisfaccion e Noes ¢ Qué tan Encuesta a
del cliente. importante importante es | clientes
e Indiferente para usted
e Importante que Sotocar
e Muy permita
importante diferentes
métodos de
pago?

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2 Experiencia de venta en la empresa después de la implementacion del ERP

Se realiz6 nuevamente la encuesta a los duefios de la empresa, con el propoésito de conocer la

nueva experiencia de venta a través del sistema de gestion empresarial implementado, en donde

el vendedor puede conocer el stock disponible de cada articulo, efectuar la venta de los articulos

de una manera méas rapida y permitir que el cliente utilice diferentes medios de pagos, A

continuacion, se presentara la tabla con las preguntas realizadas a los duefios.

Tabla 5: Encuesta de satisfaccion de los duefios después de la implementacién del ERP

Conceptualizacion | Categorias | Indicadores items Técnicae
instrumento
Conocer el grado de | Satisfaccion e Definitivame | ¢Considera que | Encuesta a
satisfaccion de los de los nte no las tecnologias | los duefios.
duerfios luego de duefios. e Probablemen | digitales han
haber realizado la te no potenciado su
implementacion del e Nolohe negocio?
software, el cual le considerado
permite a la empresa e Probablemen
realizar el te si
inventariado, ofrecer e Definitivame
diferentes medios de nte si
pago al cliente y Satisfaccion e NoO Conociendo el | Encuesta a
realizar ventas de los e Si costo de los duefios.
mediante facturas, duefios. e Talvez ofrecer
entre otros. diferentes
medios de
pago ¢Cree que
sequir
utilizandolos es
beneficioso
para el
negocio?
Satisfaccion e Precios ¢Qué lo Encuesta a
de los accesibles diferencia de los duefios.
duefios. e Atencion al su
cliente competencia?
e Variedad de
productos
e Otros
Satisfaccion e Muy ¢Que tan Encuesta a
de los insatisfecho | satisfecho se los duefios.
duefios. e Insatisfecho | siente con las
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e Indiferente funcionalidade

e Satisfecho s del sistema?

e Muy
satisfecho

Fuente: Elaboracién propia.

4.3 Analisis de los tiempos de ventas después de la implementacién del ERP

Para conocer el tiempo estimado del nuevo proceso de ventas, se seleccionaron nuevamente a
diez clientes de manera aleatoria y se procedio a cronometrar el tiempo que trascurria desde que
el cliente solicitaba el producto que deseaba comprar hasta que realizaba el pago, dicho proceso
iniciaba con la solicitud del cliente del producto, luego el vendedor debia ir buscarlo a sus
estanterias y escaneaba el codigo de barras del producto en el software, para luego decirle el
precio del producto al cliente y mostréarselo fisicamente, finalmente el cliente si optaba por
llevarse el producto, simplemente el vendedor seleccionaba el medio de pago que el comprador
eligi6 en el software y se cancelaba del producto (dicho producto se descontaba

automaticamente del inventario luego de realizar la venta con éxito).

Tras haber obtenido esta informacion, se compararon los tiempos de los diez clientes que fueron
cronometrados antes de la implementacion con los diez clientes que fueron cronometrados
después de la implementacion, con la finalidad de conocer si se reduzco el tiempo del proceso

de ventas.

5. Modelo AIDA

El modelo AIDA es la abreviatura de 4 palabras en inglés, las cuales corresponden a las fases
de este modelo: “A” (Awareness), “I” (Interest), “D” (Desire) y “A” (Action). Segun Luer
(2019), menciona que “el modelo AIDA identifica y explota las etapas cognitivas por las que
atraviesa una persona durante el proceso de compra de un producto o servicio”. Por lo tanto, a
través de la aplicacion de este modelo, se busca realizar una sugerencia a la empresa, de manera

gue pueda incentivar a los clientes a adquirir los productos que ofrece Sotocar.
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5.1 Atencion (Awareness)
La empresa debe disponer de dos pantallas LCD, en donde pueda proyectar diferentes productos,
con la finalidad de captar la atencién de los clientes mientras se encuentra en las dependencias

del local.

5.2 Interés (Interest)
Luego de captar la atencion del cliente, la empresa debe realizar ofertas por un tiempo limitado
de diferentes productos e incluir el servicio de mano de obra gratuito en aquellos que requieran

de una simple o mediana instalacion.

5.3 Deseo (Desire)
La empresa debe mostrar el funcionamiento de los productos, con el propésito de que los clientes

puedan conocer su funcionamiento y evaluar si efectivamente cubre sus necesidades.

5.4 Accidn (Action)
Llegando a este punto, el cliente ha decidido adquirir los productos que en realidad no necesita,
pero lo termina comprando porque su relacion calidad-precio es muy buena, por lo tanto, la

empresa debe facilitarle el acceso a la compra, a través de un sistema de venta eficiente y seguro.

Capitulo 1V: Presentacion y analisis de los resultados

1. Resultados diagnostico inicial

La encuesta fue realizada a 51 clientes de la empresa Sotocar y a los duefios, con la finalidad de
conocer el grado de satisfaccion del consumidor al momento de realizar la compra y de los

duefios con el actual proceso de ventas.

