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Introduccion

Este trabajo de grado, titulado "Lotus: Consultoria a Osorio Repuestos para el desarrollo
de la plataforma control operacional de servicio al cliente”, se desarrolla en el marco de
la Maestria en Gestion Estratégica de la Informacion e Innovacion Digital de la
Universidad del Rosario; desarrollado entre los meses de febrero a noviembre de 2024.

Lotus es una consultoria personalizada, con potencial de escalabilidad, que se centra en
las probleméticas comunes a las que se enfrentan las pymes y empresas familiares; vy,
gue ofrece soluciones enfocadas en las necesidades de los clientes, a partir de la
transformacion digital y la estandarizacion de procesos.

En esta oportunidad nos centramos en el diagnostico y mejora de la gestion de Osorio
Repuestos, una empresa del sector automotriz del Valle del Cauca que enfrenta retos en
su operacion y servicio al cliente debido a préacticas obsoletas y una dependencia
excesiva en el rol de la gerencia y su intervencion directa, constante, presencial y
analoga.

La propuesta se centra en el diagnostico y mejora de la gestion de Osorio Repuestos,
una empresa del sector automotriz del Valle del Cauca que enfrenta retos en su
operacion y servicio al cliente debido a practicas obsoletas y una dependencia excesiva
en el rol de la gerencia y su intervencion directa, constante, presencial y analoga.

El objetivo principal del proyecto es reducir en un 40% la dependencia del gerente en los
procesos operativos de la compafia, apoyandose en tres pilares estratégicos: 1. La
creacion de un dashboard para facilitar la toma de decisiones; 2. Estandarizacion de los
procesos de servicio al cliente y gestion de inventarios; y, 3. Transferencia de
conocimientos y capacitacion del personal para fomentar la autonomia operativa.

La consultoria se organizé en los procesos de diagndstico, desarrollo y evaluacién. Estos
procesos se presentan, a continuacion, en cuatro apartados: el primero, se dedica al
marco conceptual; el segundo, expone la metodologia empleada; el tercero, presenta los
OKRs (Objectives and Key Results) en relaciéon con la transformacién esperada y los
resultados obtenidos; y, finalmente, el cuarto apartado releva las conclusiones del
desarrollo de la consultoria, incluyendo las recomendaciones a Osorio Repuestos.
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Marco conceptual: contexto actual de las pymes

Para entender la relevancia de esta consultoria y estructurar la naturaleza de la
intervencion en Osorio Repuestos, fue necesario ademés de entender las
particularidades de la empresa, comprender los retos y desafios a los que se enfrentan
la mayoria de pymes y empresas familiares actualmente.

Entre las problematicas mas comunes que enfrentan las pymes se encuentra el retiro del
fundador. Segun el Diario para la Empresa del Siglo XXI (“70% De Las Empresas
Familiares Y Pymes Fracasan Al Dejarlas Su Fundador” Ignacio Campoy CEO De
Formacion Universitaria, 2023), aproximadamente el 70 % de las empresas familiares y
pymes fracasan tras la salida de su fundador. Esto se debe, como se evidencia en el
caso de nuestro cliente piloto, a que el rol del gerente es transversal a todas las areas
de gestion de la empresa, y la continuidad de su funcionamiento depende en gran medida
de su presencia y gestién constante.

Por su parte, la revista Portafolio (Portafolio, 2020) destaco la mala gestion como una de
las principales causas de fracaso de las pymes, subrayando la necesidad de una solucion
integral que optimice la gestion, facilite la toma de decisiones informadas y estratégicas,
simplifique las operaciones diarias y mejore la calidad de las tareas asociadas. Esto no
solo beneficia a la empresa, sino que también impacta positivamente en la calidad de
vida de los gerentes.

En un articulo posterior (Los Riesgos Que Tienen Las Pymes En Un Mercado Cada Vez
Mas Digital, n.d.), Portafolio sefial6 que las pymes enfrentan retos alin mayores en un
contexto cada vez mas digital, lo que refuerza la relevancia de brindar apoyo y consultoria
para la adopcién tecnolégica y la estandarizacion de procesos, factores esenciales para
garantizar su competitividad y sostenibilidad.

Esto no solo las rezaga frente a sus competidores, sino que también restringe su
capacidad de innovacion. En este sentido, un informe de la Universidad Nacional de
Colombia senala que “el principal atraso que ha tenido el pais esta directamente
relacionado con los factores de innovacion y sofisticacion de negocios” (Montoya et al.,
2010, p. 107).

Ademas, los escenarios cambiantes obligan a las pymes a redefinir constantemente sus
estrategias, aunque su limitada capacidad de adaptacion, en muchos casos, dificulta su
evolucion. Segun la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), "la orientacién
emprendedora implica la voluntad de innovar, ‘rejuvenecer’ lo que se ofrece al mercado,
asumir riesgos para probar productos, servicios y acceder a mercados nuevos e inciertos,
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y también ser mas proactivos que los competidores frente a las nuevas oportunidades
de mercado". (Organizacion Internacional del Trabajo, 2021).

En resumen, varios medios, fuentes econémicas y analistas del sector empresarial,
concuerdan en que los retos asociados a la gestion de las pymes son los mas retadores
en su ciclo de vida. En otras palabras, lo anterior se traduce en factores como la
dependencia entre el gerente y la empresa, la necesidad de estandarizacion de procesos
y la necesidad de contar con herramientas para el caso particular.

Organizacion

Osorio Repuestos es una pyme familiar con 30 afios de experiencia en el sector
automotriz, ubicada en Jamundi, Valle del Cauca, se especializa en la venta y asesoria
de repuestos para automotores y maquinaria agricola, ademas de ofrecer servicios de
instalacién, mecénica rapida y asistencia a domicilio; su misién es:

Trabajamos para ofrecer a nuestros clientes la satisfaccion total de sus
necesidades mediante la calidad de nuestros productos y servicios, la excelente
atencion y el respaldo de mas de 30 afios de experiencia. Nos centramos en la
comercializacion de repuestos para automotores, actualizando permanentemente
nuestro stock para cumplir con los requerimientos de nuestros clientes tanto a
nivel municipal como departamental” (Repuestos Osorio, 2024)

A largo plazo, Osorio Repuestos busca consolidarse como una empresa lider en el
suroccidente colombiano, siendo reconocidos como comercializadores y proveedores de
alta confiabilidad en el sector automotriz y sectores complementarios.

La empresa cuenta con una sélida trayectoria en la importacion de productos
provenientes de paises como Taiwan, Corea y Japén; garantizado una oferta diversa y
de alta calidad para sus clientes.

Osorio repuestos cuenta con 8 empleados; quienes asumen las funciones de
representante legal, representante legal suplente, administradora, contadora, lider de
ventas, asesor de ventas senior, asesor de ventas junior y asesora de ventas medio. La
estructura organizacional cuenta con la definicion de las siguientes areas: ventas,
compras y administracion. Adicionalmente, cuenta con un sistema Enterprise Resource
Planning (ERP) para la gestion de inventarios.



Metodologia

Las pymes y medianas empresas requieren asesorias rdpidas y practicas; esto ha
llevado a Lotus a desarrollar sus procesos desde el uso de metodologias agiles, las
cuales permiten comprender las necesidades del cliente y ofrecer una solucion efectiva.
Para esta consultoria, se eligio trabajar desde Design Thinking, Lean Startup y Scrum.

Las herramientas metodologicas empleadas para el acompafamiento a Osorio
Repuestos encuentran su fundamento en las necesidades particulares del gerente y su
impacto en el liderazgo de la empresa.

HERRAMIENTAS:

Lienzo del Entrevista Lienzo de Valor
problema semiestructurada

Instrumentos de
planificacion
estratégica DOFA
y matrices de
evaluacion

Hitos

Mapa de empatia
y Buyer persona

Imagen 2. Herramientas metodoldgicas

Fuente: elaboracion propia
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Desarrollo

Este apartado se divide en tres momentos; el primero, se enfoca en el desarrollo de la
metodologia; el segundo, en el diagndéstico y la necesidad de Osorio Repuestos; vy, el
tercero, remite al planteamiento de los OKR y el proceso adelantado para el logro de la
transformacion esperada.

1. Implementacion metodoldgica

1.1 Lienzo del problema

Esta herramienta se selecciond por su capacidad para identificar el momento en que
ocurre el problema, sus causas, las alternativas disponibles; asi como, la caracterizacion
detallada del cliente y los impactos emocionales y cuantitativos que afronta por causa
del problema. A continuacién, se presenta el lienzo del problema:

CLIENTE IMPACTO
E dién tiene el problema mas a menudo? EMOCIONAL

Edad: 60 anos et Tyy el cliente:
Rol: Gerente vy figura central del negocio

Experiencia: Especializado en atencién al cliente,
sinedo un compaonente crucial de la operacién diaria.
Horario de Trabajo: Todos los dias, aproximadamente
12 horas diarias.

Responsabilidades Personales: Padre de familia.
Desafios Actuales: Limitaciones fisicas y de salud que
afectan su capacidad de gestionar el negocio de
manera presencial.

DESVENTAJAS DE _~ IMPACTO
LA ALTERNATIVA ill CUANTIFICABLE

2Que no lagra salucionar? ECwal es el impacto medible v en
gué unidad de medida?

£Que hace el usuario/cliente
actualmente para aliviar el problema?

ALTERNATIVAS

‘Descanso ¥y Salud: Las jornadas de descanso  son

W C|IE‘ntE actualmente insuficientes, causan estrés y problemas de salud.

descansa un dia a la semana (los Delegacién de Funciones: Al delegar tareas a empleados o Ingrese de wventas (Rentabilidad)
jueves) y durante su ausencia por su esposa, se observa una disminucién significativa en Cotto dal Inventario =in rotacién u
descanso o salud, delega sus wentas y atencidn al cliente.

funciones a su esposa, ademas el Sistema Actual: El sistema no se adapta a las necesidades obsoleto. Tiempe (Jornada laboral
negocio cuenta con un sistema del negocio, presentando funcionalidades genéricas que no extensa)

L - 3 sie In -
ERP para |a facturacion electronica satisfacen el servicio, inventario v la toma de decisiones.

. . . Resistencia al Cambilo: Existe resistencia del persenal para
y el manejo de inventario.

adoptar el sisterma  actual, prefiiendo wna  solucidn
personalizada aundgue obsoleta.

Imagen 1. Lienzo de valor 1. Fuente: Elaboracién propia
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0 DISPARADORES a IMPACTO

Problema: OSORIO RE Consecuencias: F racion, cansancio y

enfrenta desafios operat estrés de Yesid, b dad y altos

continuos y disminucio costos por inventario estancado. perder control sobre el negocio
rentabilidad y calidad de

Yesid Osorio

Causas: Dependencia del

gerente y poca estandarizacion \OIE":)LATBQIDAD

en los procesos clave
Implementacion de meétodos para
LIENZO DEL PROBLEMA reducir la carg a de Yesid,
mejorando la eficiencia y su bienestar.

. PRUEBA
° INNOVACION PROBLEMA

tema que integre
tomatizacion de
n del
para mejorar eficiencia é deficiente.
Yesid tiempo fuera del
negocio.

cono

Imagen 2. Lienzo de valor 2. Fuente: Elaboracion propia
1.2 Mapa de Empatia y Buyer persona

Estas herramientas metodoldgicas permiten explorar detalladamente las particularidades
del cliente, sus necesidades, preocupaciones, los desafios diarios que afronta en sus
diferentes areas de ajuste y las aspiraciones que tiene para su empresa; a partir del
reconocimiento de sus lecturas, pensamientos, expectativas y motivaciones vitales. La
riqueza de la informacion resultante de la implementacion del Mapa de empatiay el Buyer
persona debe leerse de manera integral, razén por la que es preciso remitirse a los
anexos. 1y 2.

1.3 Entrevista semiestructurada

El objetivo de la entrevista es obtener una comprension integral del negocio y sus
operaciones. Las entrevistas permiten forjar una vision clara del contexto, identificar las
dificultades y desafios que enfrenta la empresa consultora. Ademas, ayudan a identificar
las areas que requieren mayor atencion para fortalecer la propuesta de valor.

Las cinco entrevistas realizadas permitieron profundizar y entender, desde la perspectiva
del gerente y los empleados, que hay factores externos e internos que impactan
negativamente a Osorio Repuestos. Dentro de estos, se encuentran la recesion
econdmica, el incremento de precios, el manejo actual del sistema ERP y la mutua
dependencia entre los procesos de la empresa y el gerente. (Para mayor informacion,
consultar anexo 3).
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1.4 DOFA y matrices de evaluacion de factores internos y externos -
Instrumentos de planificacion estratégica

El diagndstico de los problemas que afrontan las pymes y empresas familiares requiere
una identificacion y comprension de los factores internos y externos que las afectan,
comprendiendo su importancia en el problema; razén por la que la DOFA y las matrices
de evaluacion son fundamentales. (Ver anexo 4). A continuacion se presentan los
resultados de los instrumentos de planificacion:

FACTORES EXTERNOS

3
RTALE. P T D ey
FORTALEZAS OPORTUNIDADES (33

"(%;?3,\ Experiencia en el Mercado: Mas de 30 afios en la industria automotriz, Alianzas Estratégicas: Colaboraciones con talleres y E
&9 facilitando la P i6n de las idades del cliente. servitecas locales para aumentar la base de clientes.
I & Ampl nventario: Disponibilidad de mas de 15,000 referencias que Adopcion de Tecnologias de Venta Digital: E
E buscan garantizar variedad y satisfaccién del cliente. Creacién de plataformas de comercio electrénico | "
para captar cuota de mercado. =
@ Calidad de los Pr 151 70% de los repuestos son importados de
‘ﬁ paises reconocidos por su calidad. Incorporacién de Estandares de Catalogacién: [¥] E
Mejora en la identificacién y venta de repuestos. [2]2

W Voca 1 de Servicio: Compromiso con la excelencia en
atencion al cliente.

4

DEBILIDADES L m

AMENAZAS

Precios Competitivos: Competidores que ofrecen precios 0

‘ﬂ blemas de Inve Sobre-stock y manejo ineficiente mas bajos, atrayendo a clientes.
Y~ de inventarios. i
;@ itac es de Canales de 1 Dependencia de ventas fisicas con Desventajas Logisticas: Distancias que afectan
Y escasa presencia digital. los tiempos de entrega P con la P
(=) ) tema ERP | . Problemasldurante la migracién a un Servicios Especializados de la Competencia: Competidores que
~  nuevo sistema ERP que afectan la eficiencia. ofrecen servicios que OSORIO REPUESTOS no proporciona.

pendencia del te. Ausencia del gerente impacta negativamente
| en operaciones y ventas. Limitaciones en la Capacidad de Servicio: Competidores que pueden
atender mas clientes y manejar mayores inventarios. =2

5

alta de estandari y entacion: Ausencia de procesos g
documentados dificulta la gestién interna. Situaciones de Orden Publico: Grupos al margen de la ley que operan
en la zona alteran la normalidad, movididad y seguridad lo que afecta

la rentabilidad y disminuye la afluencia de clientes

Imagen 3. DOFA. Fuente: Elaboracion propia

Una vez identificados los factores internos y externos, aplicamos las Matrices de
Evaluacion de Factores Internos (MEFI) y Evaluacién de Factores Externos (MEFE), la
priorizacion de las calificaciones y el grado relativo de importancia permitieron obtener
los siguientes resultados:
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Tabla 1. Priorizacion de factores internos y externos

Grado Grado
Calificaciéon MEFI Relativo de Calificacion MEFE Relativo de
importancia importancia
Dependencia del
Gerente + Falta de Adopcion de
D4D5  Estandarizacion y 31.24% 02 tecnologias de venta 20.32%
Documentacion digital
Sistema ERP
Inconsistente + - L
Precios competitivos
D1D3 19.36% Al . 20.32%
.Problem.as de ° de competidores °
inventario
Limitaciones en la 12.19%
D2 Limitaciones de 10.93% Al F:apamdgd de servicio e
canales de venta inventario

Fuente. Elaboracion propia (2024)

Es preciso referir que la matriz MEFI permitio identificar las tres debilidades que impactan
en mayor medida a Osorio Repuestos; encontrando que la de mayor grado relativo de
importancia, con un 31,24%, es la dependencia del Gerente y la falta de estandarizacion
y documentacion. La Matriz MEFE identific6 como factores externos mas relevantes la
adopcioén de tecnologias de venta digital y los precios competitivos con un grado relativo
de importancia del 20.32%, fueron los elementos de mayor impacto. Convirtiéndose en
oportunidades para mejorar la competitividad de la empresa.

1.5 Lienzo de Valor

Herramienta clave para consolidar, visualizar y exponer ante el cliente las tareas a las
gue se enfrenta diariamente; sus dolores y ganancias de las labores referidas; asi como
la proyeccion de los creadores de beneficios y los aliviadores de dolor; para, finalmente,
graficar la propuesta de valor.



Para empatizar con el cliente, utilizamos las herramientas de trabajos por hacer y canvas
de valor. La primera herramienta, centrada en identificar y resolver las necesidades
reales del usuario, permitio definir catorce trabajos por hacer, distribuidos en tres areas
claves como son: servicio al cliente, administracion, gestion de inventarios y compras.