1.1 Resultado del estudio de mercado
En relacion con la pregunta 1, ;Como conocié Sotocar?, el siguiente grafico muestra los

resultados:
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Grafico 1

Procedencia de los clientes
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La mayoria de los clientes que visitaron la empresa provienen de alguna
recomendacion de un familiar y/o amigo, quienes se comunican entre ellos sobre algun producto
que podrian comprar para sus vehiculos, ademas, son varios los clientes que conocen la empresa

debido a su excelente ubicacion en el mercado.

En relacién con la pregunta 2, ;Qué destacaria de Sotocar?, el siguiente grafico muestra los

resultados:

Grafico 2

Aspectos valorados por el cliente
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=
o
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de los clientes consideraron que la empresa tiene una excelente
ubicacion, debido que se encuentra en el centro de la comuna de San Javier y es accesible para
todo tipo de personas, ademas, destacan la variedad de precios y diferentes productos que ofrece

la empresa, logrando de esta manera encontrar lo buscado a un precio accesible y de calidad.

En relacion con la pregunta 3, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio entregado por

Sotocar?, el siguiente grafico muestra los resultados:
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Grafico 3

Nivel de satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Los clientes se encontraron satisfechos con el servicio entregado por Sotocar,
por lo que destacaron la buena atencién entregada por los duefios y los horarios de

funcionamiento de la empresa.

En relacion con la pregunta 4, ;Qué aspectos cree que puede mejorar Sotocar?, el siguiente

grafico muestra los resultados:

Gréfico 4
Aspectos a mejorar en la empresa
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g 5 - 24
2 20
© 15
S 10 6
© 5 0
g I
Lo
s Publicidad de los  Variedad de precios Tiempo de atencion Otro
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Categorias
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La mayoria de los clientes consideraron que la empresa podria mejorar en los
tiempos de atencién al cliente y en la publicidad asociada a los productos ofrecidos, lo que

conlleva a mejorar la publicidad fisica y digital del local.

En relacién con la pregunta 5, ;Considera que Sotocar entrega un servicio rapido?, el siguiente

grafico muestra los resultados:
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Grafico 5

Rapidez del servicio entregado
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Los clientes consideraron que la empresa tal vez entregd un servicio rapido,
sin embargo, sienten que podria mejorar en este aspecto, brindando un servicio mas rapido y

eficiente en todo momento.

En relacién con la pregunta 6, ¢ Qué tan importante es para usted que Sotocar permita diferentes

métodos de pago?, el siguiente grafico muestra los resultados:

Grafico 6
Importancia de ofrecer diferentes métodos de
o pago
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La mayoria de los clientes consideraron que es muy importante que la empresa
pueda ofrecer diferentes métodos de pago, lo que incluye tarjetas de débito, crédito y prepago,

y de esta forma, facilitar el proceso de compra del consumidor.

En relacion con la pregunta 7, ; Como evaluaria Sotocar con respecto a la variedad de productos

que ofrece?, el siguiente grafico muestra los resultados:
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Grafico 7

Nivel de satisfaccion respecto a la variedad de
productos que ofrece la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Los clientes consideraron que la empresa tiene una amplia variedad de
productos, los cuales cumplen con sus expectativas y necesidades, siendo uno de los puntos

fuertes de la organizacion.

En relacion con la pregunta 8, ;Como valora la atencion recibida por parte del personal?, el
siguiente grafico muestra los resultados:
Gréfico 8
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Realizar una buena atencion al cliente es fundamental para transmitir
credibilidad y mejorar la satisfaccion del cliente, quienes consideran que la empresa brinda un

buen servicio al cliente en todo momento.

En relacion con la pregunta 9, ¢Qué le ha aparecido la relacién entre la calidad ofrecida y el

precio?, el siguiente grafico muestra los resultados:
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Grafico 9

Valoracion del cliente respecto a la relacion entre
la calidad y el precio del producto
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Interpretacion: En general, la mayoria de los clientes consideraron que la calidad y precio de

los productos es regular, es por esto, que a veces evitan realizar compras, sin embargo, algunos

clientes creen que la empresa entrega un producto de calidad y a un precio accesible.

Tabla 6: Analisis FODA de la empresa Sotocar

Fortalezas

Oportunidades

Ubicacién en el centro de la
comuna de San Javier.

Empresa confiable para los
consumidores.

Variedad de articulos para
vehiculos y camiones.

Creacion de mangueras hidraulicas
a medida.

Recursos financieros adecuados.

Mejorar la experiencia del cliente
utilizando tecnologias digitales.

Buena relacion con proveedores y
clientes.

Entregar productos realizados a la
medida solicitada por el cliente.

Alta demanda de personas que buscan
comprar productos relacionados con el
mercado automotriz.

Debilidades

Amenazas

Ofrece s6lo como medio de pago
efectivo.

Modelo de negocios facilmente
replicable.

Desconocimiento del entorno
digital.

Alta competencia en el sector.
Incertidumbre con respecto al mercado.
Cambio de actitud del cliente hacia la
marca.

Gestion administrativa anticuada para
enfrentar los desafios en el mercado lo
que conlleva una resistencia al cambio.

Fuente: Elaboracion propia.

1.2 Resultado del analisis de la competencia

La encuesta fue realizada a 10 clientes de la competencia y se obtuvieron los siguientes

resultados.
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Grafico 10
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Los clientes que prefirieron comprar sus productos en la competencia
consideraron que esta dispone de una amplia variedad de precios y articulos, ademas, de que

proporcionan un servicio rapido y eficiente en todo momento.