La seleccidn de los principales trabajos se realiz6 mediante una evaluacion cuantitativa
realizada con los involucrados en el proyecto, aplicando la ponderacién de factores para
determinar su importancia relativa. Los resultados destacan tres trabajos prioritarios:

e Generar confianza en el cliente en la atencion en el mostrador, que se considera
el mas critico con un 36% de importancia,

e Mantener y organizar el mostrador, con un 8%, enfocandose en la organizacion y
el manejo periédico del inventario fisico para facilitar su acceso;

e Identificar qué productos no estan rotando cuando se hace inventario, con un 6%.

Una vez priorizadas las tareas, se identificaron las ganancias y dolores del cliente,
seguido de creadores de beneficios, entendidos como acciones deseables, y aliviadores
de dolor, que son elementos que ayudan a mitigar o eliminar los dolores que enfrenta la
empresa. Todo esto se resume en productos y servicios.
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Imagen 4. Lienzo de valor. Fuente: Elaboracion propia

Lo anterior permitid6 generar una propuesta de valor centrada en las necesidades del
cliente a través de productos y servicios tangibles, como son:

10



e Mdbdulo de entrenamiento y capacitacion para la adquisicién de conocimiento
sin dependencia del gerente con seguimiento remoto.

e Programaintegral de capacitacidn: atencion al cliente, resolucién de problemas
y conocimientos técnicos de los productos para los empleados del mostrador.

e Herramienta digital que permite al gerente supervisar las interacciones y el
desempefio de los empleados remotamente, con alertas y reportes
automaticos.

e Diseflar un proceso para larealizacion de inventarios parciales que tenga en
cuenta el proceso de limpieza de la mercancia, la eliminacion de items no
existentes, la actualizacidon de las existencias y ubicaciones, entre otros.

1.6 SCRUM

El desarrollo de una asesoria requiere tanto del planteamiento metodoldgico para el
acompafamiento al cliente como de una metodologia interna que le permita al asesor
gestionar eficazmente el desarrollo del proyecto, asegurando una ejecucién agil y
efectiva de las iniciativas estratégicas.

Asi, Lotus incorporé Scrum al proceso de la consultoria a Osorio Repuestos para definir
los siguientes roles: el Product Owner, el Scrum Master y el equipo de desarrollo,
compuesto por Auditora QA y Data Engineer.

Es preciso resaltar, que Scrum es una metodologia continua en el desarrollo del proceso;
asi que cuando se contd con un diagndstico y el reconocimiento de la necesidad de
Osorio Repuestos; esta metodologia le permitié al equipo consultor definir tres hitos de
trabajo; los cuales se presentan a continuacion:

e Revolucion digital en el taller.
e Precision de piezas.
e Academia mecanica

El logro de los tres hitos proyectados derivo en la consolidacion de una plataforma de
control operacional de servicio al cliente; la cual cuenta con un disefio enfocado en
satisfacer de manera especifica las necesidades de Osorio Repuestos.

La imagen que se presenta, a continuacion, es el Roadmap, un plan detallado que
visualiza como se desarrolld el proyecto y nuestros objetivos a través de siete épicas

11



%‘% Universidad del
Y,

334 Rosario

principales. Cada épica esta alineada con los hitos establecidos, lo que asegur6 una
ejecucion eficiente y coordinada del proyecto.

2024 ROAD MAP

mmmmmmm SPRINT# SPRINTS m

HITOS

Revolucién Digital
en el Taller

Precision en
Piezas

Sathaics |
Mecdnica

Servicio al
Cliente

barciotes I 1

Parciales

compran " (72224

Compras

Inventarios
Obscletos

Alfabetizacién s

Digital

Clare y <

Entregable

Imagen 5. Diagrama de Gantt por hitos. Lotus.

Para la gestion y seguimiento del proyecto, se opt6 por utilizar ClickUp, una plataforma
de gestion de proyectos que funciona como Software as a Service (SaaS). Esta eleccidn
se debe a la naturaleza multidisciplinaria de nuestro equipo del equipo de Lotus; asi como
a su ubicacion geografica, el cual esta distribuido en varias regiones del pais, la cual
incluye territorios como incluyendo Bogota, Jamundi y Medellin.

2. Necesidad y diagnostico de intervencion

El andlisis de los resultados obtenidos en la implementacion de la metodologia permitio
establecer que Osorio Repuestos afronta una serie de desafios que pasan por una alta
carga operativa del gerente; lo que conlleva a una dificultad y estrés asociada a la toma
de decisiones, la cual, a su vez, se ve reforzada por la falta de organizacién en los
procesos de inventario y compras; factores que afectan negativamente el bienestar
financiero de la empresa. Adicionalmente, también se encuentra el reto de no contar con
procesos estandarizados, lo que ocasiona la necesidad de una constante presencia del
gerente en la empresa, que permitan capacitacion, la posibilidad de delegar al equipo y
su empoderamiento.
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Entendiendo la naturaleza de los desafios que afronta Osorio repuestos, Lotus encuentra
gue la empresa requiere una intervencion integral que le apunte a la reduccion de la
dependencia del gerente en los procesos operativos de la compafiia; a partir del
incremento de la satisfaccion del cliente; la estandarizacién de procesos; el logro de un
control en tiempo real de las métricas importantes para la gestion de la empresa y el
fortalecimiento de las competencias del personal de la organizacion.

3. Transformacion esperada

PILARES TRANSFORMACION DESEADA

5
Desafios asociados a la alta carga AT — Redefinicion del rol y
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Imagen.6 Transformacién esperada
Fuente. Elaboracion propia

Uno de los elementos claves para asegurar el éxito de una consultoria sobrepasa la
habilidad de hallar diagndésticos apropiados y transformaciones esperadas, en tanto los
resultados dependen de la fundamentacion para el disefio de la intervencion. Para el
caso puntual de Osorio Repuestos, dicha fundamentacion es el establecimiento de los
tres pilares, expuestos en la grafica No 6, que permitieron el logro de la Plataforma de
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Control Operacional; entendiéndose como una intervencion y resultado integral para el
diagnostico y las necesidades de la empresa.

4. OKR

Los OKR son los objetivos y resultados clave que se establecen de manera clara,
desglosada y jerarquica para el logro de los pilares que daran paso a la transformacion
esperada de una consultoria; lo que para el caso puntual de Osorio Repuestos se
visualiza en la reduccion de la dependencia del gerente en los procesos operativos de la
empresa en un 40%. A continuacion, se presentan los OKR planteados para,
posteriormente, exponer su desarrollo:

[ ‘E;‘,"\Iﬂ =l

Me tisfa Est el 60% de los Estable un sistema A las competencias
del Cliente en un 30% procesos de Servicio al do de del p 1 en los procesos
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t t ventas, inventario, nivel de f tar la autonomia

competencias del personal y

servicio al cliente T

Mejorar las
competencias del

Mejorar la Satisfac
jel cliente en un 30%

Vg WV i d Vg A d g AV d

. at t tar un ar que el 100% Disefiar y

de para t en un fisicos y sistema de capacitacién del personal esté documentar

encuestas de priorizar las compras a 40% mediante la generar el entrenamiento al personal. Alineado con capacitado en el uso t a
Satisfaccion del proveedores que implementacién de necesario para la la estandarizacién de del nuevo sistema de E 1s para el
Cliente en un 30% permita incrementar la inventarios parciales actualizacion del procesos e incluyendo la servicio al cliente Servicio al Cliente

rentabilidad de la sistema dicién de pefio antes de finalizar el
operacién busquedas rapidas trimestre

Imagen 7. OKR - Proyecto Aplicado. Fuente: Elaboracion propia
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O1KR1. Mejorar la satisfaccién del cliente en un 30%

A través de las mejoras implementadas en la automatizacion de las encuestas de
satisfaccion, el desarrollo del modelo predictivo, la implementacién del proceso de
inventarios y la categorizacion de los productos, se ha alcanzado un avance del 17% en
el cumplimiento del objetivo. Aunque el proceso de implementacion y adopcion de estos
cambios aun esta en desarrollo, los datos recopilados brindan una vision general que
facilita la toma de decisiones en diferentes areas. A continuacion, se detalla el proceso
de construccion e implementacion de cada una de las mejoras sefialadas:

1. Incrementar el nUmero de encuestas de satisfaccion al cliente en un 30%

Las encuestas son un método efectivo para medir la satisfaccion del cliente; identificando
los factores asociados a su experiencia, tales como: vendedor que le atendid, el tipo de
producto o servicio adquirido y su nivel de satisfaccién; lo que permite medir la calidad
del servicio prestado, identificar las areas que pueden requerir atencion y evaluar el
desempefio de los vendedores.