2. Resultados de la experiencia antes de la implementacion
Conocer la experiencia del cliente antes de la implementacion del software, le permite a la
empresa mejorar el servicio entregado, para satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes.

2.1 Resultado de la experiencia del cliente antes de la implementacion del ERP

El cliente cuando visita la empresa solicita el producto a comprar o si requiere que le disefien
una manguera hidraulica o de aire, en ambas opciones, la Unica manera de realizar el pago del
producto, tiene que ser con dinero en efectivo al vendedor que se encuentra en la caja, lo cual
es un proceso lento cuando el local tiene mucha gente y cuando no dispone de dinero en efectivo
no puede realizar la compra, es por esto, que se necesitd que la empresa le permitiera utilizar
diferentes métodos de pago, para facilitar el proceso de compra por parte del consumidor y

entregar un servicio rapido y eficiente.

Por otra parte, el cliente espera ir a un local a comprar sus productos de manera rapida y
eficiente, ser atendido de buena manera, con respeto por los vendedores, sentir que el vendedor
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estd comprometido con su compra, y que los productos que él estd buscando estén disponibles
para retirarlo de inmediato. Ademas, busca sentirse comodo en todo el proceso de la compra,
por lo que el vendedor debe ser competente en el area, para poder resolver todas las dudas y/o

consultas que tiene el consumidor.

2.2 Resultado de la experiencia en la empresa antes de la implementacién del ERP
La encuesta fue realizada a los 2 duefios de la empresa Sotocar y en relacion con la pregunta 1,
¢Cémo evaluaria a la empresa respecto a la variedad de productos que ofrece?, el siguiente

grafico muestra los resultados:

Gréafico 11
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Los duefios consideraron que la empresa ofrecia al mercado una gran variedad
de accesorios para vehiculos, por lo tanto, los clientes siempre tienen varias opciones para

escoger.

En relacion con la pregunta 2, ¢(Estd dispuesto a traer nuevos productos periédicamente?, el

siguiente grafico muestra los resultados:
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Grafico 12
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Los duefios de la empresa estuvieron dispuestos a incorporar nuevos articulos
periddicamente, esto con el objetivo de aumentar la variedad de productos que ofrecen al

mercado y para que el cliente encuentre lo que busca.

En relacion con la pregunta 3, ¢Esta dispuesto a invertir en tecnologias digitales?, el siguiente

grafico muestra los resultados:

Graéfico 13
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Los duefios consideraron que implementar tecnologias digitales en la empresa

les permitiria mejorar los procesos de negocios e incrementar los ingresos.

En relacion con la pregunta 4, ¢Esta dispuesto a incluir ventas con tarjetas bancarias como
método de pago sabiendo que tienen un porcentaje de recargo cercano al 3%?, el siguiente

grafico muestra los resultados:
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Gréafico 14
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Los duefios estaban conscientes de que debian ofrecer mas alternativas de pago,
es por esto, que estuvieron dispuestos a invertir en un sistema que les permitiera ofrecer

diferentes métodos de pago a los clientes.

Enrelacion con la pregunta 5, ¢ Qué lo diferencia a su competencia?, el siguiente grafico muestra

los resultados:
Grafico 15
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Los duefios consideraron que la atencién al cliente es lo que lo diferencia de

su competencia directa. Es por esto, que muchos clientes prefieren comprar en Sotocar.

En relacion con la pregunta 6, ¢En general, la experiencia en la empresa es satisfactoria y

gratificante?, el siguiente grafico muestra los resultados:
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Grafico 16
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Los duefios se encontraron satisfechos con el buen desempefio de la empresa
en el mercado, esto se debid a que consiguieron los resultados que esperaban y que el cliente se

encontraba conforme.

En relacion con la pregunta 7, ¢Hay una comunicacion afectiva y amigable dentro de la

empresa?, el siguiente grafico muestra los resultados:

Gréafico 17
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La empresa se caracterizd por tener un ambiente laboral agradable, lo que
influia positivamente en el desempefio de cada proceso realizado por los duefios y la relacion

con su entorno.

2.3 Resultado del proceso de ventas antes de la implementacién del software
Cuando el cliente llegaba a laempresa y solicitaba el producto que deseaba comprar, el vendedor
debia verificar manualmente el stock disponible a través de un Excel que contenia el inventario

de todos los articulos con su respectivo identificador. Este proceso era muy engorroso y tardio,
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debido a que el Excel contenia bastantes productos y con identificadores muy similares, por lo
tanto, era complicado encontrar el producto solicitado. Luego de verificar el stock de los
productos solicitados, el vendedor debia buscar el producto fisico en las estanterias del local
para luego realizar la venta, en donde solo recibia como medio de pago efectivo por parte del
cliente, y posteriormente descontar de forma manual el stock de los productos vendidos en el
Excel. A continuacion, se presentara un diagrama de flujo del proceso de ventas antes de la

implementacion del software.

lustracion 1: Diagrama de flujo del proceso de ventas antes de la implementacion del

software.

Fuente: Elaboracién propia

Se procedi6 a cronometrar el tiempo de 10 clientes desde que solicitaban el producto que
deseaban comprar, hasta que realizaban el pago, con el proposito de visualizar el tiempo del
proceso de ventas utilizando el actual software. A continuacion, se presentaran los tiempos

asociados al proceso de ventas antes de la implementacién del software.

Tabla 7: Tiempos del proceso de ventas antes de la implementacion del ERP

Clientes Tiempo (en minutos)
1 6,30
2 5,20
3 7,10
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4 4,05
5 8,30
6 5,40
7 6,00
8 6,50
9 8,20
10 7,10
Tiempo promedio 6,42
Rango 4,25
Desviacion estandar 1,33

Fuente: Elaboracién propia.

El tiempo promedio del proceso de ventas con el actual sistema es de 6 minutos y 40 segundos
aproximadamente, desde que el cliente solicitaba el producto que deseaba comprar, hasta que
se realizaba el pago, cabe mencionar que en este tiempo no estuvo incluido el tiempo empleado
en realizar el inventario de cada articulo, algo que, sin duda, es complejo y requiere de mucho
mas tiempo. Por otro lado, el rango es de 4 minutos y 25 segundos, el cual representa la
diferencia entre el cliente que se demord mas en realizar la compra que corresponde a 8 minutos
y 30 segundos, con respecto al cliente que se demor6é menos en realizar la compra que
corresponde a 4 minutos y 5 segundos, por lo tanto, el cliente tiene mas incertidumbre sobre el
tiempo que se podria llegar a demorar en realizar la compra. La desviacion estandar es de 1,33,
lo que representa que no existe una gran variacion entre los datos, sin embargo, esto se debe a

que la mayoria de los tiempos se encuentran concentrados entre los 5 y 8 minutos.

3. Resultados de la implementacion de ERP
El sistema de gestion empresarial implementado en la empresa le permitié mejorar la

experiencia de compra del cliente, agilizar y reducir los tiempos asociados al proceso de ventas.
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3.1 Planificacion

Los tres softwares preseleccionados para implementar en la empresa fueron los siguientes:

Defontana, EGA Futura y Dat@Maule, a continuacion, se presentara una tabla comparativa de

los softwares de gestion empresarial.

Tabla 8: Comparativa de softwares de gestion empresarial

compatibles con el
software.

Analisis ERP Defontana EGA Futura Dat@Maule
Version gratuita Si Si No
Backup en la nube Si Si Si
Soporte presencial/ en En linea En linea Ambos
linea

Uso online/offline En linea Uno o el otro Ambos
Gestion de modulos de Ambos Ambos Ambos
inventario y ventas

Enlace con el servicio de Si Si Si
impuestos internos.

Ventas por facturas sin No No Si
conexion al servicio de

impuestos internos.

Capacitacion presencial/en En linea En linea Ambos
linea

Tipo de cddigos de barras EAN, UPC EAN, UPC EAN, UPC
gue soporta el software

Ofrece artefactos No No Si

Fuente: Elaboracién propia.

En primer lugar, el software que provee Defontana, es econdémico, en linea y de facil uso,

ademas, incluye los dos modulos para gestionar el inventario y las ventas, sin embargo, es un

software ERP 100% web, lo cual no es muy beneficioso para la empresa, debido a que no

cuentan con una conexion estable a internet, lo que podria retrasar el proceso de la venta, por

este motivo, se descartd la primera opcién.

En segundo lugar, el software que provee EGA Futura, al igual que el anterior, contempla los

dos modulos que necesita la empresa, para administrar el inventario y las ventas, ademas,

permite realizar ventas a través de facturas, lo cual es muy importante para Sotocar, debido a

que las mayorias de las ventas se realizan mediante este medio, sin embargo, para la empresa es
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un sistema que contempla demasiados médulos, lo cual lo hace engorroso y dificulta su uso,
ademas, existe la posibilidad de que al momento de intentar enlazar todos los artefactos

necesarios al software estos no sean compatibles. Por lo tanto, se decidi6 descartar esta opcion.

Finalmente, el software que provee Dat@Maule, al igual que los anteriores, incluye los mddulos
que requiere la empresa para gestionar el inventario y las ventas, permite realizar ventas a través
de facturas de una manera intuitiva y facil de realizar, lo cual es muy favorable para la empresa,
a diferencia de los otros softwares, al ser un software de pago, le ofrece otros beneficios, tales
como: el lector de codigo de barra, un sistema de pago, gavetas de dinero electronicas, impresora
de codigo de barras e impresora térmica de tickets a un precio accesible si se decide adquirir, de
esta manera Sotocar evita tener problemas de compatibilidad con estos artefactos, ademas,
Dat@Maule brinda un soporte en el caso de existir alguna falla en el sistema y/o en los artefactos
incluidos, en donde la comparfiia se encarga de visitar el local y solucionar el problema de

manera gratuita.

Se llego a un acuerdo con los duefios de la empresa, luego de conocer los beneficiosos de cada
uno de los softwares, se decidié implementar el sistema de gestion empresarial que provee

Dat@Maule, por los siguientes motivos:

e Software intuitivo y de fécil uso.

e Posibilidad de realizar ventas a traves de facturas con o sin estar el sistema de Sll en
linea.

e Compatibilidad con los artefactos requeridos para el funcionamiento correcto del
software.

e Soporte semanal en el caso de que se requiera solucionar alguna falla.

e Calidad del software, velocidad y experiencia al cliente.

e Con el tiempo la empresa puede gestionar otros madulos si es que asi lo requiere.