Ejercicio piloto:

Inicialmente, entre el 6 de agosto y el 18 de septiembre de 2024, se adelant6 un ejercicio
piloto para la incorporacién de las encuestas de satisfaccion al cliente en Osorio
Repuestos; el cual se caracterizé por el diligenciamiento en cabeza de los vendedores.

Este ejercicio piloto permitié establecer que las encuestas de satisfaccion deben ser
diligenciadas por el cliente para: evitar un sesgo de la informacién relativa al éxito de la
interaccién, identificar claramente los servicios prestados, acceder en tiempo real a los
resultados de la encuesta e incrementar la tasa de respuesta, bajo un proceso definido.

Creacion médulo encuesta

Tras identificar la situacion antes mencionada, se desarroll6 un médulo de encuestas
gue hace parte de la plataforma de control operacional. Este médulo utiliza un cron job,
gue ejecuta tareas en horarios especificos: 8:00 a. m., 10:00 a. m., 2:00 p. m., 4:00 p.
m., 6:00 p. m.y 7:00 p. m. En cada ejecucion, el cron job revisa las ventas realizadas, a
partir de la consulta en la base de datos que realiza un controlador en el backend, vy,
automaticamente, genera encuestas para ser enviadas a los clientes y recibir su
retroalimentacion.

Es preciso sefialar que, a la encuesta empleada para la atencion al servicio de mecéanica
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se le incluyd no sélo la calificacion al vendedor sino también al mecanico, ademas del
campo para el registro del kilometraje, como informacién predictiva.

Automatizacion envio de encuestas

Lograr la automatizacion de envio de encuestas fue un proceso que requirié adelantar
pruebas pilotos y ajustes constantes; a continuacion, se presentan los tres elementos
retadores que exigieron atencion:

Inicialmente, se configuré el envio de la encuesta mediante correo electronico, pero se
observo una baja tasa de respuesta. Entendiendo que el disefio del correo electronico
tenia imagenes con texto, se concluyo que las aplicaciones de correo en su gran mayoria
por defecto inhabilitan la visualizacion de imagenes impidiendo la lectura del mensaje
como también evitando hacer clic en el botdén que redirige al cliente directamente a la
encuesta para su diligenciamiento. Por esta razén, se disefié un correo mas sencillo con
fondo blanco y texto negro, lo que mejoro los resultados, de este modo, incluso las
imagenes que no se cargaban, ahora no eran un impedimento para acceder a la
encuesta.

Ademas, el asunto del correo incluia el nombre para facilitar su identificacion. Sin
embargo, muchas empresas que usan correo exclusivo para facturacion no revisaban
estos mensajes sino solamente las facturas. Por esta razén, se aprovechd la conexion
via API, un mecanismo que permite la comunicacion entre AsisteClick y el WhatsApp,
para enviar de forma automatica los enlaces de las encuestas.

El proceso de envio automéatico de encuestas requirié de pruebas iniciales; las cuales
consistieron en el envio de un mensaje de demostracion; lo cual permitio identificar los
requerimientos de WhatsApp para la aprobacion del envio. Asi, el ejercicio requirio de la
identificacion del tipo de mensajes y plantillas a emplear, logrando la definicion del uso
de mensajes transaccionales; el cual permite tanto el envio de encuestas como las
notificaciones internas del sistema.

Para llevar a cabo este proceso, fue necesario inspeccionar los llamados APl del modulo
de envios masivos de Asisteclick para poder identificar como el mismo relacionaba cada
plantilla aprobada por WhatsApp con su respectivo nombre. El identificador era necesario
para poder realizar la configuracién posteriormente en el controlador del backend que se
activaria cada vez que se requiriera el envio de alguna encuesta. Otra situacion asociada
a esta implementacion fue la identificacion de teléfonos méviles registrados en la base
de datos de clientes. Para ello tuvimos que revisar los 3 campos de teléfono disponible
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en Cuenti, luego filtrar por los nUmeros que empiezan por el #3 y que tuvieran en total 10
caracteres, entendiendo el formato de los nUmeros en Colombia que siempre empiezan
por 3. Finalmente, los nimeros fueron formateados de manera automatica concatenando
el valor 57 indicativo del pais a cada uno de los numeros. En caso de que el cliente no
tuviera ningn numero registrado, pero si un correo electrénico, el sistema procederia
con el envio mediante ese canal también de forma automatica.

La informacion de las encuestas respondidas permite alimentar tres campos de la tabla
encuestas respondidas: 1. Waa_Recibidos: Verdadero 1 o falso O que nos indica si la
encuesta fue recibida por el usuario mediante WhatsApp, gracias a una respuesta
emitida desde Asisteclick mediante un callback que dispara una respuesta a la interfaz
de la plataforma operacional que actualiza el campo en la base de datos; 2.
Encuesta_respondida: Verdadero 1 o falso 0 que permite tipificar cuales encuestas
fueron respondidas y cuales estan pendientes por responder. 3. Las categorias
asociadas a los productos facturados para su posterior analisis. Y finalmente, la
informacion relacionada a las calificaciones.

Gracias a la integracion con la interfaz de Asisteclick, logramos implementar un sistema
de notificaciones de informacion relevante para el gerente. En primera instancia se
implemento6 el envio de una notificacion de los despachos agrupados pendientes por
facturar que le permite al mismo verificar cuales son los servicios de mecanica
pendientes por facturar sin la necesidad de acceder al ERP en tiempo real.

También se implement6 una notificacion de productos que se facturan a través de la
funcionalidad “infinito” que permite facturar productos que no se les lleva control de
inventario como los tornillos, arandelas, tuercas; este desarrollo identifica cuando un
empleado utiliza la funcionalidad “infinito” de forma inadecuada, es decir registrando
productos que no corresponden a los permitidos, mejorando la fidelidad de la informacién
y previniendo el descuadre del inventario de productos que si se les lleva el control de
inventario de manera precisa.

Fase final

Los resultados relacionados con la satisfaccion al cliente que se presentan a
continuacion son parciales, dado que la implementacion de las acciones acordadas con
Osorio Repuestos esta en fase de implementacion e iteracion.

Los cambios implementados han logrado un incremento del 17% en la satisfaccion del

cliente. Cabe destacar que, aunque el nimero de encuestas respondidas se mantiene
similar al registrado inicialmente, las respuestas actuales provienen directamente de los
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clientes, lo que garantiza mayor objetividad en los resultados. Se espera que esta mejora
continle en ascenso a medida que se consolide la implementacion de las acciones
propuestas con el equipo de Osorio Repuestos.

2. Desarrollo de modelo predictivo para priorizar compras
Andlisis de la informacion

Para desarrollar el modelo predictivo de priorizacién de compras, se analizaron variables
clave como las entradas y salidas de inventario, categorizadas segun los conceptos de
venta y compra de productos. Estos datos, que excluyen transacciones anuladas, fueron
extraidos del sistema ERP Cuenti. La informacion utilizada abarca un periodo
comprendido entre junio de 2023 y junio de 2024, garantizando una base sdlida y
representativa para la construccién del modelo.

Dicho andlisis se adelanto a partir de los siguientes procesos:

1. Conexién de la base de datos del ERP: Realizamos una conexion a la base de
datos relacional del sistema ERP, mediante la instalacion de un cliente de
MariaDB, alojado en la infraestructura Amazon AWS del proveedor, quien utiliza
Amazon Aurora, servicio que permite la gestién de bases de datos de manera
escalable. Adicionalmente, hicimos la descarga de la misma para la realizacion de
pruebas de manera local.

2. Andlisis de la estructura de datos (Estructura): Debido a que el proveedor
Cuenti no contaba con un esquema de su base de datos actualizado, fue
necesario realizar varias sesiones con el lider de tecnologia, las cuales
permitieron identificar las tablas que contenian la informacién relevante para
empezar a realizar los analisis descriptivos iniciales. Las tablas utilizadas fueron
las siguientes:

e transacion_detalle - Listado de productos por cada transaccion
inv_movimiento_inventario - Entradas y salidas (Compras y Ventas)
inv_producto - Listado de productos
inv_producto_adicional - Informacion adicional de cada producto
inv_categoria - Categoria de productos
taller_vehiculos - Listado de vehiculos
taller_marca - Marcas de vehiculos (Chevrolet, Mazda, BMW, etc.)
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e taller_vehiculos_producto - Relaciona cada producto con el vehiculo que
le corresponde.
adm_cliente - Listado de clientes y proveedores
adm_empleados - Empleados

3. Analisis descriptivo: Una vez se identificaron las tablas de interés, se realiz6 un
analisis descriptivo de las diferentes columnas de cada tabla de interés,
posteriormente, se llevo a cabo un andlisis de las medidas de tendencia central
como la media, la mediana y la moda, ademas, se generaron diferentes gréaficos
para empezar a extraer conclusiones visuales.

Modelo predictivo

El modelo predictivo hace parte de la plataforma de control operacional de servicio al
cliente y se alimenta a partir de las entradas y salidas del inventario, en un rango de un
afo. El objetivo principal de este modelo es fomentar compras estratégicas basadas en
datos, a partir de anticipar cuantas unidades se venderan en los proximos dias, semanas
0 meses.

El andlisis descriptivo reveld que los procesos de compra no consideraban los datos
historicos, lo que generé un desequilibrio significativo: las entradas de inventario
superaron las salidas en mas del 57%. Esta situacibn ha derivado en un
sobreabastecimiento que afecta negativamente la rentabilidad de la compaiiia,
evidenciando la necesidad de optimizar la gestion de inventarios mediante un enfoque
mas estratégico y basado en datos.

Para llevar a cabo las predicciones, se utilizaron varios modelos estadisticos en Python.
Primero, se probaron tres enfoques:

e Regresion de Gradiente: Este modelo ajusta una funcién mediante la optimizacion
iterativa, ideal para manejar relaciones complejas entre variables.

e Regresion Lineal: Un modelo simple que busca establecer una relacion lineal entre
una variable dependiente y una o mas variables independientes. Es facil de
interpretar, pero puede ser limitado en su capacidad para capturar patrones no
lineales.

e Random Forest: Este modelo de aprendizaje automatico utiliza multiples arboles
de decision para mejorar la precision de las predicciones y reducir el riesgo de
sobreajuste.
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e El modelo Prophet es ampliamente recomendado en contextos con alta
estacionalidad, especialmente cuando se trabaja con datos de calidad limitada.
Sin embargo, en el caso de Osorio Repuestos, se determind que este modelo no
era adecuado. El analisis mostrd que el error cuadratico medio (ECM) de Prophet
no superaba 0,07, lo que indica una baja precision para las necesidades
especificas del negocio. Ademas, se identific6 que los productos con mayor
rotacion en el almacén no eran priorizados de manera adecuada, lo que
comprometia la efectividad del modelo en la gestion de inventarios y compras.

A partir de los resultados de la implementacion, se concluyé que se requeria un modelo
con la capacidad de predecir series temporales; razon por la que se implementdo ARIMA
(Autoregressive Integrated Moving Average), el cual

“se basa en la descomposicion de una serie temporal en tres componentes:
tendencia, estacionalidad y error. La tendencia representa la evolucién a largo
plazo de la serie, la estacionalidad describe patrones que se repiten a lo largo del
tiempo y el error es la variacion aleatoria no explicada por la tendencia y la
estacionalidad” (Tomas et al., 2023, 402).

El modelo predictivo se aplicd inicialmente a un solo producto. Posteriormente, se ajusto
para correrlo con la totalidad de los productos; sin embargo, el volumen de referencias
(mas de 18.000) requirieron un gran consumo de CPU. Adicionalmente, se tuvo en
cuenta el Informe de Inventario muerto en las ventas, generado por el software ERP
Cuenti. Al finalizar, fue posible determinar que existen casi 11.000 productos que no han
rotado en el periodo de un afo.

Lo anterior, conllevé a que el modelo filtrara la base de datos, teniendo en cuenta
Unicamente los productos que tienen movimiento en un periodo de tiempo determinado.

El modelo incluyé dos campos, Prioridad y Estado:

1. Prioridad. Este campo se clasifica en tres niveles: alta, media y baja. La
configuracion de prioridad se determind en la plataforma con base en los datos
analizados, que incluye la frecuencia de ventas, asi como los valores minimos,
maximos y las medidas de tendencia central.

Ademas, la priorizacién también esta determinada por el promedio de unidades a
vender en los proximos 30 dias; lo que permite la proyeccion de las ventas
esperadas durante un periodo igual. Es importante mencionar que, para cada
identificador de producto, el modelo genera 30 registros en la tabla
valores_futuros, donde se almacenan las predicciones de ventas mensuales.
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La consulta SQL que soporta este analisis utiliza la funcion AVG para calcular el
promedio de un campo llamado yhat, que representa la prediccién diaria del
modelo de ventas. Actualmente, la tabla contiene solo dos columnas (ID de
producto y yhat), esto tras una modificacién del modelo anterior.

El mapeo de los datos se realiza para cada ID de producto, permitiendo que la
informacion consolidada sea visualizada en la tabla a través de una consulta en
el backend.

Estado. Este campo describe el estado actual del inventario, dividido en 5
categorias:

e Agotado: Productos cuyo inventario esta en cero (0) indicando con color
rojo la necesidad de reabastecimiento.

e En camino: Productos que ya fueron solicitados al proveedor, con registro
en el sistema para informar al empleado que el pedido ya fue realizado. El
modulo de agotados realiza una revision continua de las existencias,
utilizando una tabla llamada productos_en_camino. En esta tabla, se
registran los productos solicitados y se les marca como "en camino”. Si el
estado del producto cambia, el sistema lo interpreta como una sefial de que
el producto ha llegado y se actualiza automaticamente su estado en el
inventario.

También puede ser que, al realizar el conteo fisico del inventario, el modelo
identifica productos que estaban en stock pero que no estan registrados de
manera correcta en el sistema. En este caso, se actualiza la existencia y la
cantidad en el inventario, restableciendo el estado del producto.

e Por agotarse: Productos con un inventario cercano a un nivel minimo y que
deben ser reabastecidos si las existencias caen por debajo de este umbral.
Actualmente, este limite se parametriza con los datos registrados en la
base de datos, pero se planea automatizarlo en el futuro para ajustar el
stock minimo, en funcién de las predicciones de rotacién generadas por el
modelo.

e No despachado: Estado de productos que fueron marcados como "en
camino", pero que después de 15 dias no han sido despachados por el
proveedor. Esta categoria incluye una funcionalidad de alerta que notifica
al empleado sobre aquellos productos que el proveedor no ha despachado
dentro del plazo esperado. Esta alerta permite realizar seguimiento con el
proveedor o ajustar los pedidos cuando sea requerido.
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e Standby: Indica productos que no se tendran en cuenta para ser pedidos
por su baja rotacion. Estos mismos se pueden marcar directamente desde
el médulo de agotados.

Médulo de Productos Agotados

Modelo Predictivo ARIMA - Ejecucién cada 30 dias
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Imagen 8. Gestion de agotados. Modelo predictivo

Especificaciones técnicas Arquitectura en la nube de Amazon AWS:

Como parte del desarrollo del modelo predictivo, se cre6 un script en Python que realiza
un filtrado inicial de los productos registrados en la base de datos. Este script descarta
aquellos productos que no presentaron movimientos durante el afio, optimizando asi el
enfoque del andlisis. Ademas, el script esta disefiado para alimentar una tabla con los
resultados generados por el modelo predictivo, la cual se almacena directamente en la
base de datos del sistema ERP.

Se utilizé la infraestructura en la nube de Amazon AWS, aprovechando que la empresa
ya contaba con una maquina virtual y un sitio web alojados en esta plataforma. Aunque
se evalud la posibilidad de conectar directamente a la base de datos del proveedor, esta
opcion fue descartada debido a las medidas de seguridad implementadas por Cuenti,
como el uso de claves PEM vy restricciones de acceso por rangos de IP, las cuales
resultaron incompatibles con Power Bl, la herramienta seleccionada para la visualizacion
de los datos.

22



2%  Universidad del

oY A
sysee Rosario

¥
+

Inicialmente, se adelantaron pruebas con bases de datos desactualizadas del software
ERP; y se cre6 una base de datos en el servicio de Amazon RDS, servicio eficiente para
la gestion de bases de datos relacionales como MariaDB. Dichas pruebas permitieron
entender cOmo se comportan los datos almacenados, como también someter la base de
datos a pruebas de rendimiento, teniendo en cuenta la gran cantidad de conexiones entre
las tablas de interés.

Para la ejecucion de las consultas SQL y las descargas de datos se emple6 una maquina
virtual en Amazon, que no incluye una interfaz grafica. Esta Ultima caracteristica conllevé
a que se use ChatGPT para generar consultas SQL y obtener conocimiento en otros
lenguajes. Adicionalmente, se configuraron reglas de seguridad para garantizar el acceso
seguro a la base de datos, utilizando variables de entorno para evitar la inclusién de
claves en el cédigo.