3.2 Desarrollo

Nos pusimos en contacto con la empresa Dat@Maule, para saber detalles especificos de cada
una de las funcionalidades que tenia el programa, les comentamos las funcionalidades
especificas que necesitabamos para confirmar si dicho software podia satisfacer las necesidades

de la empresa.
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Le solicitamos a Dat@Maule una reunién en conjunto con los duefios de Sotocar para conversar
en detalle la funcionalidad de su software y la diferenciacion que tenia con los demas softwares
ofrecidos en el mercado. Nos comentaron que su software aparte de ofrecer el médulo de ventas
e inventario también tenia una diferenciacion Unica, que en particular son tres puntos relevantes.
En primer lugar, el software al estar continuamente enlazado con el servicio de impuestos
internos (SII), cuando se realiza una venta por factura, al ingresar el RUT de la empresa
automaticamente salen los datos de esta, donde incluye el nombre de la empresa, su respectiva
direccién y los giros disponibles que tiene para facturar. En segundo lugar, en muchas
oportunidades al servicio de impuestos internos se les cae el sistema, por lo cual, una empresa
al querer realizar una venta por factura no puede hacerlo hasta que se restablezca el servicio.
Por lo cual, el cliente simplemente se va al no poder concretar su compra con factura, lo cual se
transforma en una venta perdida para la empresa. Por lo siguiente, el software de Dat@Maule
permite realizar ventas por facturas independientemente si el Sll esta en linea o no, entregando
un cédigo QR fisico al cliente al momento de realizar la venta y al volver el sistema de SlI se
ingresa automaticamente la factura y el cliente al escanear el cédigo QR entregado puede ver su
factura de manera digital. Y, en tercer lugar, tiene una funcionalidad que permite al duefio de la
empresa, cada vez que se termina el turno en el local (cierre de caja), le llegara automéaticamente

a su correo personal un detalle de todas las ventas realizadas en el dia.

Ademas, Dat@Maule también ofrece los productos necesarios para hacer funcional el programa,
como el lector de cddigo de barras, impresoras térmicas para sacar boletas y/o facturas,
impresora de cddigos de barras, cajas registradoras, etc. Productos los cuales, aseguran una
compatibilidad absoluta con el programa y a su vez cada uno de estos productos cuentas con
garantia extendida, lo cual quiere decir que, si uno de estos productos falla, en menos de una
hora notificada la falla de dicho producto laempresa mandara a su personal a reponer el producto
por uno nuevo sin costo adicional. Asegurando asi la continua y correcta funcionalidad del

software en todo momento.

Posteriormente, al saber que dicho software podia satisfacer las necesidades de Sotocar,
solicitamos que nos enviarén el presupuesto, tanto del software, como de todos los artefactos
que ofrecian. Una vez que lleg6 el presupuesto solicitado en conjunto con los duefios de la

empresa Sotocar analizamos en detalle la cotizacion enviada por Dat@Maule, y los duefios
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estaban de acuerdo con el precio estipulado, por lo cual, se procedié a consolidar la compra del

software incluyendo dos lectores de cddigos de barra y una impresora térmica.

Luego de haber realizado la compra del software y de firmar el contrato con la empresa
proveedora del sistema, quienes procedieron a entregarlo mediante una unidad flash (pendrive)
en conjunto con un instructivo para su correcta instalacion. Se procedié a descargar los
controladores (drivers) de los lectores de codigos de barras y de la impresora térmica, con la
finalidad de que el software reconociera dichos artefactos, proceso el cual no tuvo ningun
inconveniente. Después, se procedié a comprar la impresora de cédigos de barras para imprimir
los cddigos de los productos que no lo contienen o se encuentran dafiados, debido a que
Dat@Maule vendia este artefacto a un precio de 350.000 pesos, por decision de los duefios de
la empresa, se tomd la decision de adquirir este artefacto de manera externa a un precio de
80.000 pesos, sin embargo, esto ocasiondé un problema, debido a que dicha impresora no era
compatible con el software, razon por la cual, se tuvo que buscar la manera de poder imprimir
los tickets de los productos que no tenian el cddigo de barra. Para dar solucion a esta
problematica, se enlazd la base de datos de los productos de Sotocar con el software propio de
la impresora de cddigo de barras (“P-touch Editor”), de esta manera cuando se carga la base de

datos en el programa es posible generar los codigos de barra e imprimirlos.

Una vez enlazado los dos artefactos correctamente con el software, se comenzo a trabajar en el
maodulo de inventario, en donde se agregaron los productos a partir de las facturas de compra
que nos proporciond la empresa, al momento de ingresar los productos a la base de datos, surgio
otro problema, puesto que, el lector de cédigo de barras solo reconoce nimeros y no letras, por
lo tanto, cuando un codigo de barra contenia numeros y letras (ejemplo: “04A32B”) el software
solo reconocia niimeros (ejemplo: “0432”"), de modo que cuando habian muchos articulos con
la misma enumeracion y con diferentes letras, el software solo reconocia el primer producto que
fue agregado y no dejaba ingresar nuevos articulos debido a que estos tenian la misma
enumeracion. Sin embargo, para solucionar esta problematica, el software generd codigos de
barras aleatorios a los productos que tenian la misma enumeracién en el cédigo de barras, con

la finalidad de imprimir el nuevo codigo y adherirlo al producto.

Cabe destacar que la base de datos que nos provee el sistema, todos los dias al cerrar la caja se

realiza un respaldo automatico (backup) en una nube virtual, con la finalidad de que la
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informacion de la empresa esté segura en todo momento. A continuacion, se presentaran algunas

imagenes que muestran las principales funcionalidades del software implementado.

3.2.1 Modulo de inventario

llustracion 2: Seccién de productos

= —~

Fuente: Elaboracién propia

Comentario: Esta seccion permite realizar las siguientes funciones: crear, modificar y eliminar
articulos, ademas, de generar automaticamente los codigos de barra a los productos en el caso

de que no se le haya ingresado dicho cédigo.

lustracién 3: Seccion de proveedores
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Fuente: Elaboracién propia

Comentario: Esta seccion permite crear, modificar o eliminar los datos de los proveedores

registrados, ademas de visualizar los reportes de compras a un determinado proveedor.

llustracion 4: Seccion de compras

= = = o

Fuente: Elaboracion propia

Comentario: Esta seccion le permite a la empresa registrar los nuevos articulos comprados a
los distintos proveedores, en donde debe ingresar el costo asociado al producto, el precio de

venta y la cantidad adquirida.
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3.2.2 Modulo de ventas

llustracion 5: Seccién de ventas con boleta electronica
a“‘ }

AMPOLLETA 1443 22VW, 12V, 2015, WIX16Q
W 1371 FILTRO DE ACEITE SELLADO
CUBREVOLANTE

COD.FV2ING
BALIZA LED STROBO 16 LED BARRA 12,24V COD.12632
BARRA LED 40 LED 120WATT LUX BLANCA 121648

Fuente: Elaboracion propia

Comentario: Para realizar una venta mediante boleta electronica, se debe ingresar la cantidad
del producto solicitado por el cliente, luego se escanea con el lector de codigo de barras y

finalmente se selecciona el método de pago seleccionado por el consumidor.

llustracién 6: Seccion de ventas con factura electrénica

Fuente: Elaboracion propia

49



Comentario: Para realizar una venta a través de facturacién electronica, se debe ingresar el Rut
de la empresa y/o persona natural que desea realizar una compra mediante este método, en el
caso de que se encuentre registrada, los datos se rellenaran automaticamente, de lo contrario, se

deben ingresar manualmente.

lustracion 7: Seccién de pago

A PAGAR $ 2000 -im

SUMADEPAGOS §

T [ || pr—e—

||

Fuente: Elaboracién propia

Comentario: Luego de haber seleccionado el tipo de venta (factura o boleta) y seleccionado los
articulos deseados por el cliente, se despliega una nueva ventana, en donde se efectla el método

de pago solicitado por el consumidor.
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llustracion 8: Seccidn de artefactos enlazados al software

- e Nt

Fuente: Elaboracion propia

Comentario: Los artefactos necesarios para funcione correctamente el software son los
siguientes: lector de cédigo de barras, lector de tarjetas, impresora térmica de tickets e impresora
de cddigo de barras.

3.3 Testeo
Se procedi6 a coordinar una reunién con los duefios de la empresa, procurando que esta se
realizase el dia en que llegan nuevos productos, con la finalidad de visualizar la manera en que

los duefios manipulaban el software e ingresaban estos nuevos articulos al sistema.

Para comprobar que la capacitacion realizada tuvo éxito, solicitamos la venta de algunos
productos, para visualizar todos los pasos realizados por los duefios durante el proceso de ventas,
con el propédsito de identificar sus principales fortalezas y debilidades con respecto a la
usabilidad del software implementado, finalmente, requerimos la venta con tarjeta de débito,

para verificar que utilizaban la maquina de pagos con tarjetas correctamente.

Finalmente, se logr6 comprobar que el software no presenta ningin problema y que los duefios
se encuentran capacitados para utilizar el sistema de gestion empresarial, algunas de las
funciones que realizaron son las siguientes: ingresar facturas de los nuevos productos, crear
nuevos productos en el sistema, modificar precios, elaborar cédigos de barras e imprimirlos por
medio de la impresora de codigo de barras, ademas, de aplicar descuentos y realizar ventas,

tanto con boletas como con factura.
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4. Resultados de la experiencia después de la implementacion

Conocer la experiencia del cliente y de los duefios luego de la implementacion del software, le
permite a la empresa comprobar si ha reducido el tiempo total del proceso de ventas, conocer la
percepcion de los consumidores al poder pagar con diferentes métodos de pagos y realizar el

inventariado de los productos de una manera mas rapida y sencilla.

4.1 Resultado de la experiencia de compra del cliente después de la implementacion del
ERP
Se realiz6 nuevamente una encuesta a 51 clientes, con la finalidad de conocer la nueva

experiencia de compra del cliente, quien es atendido a través del nuevo software.

En relacién con la pregunta 1, ;Considera que Sotocar entrega un servicio rapido?, el siguiente

grafico muestra los resultados:

Gréfico 18

éConsidera que Sotocar entrega un servicio
" rapido?
(]
E 60 a1
S 40
o 20 1 9
S |
B 0
s No Si Tal vez
(9} .

Categorias

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La mayoria de los clientes considera que Sotocar entrega un servicio rapido,
por lo tanto, aumenta la cantidad de consumidores que pueden ser atendidos en un tiempo

determinado, debido a que disminuyeron los tiempos de espera.

En relacion con la pregunta 2, ;Qué tan satisfecho se siente con el servicio entregado por

Sotocar?, el siguiente grafico muestra los resultados:
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Grafico 19

¢Qué tan satisfecho se siente con el servicio
entregado por Sotocar?
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]
c
@ 40 34
)
3 20 14
-]
0 1 2
L o ]
=2
§ Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho
Categorias

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La mayoria de los clientes se encuentran muy satisfechos con el servicio
entregado por la empresa, puesto que, consideran que ofrece una gran variedad de articulos y la

atencion por parte del personal es muy agradable.