Se implementé un contenedor Docker configurado para iniciar automaticamente el
modelo predictivo al arrancar la instancia, eliminando la necesidad de permisos
adicionales para su ejecucion. Ademas, se desarroll6 un servicio programado que
ejecuta el contenedor cada 30 dias, apagandose automaticamente al finalizar el tiempo
establecido, lo que optimiza el uso de recursos. Por ultimo, se configurd el servicio de
Amazon Simple Notification Service (SNS) para notificar automéaticamente a la persona
encargada via correo electrénico cada vez que se inicie la instancia del modelo predictivo
para su monitoreo.

Actualmente, las predicciones generadas por el modelo se integran en la misma tabla
utilizada por el médulo de productos agotados, proporcionando estimaciones de ventas
por unidad para los proximos 30 dias. Esto permite a la persona encargada de compras
obtener una vista detallada de los productos agotados y por agotarse, aprovechando la
priorizacion generada por el modelo predictivo y considerando el stock minimo
establecido sumado con su experiencia en la industria automotriz. De esta manera, se
optimiza el proceso de abastecimiento al reducir las compras excesivas y asegurar
decisiones mas precisas y estratégicas.

3. Reducir los errores de inventario en un 40% mediante la implementacién de
inventarios parciales

En el marco de la actividad de reducir los errores de inventario en un 40%, se desarrollo
e implemento un proceso de inventarios parciales acompafnado de un checklist detallado
gue permite realizar ajustes precisos en esta area.
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Para garantizar la implementacion del proceso y el diligenciamiento del checklist, se
designd a una persona responsable de la revision y ajuste del inventario. Esta persona
recibié una socializacion del proceso, asi como una induccion detallada para ejecutar el
paso a paso del checklist. Sin embargo, a medida que se implementa el proceso de
revision de inventario se cometieron errores significativos en una linea de producto. Esto
genero esfuerzos adicionales para realizar ajustes.

Dentro de los ajustes implementados se subraya la categorizacion manual de 5000
productos aproximadamente. Dicha categorizacion ha permitido mayor precision en la
gestion del inventario, en tanto cuenta con datos mas precisos, Adicionalmente, es un
insumo para analisis futuros.

Considerando el alto volumen de referencias, que superan las 18.000, y la frecuencia
con la que se realizan el conteo y las medidas implementadas; a la fecha se ha logrado
un avance del 20% en la reduccion de los errores del inventario, lo que evidencia la
importancia de continuar con la implementacion del proceso de inventarios parciales, la
capacitacion y la supervision del personal involucrado.

4. Categorizar los productos fisicos y generar el entrenamiento necesario para la
actualizacion del sistema, facilitando basquedas rapidas

Se cre6 un mapa de ubicacion del almacén de Osorio Repuestos; el cual facilita la
localizacion de los productos en el almacén. Esta herramienta se organiza por secciones
y pasillos, segun las categorias de las existencias. El mapa ha logrado agilizar las
busquedas de productos tanto fisicamente como en el sistema de inventario;
adicionalmente, ha incidido positivamente en el desarrollo de conteos de existencias
fisicas, mejorando la categorizacion de los productos.

Los procesos de inventario que involucran el logro del objetivo de categorizar los
productos fisicos y generar el entrenamiento necesario para la actualizacion del sistema,
facilitando busquedas rapidas exigio la creacion e implementacion de un médulo del
proceso de capacitacion, en el que se exponen los conocimientos necesarios para la
concrecion de inventarios parciales. Mas adelante se profundizara en el proceso de
capacitacion.

En suma, el disefio y la implementacion del mapa, el proceso y la capacitacion sobre
inventarios ha permitido reducir significativamente el tiempo de busqueda de los
productos y optimizar el uso en el sistema del inventario; lo que contribuye a la mejora
de la operacién de Osorio Repuestos.
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O1KR2: Estandarizar el 60% de los procesos de servicio al cliente mediante una
estructura de macroprocesos

Journey de Ventas

El desarrollo de esta herramienta permiti6 mapear y comprender el recorrido que podria
realizar un cliente al contactarse con Osorio Repuestos para acceder a un producto o
servicio; el cual puede ser a través del teléfono, el mostrador o el mecéanico. Este analisis
se llevd a cabo mediante la observacion directa de la atencion al cliente v,
complementado con, grabaciones que documentaron las interacciones.

El anadlisis sefialado, permiti6 obtener una vision detallada de como los clientes
interactdan con la empresa; a través de cada punto de contacto. Dicha informacion relevo
las areas especificas que requerian una mejora, a partir de la optimizacion de los
procesos internos de la empresa.

Estandarizacion de los procesos

Osorio Repuestos no contaba con la documentacion de sus procesos; razon por la que
Lotus; en atencion a las necesidades de la empresa, y los resultados del Journey de
Ventas; establecié y documentd cuatro procesos encaminados a la optimizacion de la
gestion y el fortalecimiento de la estructura operativa de la empresa, como base para el
crecimiento de la organizacion a largo plazo. A continuacion, se detallan los procesos
mencionados.

1. Mecéanica Agil: Proceso disefiado para gestionar las solicitudes de servicio
mecanico de manera eficiente y oportuna; mapea los casos en los que el cliente
busca un diagndstico o una reparacion especifica. Al desglosar el proceso, se
identifican las necesidades del cliente y se ofrecen las alternativas necesarias o
asesorias pertinentes.
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Imagen 9. Diagrama de flujo - Proceso mecéanica agil. Fuente: Elaboracion
propia.

2. Compra de Productos: Proceso disefiado para proporcionar alternativas de
compra y asegurar que el cliente obtenga lo que necesita de manera eficiente.
Involucra la busqueda de productos especificos, establece la ruta de adquisicion
gue proporciona alternativas para la compra.
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Imagen 10. Diagrama de flujo - Proceso Compras de productos

3. Servicio Telefénico y de Mensajes: Proceso disefiado para establecer cémo se
debe dar solucion a las solicitudes recibidas, garantizando una respuesta efectiva
y oportuna por estos medios; establece los pasos para la identificacién del
producto o servicio requerido, asi como el cdmo se debe brindar solucion a las
solicitudes recibidas.
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Imagen 11. Diagrama de flujo - Proceso Servicio Telefénico y de Mensajes. Fuente:
Elaboracion propia

4. Inventarios Parciales: Proceso que permite la identificacion y correccion de
discrepancias en productos de baja rotacién; y, que, a su vez, actualiza el
inventario para mantener su precision. Este proceso se estructura en dos
momentos: la entrada y salida de productos. Incluye un anexo para el monitoreo
continuo, que se presenta como una excepcidn a los procesos regulares.

Dada la importancia de este proceso, su implementacién requirié de un trabajo
conjunto y cercano con el equipo de Osorio Repuestos que permitié evaluar,
identificar y ajustar los aspectos que requerian mejora.
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Imagen 12. Diagrama de flujo - Inventarios parciales
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O1KR3: Establecer un sistema centralizado de visualizacion de informacion que incluya
ventas, inventario, nivel de competencia del personal y servicio al cliente

El establecimiento de un sistema centralizado que permita la visualizacién de informacién
sobre ventas, inventario, la competencia del personal y servicio al cliente implica dos
componentes; el primero, se dedica a la definicion de métricas que permiten evaluar el
estado de los aspectos operativos y financieros de la empresa; las cuales se agrupan en
satisfaccion del cliente, inventarios y ventas. El segundo componente hace referencia a
la materializacion de la visualizacion de dichas métricas, lo que supone el logro de una
lectura actualizada y accesible en tiempo real de las areas que permiten la
transformacion esperada.

Establecimiento de métricas para la visualizacién de datos de Osorio Repuestos

Como se refirié anteriormente, las métricas son esenciales a la hora de evaluar el impacto
del progreso de Osorio Repuestos, a partir de la consultoria, inicialmente; vy,
posteriormente, hacer seguimiento a los procesos de la empresa y tomar decisiones para
Su bienestar.

El proceso de identificacion de las métricas resultd del analisis de la base de datos;
asegurando su medicion. A continuacion, se presentan las métricas seleccionadas:

Satisfaccion del cliente

e Meétrica Customer Satisfaction Score (CSAT. Visualiza la satisfaccion del cliente
frente al producto o servicio adquirido. Esta métrica resulta de las encuestas
diligenciadas por los clientes, luego de la interaccion con la empresa. El sistema
de visualizacion permite revisar el andlisis de las respuestas de los clientes en
clave de identificacion de tendencias.

Inventarios y ventas

Las métricas que se exponen a continuacion permiten visualizar la medicion del estado
de los procesos de la gestion de inventarios, area clave de intervencion de esta
consultoria, en relaciéon con la eficiencia y rentabilidad de Osorio Repuestos.

e Rotacion de Inventario. Frecuencia con la que se vende y repone el inventario, en
un periodo determinado. Este indicador es crucial para entender la eficiencia de
la gestion de inventarios.
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Tiempo de Reabastecimiento. Promedio de tiempo necesario para reponer el
inventario. Un tiempo de reabastecimiento reducido indica un proceso agil y
efectivo.