En relacion con la pregunta 3, ;Como valora la atencion recibida por parte del personal?, el

siguiente grafico muestra los resultados:

Gréfico 20
¢Como valora la atencion recibida por parte del
personal?
g
g 60 42
T 40
et 0 0 0
5] 0 [ |
B
e Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
S
Categorias

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La empresa se caracteriza por brindar una excelente atencion al cliente, quienes
valoran el compromiso, la buena comunicaciony la honestidad por parte de los duefios, logrando

de esta manera una experiencia de compra agradable para el consumidor.

En relacion con la pregunta 4, ¢ Qué tan importante es para usted que Sotocar permita diferentes

métodos de pago?, el siguiente grafico muestra los resultados:
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Grafico 21

¢Qué tan importante es para usted que Sotocar
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Todos los encuestados consideran que es importante que la empresa permita
utilizar diferentes métodos de pago, por lo tanto, se sientes satisfechos al poder realizar pagos
no tan s6lo con efectivo, sino que también a través de tarjetas de crédito, débito y prepago.

4.2 Resultado de la experiencia de venta en la empresa después de la implementacion
del ERP
Se procedid a realizar una encuesta a los duefios de la empresa, con el proposito de conocer la

nueva experiencia de venta mediante el uso del nuevo software implementado.

En relaciéon con la pregunta 1, ;Considera que las tecnologias digitales han potenciado su
negocio?, el siguiente grafico muestra los resultados:
Gréfico 22
é¢Considera que las tecnologias digitales han
potenciado su negocio?

2
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La empresa considera que las tecnologias digitales han potenciado el proceso
de ventas e inventariado, debido a que pueden realizar el inventariado de los productos de una
manera mas rapida e intuitiva, ademas, aprecian que ha disminuido el tiempo total del proceso

de ventas.
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En relacién con la pregunta 2, conociendo el costo de ofrecer diferentes medios de pago, ¢Cree
que seguir utilizdndolos es beneficioso para el negocio?, el siguiente grafico muestra los
resultados:

Gréfico 23

Conociendo el costo de ofrecer diferentes
métodos de pago ¢éCree que seguir utilizandolos
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Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion: La empresa considera que ofrecer diferentes métodos de pago al cliente

incrementa la cantidad de consumidores que visitan el local y la satisfaccion por parte de ellos.

En relacion con la pregunta 3, ¢Qué lo diferencia de su competencia?, el siguiente grafico
muestra los resultados:
Gréfico 24
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La empresa cree que realizan una excelente atencion al cliente, lo que genera
una mayor sensacion de satisfaccion en el trabajo al poder brindar un servicio de calidad a los

consumidores.

En relacién con la pregunta 4, ; Qué tan satisfecho se siente con las funcionalidades del
sistema?, el siguiente grafico muestra los resultados:
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Grafico 25

é¢Qué tan satisfecho se siente con las
funcionalidades del sistema?
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Los duefios se sienten muy satisfechos con las funcionalidades del sistema,
debido a que consideran que es intuitivo, facil de utilizar y acorde a las necesidades de la

empresa.

4.3 Resultado del proceso de ventas después de la implementacion del ERP

Cuando el cliente llegaba a laempresa y solicitaba el producto que deseaba comprar, el vendedor
debia verificar el stock disponible a través del software que contenia el inventario de todos los
articulos con su respectivo identificador. Luego de verificar el stock de los productos solicitados,
el vendedor debia buscar el producto fisico en las estanterias del local para luego realizar la
venta, ofreciéndole al cliente diferentes métodos de pago, tales como: débito, crédito y prepago,
ademas de recibir dinero en efectivo. Una vez se realizada la venta, el software automéaticamente
descontaba los productos vendidos de su base de datos. De esta manera se evita tener diferencias
entre el stock del sistema y los articulos que realmente se encuentran en bodega.

A continuacién, se presentara un diagrama de flujo del proceso de ventas después de la

implementacion del software.
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lustracion 9: Diagrama de flujo de proceso de ventas después de la implementacion

del software

Desea algin otro
producto?

Fuente: Elaboracién propia

Se procedi6 a cronometrar el tiempo de 10 clientes desde que solicitaban el producto que

deseaban comprar, hasta que realizaban el pago, con el propdsito de visualizar el tiempo del

proceso de ventas utilizando el nuevo software. A continuacion, se presentara los tiempos

asociados al proceso de ventas después de la implementacion del software.

Tabla 9: Tiempos del proceso de ventas después de la implementacién del ERP

Clientes Tiempo antes Tiempo después
(en minutos) (en minutos)
1 6,30 4,10
2 5,20 5,10
3 7,10 4,35
4 4,05 2,17
5 8,30 5,02
6 5,40 2,57
7 6,00 4,06
8 6,50 3,53
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9 8,20 7,25
10 7,10 5,30
Tiempo promedio 6,42 4,34
Rango 4,25 5,08
Desviacion estandar 1,33 1,46

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 10: Prueba t para medias de dos muestras emparejadas

Variable 1 Variable 2
Media 6,415 4,345
Varianza 1,774472222 2,11816111
Observaciones 10 10
Coeficiente de correlacion de Pearson 0,757703836
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 9
Estadistico t 6,69945403
P(T<=t) una cola 4.4296E-05
Valor critico de t (una cola) 1833112933
P(T<=t) dos colas 8,8592E-05
Valor critico de t (dos colas) 2262157163

Fuente: Elaboracién propia.