Volumen de Ventas. Cantidad total de ventas realizadas en un periodo de tiempo.
Este dato ayuda a medir el desempefio comercial de la empresa.

Tasa de Crecimiento de Ventas. Incremento porcentual en las ventas en un
periodo especifico. Esta métrica refleja la salud del negocio y su capacidad para
expandirse.

Valor Medio del pedido. Valor promedio de las transacciones de venta;
informacién que permite evaluar el comportamiento de compra de los clientes.
Tasa de Devolucion. Porcentaje de productos que son devueltos por los clientes.
Margen de Beneficio Bruto. Diferencia entre los ingresos por ventas y el coste de
bienes vendidos. Esta métrica es esencial para evaluar la rentabilidad del negocio.
Ingresos por cliente. Ingresos generados por cada cliente en un periodo de tiempo.
Ayuda a entender el valor econdmico que cada cliente aporta a la empresa.

Creacioén del dashboard

Teniendo en cuenta el modelo predictivo y las métricas establecidas, se desarrollé un
Dashboard, un tablero de visualizacion, en Power BIl. El objetivo del Dashboard es
proporcionar al gerente una herramienta intuitiva, en su manejo, para la visualizacion de
datos; tales como el crecimiento de las ventas, la rotacion del inventario, los ingresos y
egresos, entre otras métricas que en resumen permitiran evaluar el rendimiento de la
empresa; asi, como identificar las areas de mejora.

El Dashboard de Osorio Repuestos esta compuesto por 8 pestafias, que presentan la
informacién acopiada en cada una de las métricas expuestas. A continuacion, se
describe el contenido de cada pestaia:

no

General. Ofrece un resumen de todas las métricas del proyecto.

Caja. Muestra las transacciones realizadas y los medios de pago utilizados.
Ventas. Se dedica al analisis del volumen de ventas, flujo por vendedor, tipo de
vehiculo, tasa de crecimiento, entre otros.

Clientes. Permite identificar los clientes mas frecuentes.

Inventarios. Visualiza el estado del inventario, incluyendo la cantidad disponible
por producto.

Compras. Visualiza las principales adquisiciones.

Control de agotados. Refleja el estado de los productos por prioridad.
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8. Servicio al cliente. Refleja la calidad del servicio, el impacto y la satisfaccion del
cliente. Presenta los analisis resultantes de las encuestas de satisfaccion
diligenciadas por los clientes

A continuacion, se presentan algunas imagenes del dashboard:

Plataforma de Control Operacional
G E N E RA I_ de Servicio al Cliente
EEEEE ST 0S5
Desde-Hasta

01/09/2024 ©  30/09/2024 D Todas b Todas v Todas A
$ .l 4 .l 6 22 0 68 @35 Venta con iva @ $ Compra

$40 mill

$ Venta con iva

30 mi
Promedio de Compras
Diario
20 mi
$2.964.016 o
0 mil
Semana-36 Semana-37 38 Semana-39  Semar
re

Margen de Bene
Bruto:

£97 mill. (68,23%)

Partes Electricas

$60.632 420

Suspension $14.050.700
Frenos $10.189.350
400 Aceites y Lubric $9.981.000
Rodamientos $9.482.000
Correas $7.765.000
. Ferreteria $6.728.000
e Calefaccion $6.177.500
Infinito £5.644.150
Embrague $3.878.000
0 Soportes $3.104.000
01 sep 08 sep 15 sep 22 sep 29 sep s0m

$50 mill

Imagen 13. Dashboard Vista General - Fuente Propia
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01/09/2024 @  30/09/2024 @

Transacciones

03/03/2024  OR4&01 Factura electrénica  André Vallecilla $3.500
03/09/2024  OR4B01 22636 Factura electrénica  JUAN CAMILO OSCRIO $3500
03/09/2024  OR4B01 22636 Factura electrénica  JUAN CAMILO YEPES $3500
03/09/2024  OR4B01 22636 Factura electrénica  Maycol Alvis $3.500
04/09/2024  OR4B04 22640 Factura electrénica  André Vallecilla $25000
04/09/2024  OR4604 22640 Factura electrénica  JUAN CAMILO OSORIO $25.000
04/09/2024  OR4B04 22640 Factura electrénica  JUAN CAMILO YEPES $25.000
04/03/2024  OR4G04 22640 Factura electrénica  Maycol Alvis $25.000
04/09/2024  OR4&OT 22643 Factura electrénica  André Vallecilla 320500
04/09/2024  OR4&OT 22643 Factura electrénica  JUAN CAMILO OSORIO 320500
04/09/2024  ORAGDT 22643 Factura electrénica  JUAN CAMILO YEPES $20500
04/09/2024  OR4&OT 22643 Factura electrénica  Maycol Alvis 320500
05/09/2024  OR4589 22624 Factura electrénica  André Vallecilla $208.000
05/09/2024  OR4589 22624 Factura electronica  JUAN CAMILO OSORIO $208.000
05/09/2024  ORASBY 22624 Factura electrénica  JUAN CAMILO YEPES $208.000
05/09/2024  ORA4589 22624 Factura electrénica  Maycol Alvis $208.000
12/09/2024  OR46BD 22719 Factura electronica  André Vallecilla $560.000
12/09/2024 OR46BO 22719 Factura electrénica JUAN CAMILO OSORIO $560.000
12/09/2024  OR4680 22719 Factura electrénica  JUAN CAMILO YEPES $560.000
12/09/2024  OR4BBD 22719 Factura electrénica  Maycol Alvis $560.000
13/09/2024  OR4695 22736 Factura electrénica  André Vallecilla $6.000
13/03/2024  OR4695S 22736 Factura electrénica  JUAN CAMILO OSORIO $6.000
13/09/2024  OR4695 22736 Factura electrénica  JUAN CAMILO YEPES $6.000
13/09/2024  OR4695 22736 Factura electrénica  Maycol Alvis $6.000
16/03/2024  OR4724 22768 Factura electrénica  André Vallecilla $3.600
16/09/2024  OR4724 22768 Factura electrénica  JUAN CAMILO OSORIO $3.600
Total $141.622.068
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Imagen 14. Dashboard Vista Caja - Fuente Propia

01/09/2024 @  30/09/2024 B

Volumen de ventas

VENTAS

Plataforma de Control Operacional
de Servicio al Cliente

Volumen de ventas (unidades)

$40 mi
25 . 1 mil
520 mi $9 mill 432 mill $32.mi $30 mill
o mil
Servicio_ Nombre_categoria Producto sku
Venta regular Aceites y Lubricantes ESPEJO ELECTRICO IZ

(En blance)
$96.628.930

Aceites y Lubricantes
$96.628.930

Venta regular
$96.628.930

Calefaccion
$96.628.930

$ Venta_detalle ™
$141.622.068

s |
Servicio mecanico
$44993138

Correas

$96.628.930

Direccign
$96.628.930

A
BOCIN RUEDA DELAN..

$265.000

BOMBA DE CLUTCH P.
$260.000

e ——
CRRET162
$260.000

ESPEJO ELECTRICO I...
$260.000

MOTOVENTILADOR C...
$260.000

CORREAS ACANALADAS
$255.000

Imagen 15. Dashboard Vista Ventas - Fuente Propia
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= Plataforma de Control Operacional
T INVENTARIOS de Sl i
REPUESTOS
Desde-Fasta Codgo de barras
01/09/2024 @  30/09/2024 @ Todas v Todas e Todas hd

Movimiento de inventario

Productos mas vendidas vs menos vendidos =~ ®Undades vendidas @Entrada
(Excluye infinito)

2000

FUSIBLE 20A [AMARILLO) 127 140 eme -, 1.442
FUSIBLE 10A (ROJO) a5 1.500 K o T . ..
AMARRA PLASTICA LARGA DELGADA (COMERCIAL) UNIDAD 82 o TeaL 1184 Leett
TERMINAL DE ENCHUFE 65 K N ﬁqa_-___’::: i

PUNTILLA LISA 60 K .. TR
BALIN s 1000 A e 1074
RETEN 54 . R TP °
BOMBILLO STOP 1034 (2 CONTACTOS) 50 - R o
METRO CABLE AUTOMOTRIZ #18 a7 R4 K 756
FUSIBLE 15A (AZUL) a3 500
BOMBILLO MUELA 38

BOMBILLO 1034 2 FILAMENTOS 37 .
METRO DUPLEX POLARIZADO DELGADO PARLANTE 36 n
PASTILLAS DELANTERAS 36

REFRIGERANTE GALON VERDE 36

AMARRA PLASTICA MEDIANA 35

Total 3.932

Semana-36 Semana-37 Semana-38 Semana-39 Semana-40
septiembre

2024

sromedio de

28.625

$

Imagen 16. Dashboard Vista Inventarios - Fuente Propia

El disefio del Dashboard de Osorio Repuestos, en atencién a sus necesidades, se
caracteriza por ser intuitivo, facilitar la comprensién de los datos, contar con una
actualizacion en tiempo real y ser accesible desde diferentes dispositivos y lugares. Lo
anterior le permite a la empresa contar con informacién clara, actualizada, comprensible
y de facil acceso; necesaria para la toma de decisiones tanto del gerente como de sus
empleados.