La distribucion de probabilidad de la t de Student nos permite determinar si las dos medias son
distintas cuando las muestras son pequefias, en este caso, el tamafio de la muestra es de 10
observaciones. El estadistico T es (6,70) mayor que valor critico de t (1,83) lo que significa que
existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medias de los dos grupos. Por otra
parte, como la probabilidad (T<=t) de dos colas que corresponde a 8,8592E-05 es inferior a alfa
0,05 que es el nivel de significacion y/o riesgo (o un nivel de confianza de 95%), quiere decir
que hubo un cambio significativo y que la implementacion del sistema de gestién empresarial
tuvo una incidencia significativa en la reduccidn de los tiempos del proceso de ventas, en donde
el tiempo promedio del proceso de ventas con el nuevo software es de 4 minutos y 34 segundos,

mientras que el tiempo promedio del proceso de ventas con el antiguo sistema era de 6 minutos
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y 40 segundos, por lo tanto, se ha reducido el tiempo promedio del proceso de ventas en
alrededor a 2 minutos, lo que representa que el tiempo del proceso de ventas se ha reducido en
un 32,22%. Con respecto a los tiempos del proceso de venta después de la implementacion, el
rango es de 5 minutos y 8 segundos, el cual representa la diferencia entre el cliente que se
demord mas en realizar la compra que corresponde a 7 minutos y 25 segundos, con respecto al
cliente que se demord menos en realizar la compra que corresponde a 2 minutos y 17 segundos.
Por otra parte, la desviacion estandar es de 1,46, lo que representa que no existe una gran
variacion entre los datos, sin embargo, esto se debe a que la mayoria de los tiempos se
encuentran concentrados entre los 2 y 5 minutos, esto le permite a la empresa atender de una

manera mas rapida, eficiente e incrementar la satisfaccion del cliente.

Conclusiones

A continuacion, se presenta una serie de conclusiones que sirven para recapitular lo obtenido de

este proyecto.

e Se diagnostico la situacion actual del proceso de ventas, mediante la realizacion de un
estudio de mercado a través de encuestas a los clientes y duefios de la empresa, en donde
se obtuvo informacion relevante con respecto a la procedencia, inquietudes y
necesidades de los consumidores, quienes mayormente visitan el local debido a la
recomendacion de un familiar y/o amigo y por la ubicacién, ademas, consideraban que
la empresa debia entregar un servicio mas rapido, es por esto, que en muchas
circunstancias los clientes preferian realizar sus compras en locales cercanos, en donde
podian efectuar sus pagos con tarjetas y conocer rapidamente el stock disponible de un
producto determinado.

e Se investigd en el mercado diversos sistemas de gestion empresarial (ERP), que le
permitieran a la empresa agilizar el proceso de ventas, se implementd el software
denominado Dat@Maule y fue enlazado a los siguientes artefactos: lector de cddigo de
barras, lector de tarjetas, impresora térmica de tickets e impresora de cddigo de barras,
esto le permitio a la empresa reducir los tiempos del proceso de ventas y ofrecer
diferentes métodos de pago al cliente, ademas, de agilizar el proceso de inventariado,
debido a que integra una base de datos que permite registrar los productos de una manera
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intuitiva y rapida, de esta forma la empresa puede entregar un servicio mas rapido y
acorde a las necesidades de los clientes.

Se evaluaron los resultados luego de la implementacion del software, mediante encuestas
realizadas a los clientes y se cronometraron los tiempos relacionados al nuevo proceso
de venta, en donde se pudo comprobar que la mayoria de los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio entregado por la empresa, debido a que el tiempo promedio
del proceso de ventas antes de la implementacion era 6 minutos y 41 segundos, sin
embargo, luego de la implementacién este se redujo a 4 minutos y 34 segundos, lo que
representa que el tiempo promedio se ha reducido en un 32,22%, equivalente a 2
minutos, ademas, la mayoria de los clientes antes de la implementacion se demoraban
entre 5y 8 minutos en realizar la compra, sin embargo, luego de la implementacion del
software la mayoria de ellos se demoran entre 2 y 5 minutos.

Se ha mejorado la competitividad de la empresa “Sotocar” mediante un redisefo y
transformacion digital del proceso de ventas, debido a que la implementacion del sistema
de gestion empresarial le permitié a la empresa agilizar el proceso de ventas y ofrecer
diferentes métodos de pago al cliente, logrando de esta manera mejorar la experiencia
de compra del cliente.

En esta tesis se demuestra la importancia de las tecnologias digitales para las
organizaciones que requieran optimizar sus procesos de negocios, mejorar la experiencia
y satisfaccion del cliente, quienes cada vez son méas exigentes en cuanto a los tiempos
del servicio, calidad y stock disponible. Finalmente, se propuso a la empresa algunas
formas para incentivar a los clientes a realizar compras cuando se encuentran en las
dependencias del local, tales como: disponer de dos pantallas LCD para exponer
productos de manera dindmica, realizar ofertas por un tiempo limitado y mostrar el

correcto funcionamiento de los productos a sus clientes.
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