Las caracteristicas definidas para el Dashboard resultaron en las siguientes decisiones:
la informacion se organiz0 en pestafas, cada una con su nombre clave; la disposicion
de los datos esta acompafiada por titulos, se resalta informacion con colores facilitando
la asociacion y los filtros presentes; adicionalmente, se desarrollaron alternativas que
permiten la adaptacion tanto en computadoras como en dispositivos moviles. De esta
manera, la informacion sera accesible en cualquier momento y lugar, asegurando que
pueda ser consultada de manera eficiente. Claramente, dentro de este proceso se resalta
la creacion de los mockups.

O1KR4: Mejorar las competencias del personal en los procesos de servicio al cliente y
fomentar la autonomia.

A través del sistema de capacitacion integrado a la plataforma de control operacional de
servicio al cliente, se disefiaron, documentaron y generaron médulos de entrenamiento
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técnico y procesos operativos.

Estas capacitaciones han fortalecido las competencias técnicas, tanto en habilidades ya
conocidas por algunos empleados, como en areas que necesitan refuerzo o aprendizaje.
Esto mejoro la confianza del equipo al poder brindar informacion mas precisa y responder
con mayor seguridad impactando positivamente en la calidad del servicio.

Ademas, la comunicacion fluida con la gerencia facilit6 un dialogo constructivo,
asegurando que el equipo estuviera alineado y comprometido con la implementacion de
las mejoras propuestas por la consultoria, creando un ambiente de trabajo colaborativo.

Para lograr estas mejoras en las competencias del personal, nos propusimos:

1. Establecer y ejecutar un sistema de capacitacion para el personal alineado con
la estandarizacién de procesos e incluyendo la medicién de desempefio

El sistema de capacitacion se compone de dos cursos. El primero, Mecanica automotriz,
esta disefiado para ensefiar desde conocimientos basicos hasta técnicas avanzadas,
combinando la teoria y la practica para formar profesionales en el mantenimiento y
reparacion de vehiculos.

El segundo curso, se centra en el servicio al cliente, el cual ofrece una inmersién en la
cultura de Osorio Repuestos, destacando los servicio ofrecidos y mejores practicas para
brindar una experiencia positiva en la interaccion con los clientes. Este enfoque asegurd
gue tanto el gerente como el equipo adquieran habilidades técnicas necesarias para
desempefiar sus labores.

La creacion de los cursos comenz6 con la elaboracion por modulos de guiones
detallados, que fueron desarrollados para cada proceso, incluyendo mecénica agil,
compra de productos, servicio telefonico e inventarios. A partir de estos guiones, se
utilizaron herramientas de inteligencia artificial para generar contenidos de alta calidad
en formato de video, facilitando asi la comprension y retencién de los temas abordados.
Para mayor informacién ver anexo.5

Los videos resultantes de los modulos de entrenamiento fueron cargados en el sitio web
interno de la empresa y alojado en SharePoint, para garantizar un facil acceso a todo el
personal. Esto asegura que los empleados cuenten con formacion constante para
repasar o reforzar lo aprendido.

El contenido de los modulos de capacitacion incluye lecciones especificas en cada tema,
desglosadas de la siguiente manera:
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1.

Conocimiento técnico en Mecanica:

Este modulo tiene por objetivo capacitar a los vendedores de repuestos de vehiculos en
conocimientos esenciales de mecanica rapida para mejorar la atencion al cliente,
identificar necesidades y recomendar soluciones adecuadas de manera efectiva. Los
temas incluyen:

L T A

Fundamentos de Mecanica Automotriz.
Diagnostico Bésico y Soluciones Rapidas.
Catélogo de Repuestos.

Herramientas Digitales y Soporte Técnico.
Tendencias en la Industria Automotriz.
Précticas.

Este curso esta divido en 4 secciones para un total de 1 hora y 47 minutos de formacion.

J ™

Capacitacién de servicio al cliente:

Médulo 1. Mecanica 4gil: Este mddulo incluye una introduccion y secciones
sobre diagndstico, reemplazo e instalacion de piezas, correccion y mantenimiento,
y qué hacer cuando no hay una solucion. La duracion total es de 13:48 minutos.
Moédulo 2. Compra de Productos: Incluye una introducciéon y lecciones sobre
herramientas, tornilleria y repuestos, con una duraciéon de 15:07 minutos.
Modulo 3. Servicio telefonico: Este modulo incluye introduccién y las secciones
de consulta por producto, consulta por servicios y consulta por desvare, tiene una
duracion de 11:45 minutos.

Mdédulo 4. Inventarios Parciales: Aborda temas como la introduccion al proceso,
ingreso de productos, salida de productos y monitoreo continuo. Con una duracion
de 7:23 minutos.

Al finalizar cada modulo, se incluye una evaluacion que permitira medir la efectividad del
aprendizaje. Las evaluaciones se califican en una escala de 0% a 100% y se requiere un
puntaje minimo de 75% para aprobar cada curso; Si un empleado no alcanza esta
calificacion, debera repetir el examen, hasta lograr el nivel esperado.

Es importante sefalar que la evaluacion no solo permite valorar el progreso del
empleado, sino también identificar las areas donde se tiene mayores falencias, de modo
gue se pueda reforzar el conocimiento.

2.

Asegurar que el 100% del personal esté capacitado en el uso del nuevo sistema
de servicio al cliente antes de finalizar el trimestre
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Asegurar que el personal estuviera capacitado en el uso del sistema de servicio al cliente
implicé que el equipo se organizara y llevara a cabo las capacitaciones, a pesar de las
limitaciones de tiempo propias de la operacion diaria. Con el compromiso de todos, se
logr6 completar los dos cursos programados. Los resultados obtenidos son los
siguientes:

Servicio al Cliente:

e Modulo de Servicio al Cliente: Todos los empleados aprobaron con una
calificacion del 100%.

e Modulo de Compra de Productos: Los empleados obtuvieron una calificacion
promedio del 85%.

e Modulo de Servicio Telefonico: Todos los empleados aprobaron con una
calificacion del 100%.

e Mddulo de Inventarios: Los empleados obtuvieron una calificacion promedio del
85%.

Mecéanica Automotriz:

Mdédulo 1: Calificacion promedio de 95.83%.
Maodulo 2: Calificacion promedio de 88.89%.
Maédulo 3: Calificacion promedio de 95%.

Maodulo 4: Calificacion promedio de 97.62%.

Estos resultados reflejan que los empleados ahora cuentan con las herramientas y
conocimientos necesarios para mejorar la eficiencia operativa, lo que también impactara
positivamente en la experiencia del cliente en Osorio Repuestos. Sin embargo, se
recomienda reforzar los conocimientos en los modulos de Compra de Productos e
Inventarios para garantizar un desempefio 6ptimo en estas areas clave.

3. Disefiar y documentar las competencias necesarias para el servicio al cliente

La capacitacion a los empleados de Osorio Repuestos se cimentod en el fortalecimiento
de las competencias necesarias para lograr una atencion integral, lo que supone
conocimiento técnico, saber, habilidades de comunicacion y acompafiamiento asertivo
orientado al cliente, actitud, en destrezas operativas que permitan una ejecucion eficiente
y exitosa.

Estas competencias buscan no solo mejorar el rendimiento individual, sino también

fortalecer la ventaja competitiva de la empresa mediante la alineacion de cada tarea con
los objetivos estratégicos de Osorio Repuestos.
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Dado que los procesos de capacitacion y evaluacion deben ser una constante en la
organizacion, por ende, se aporta a Osorio Repuestos un listado detallado de las
competencias a evaluar; facilitando asi la identificacion de las areas que requieren
fortalecimiento. Ver anexo 10.

Conclusiones

La consultoria realizada permitié abordar las principales probleméticas de Osorio
Repuestos. Las acciones implementadas, como la automatizacion de encuestas de
satisfaccion, el funcionamiento en tiempo real del modelo predictivo para priorizar
compras, la reduccion de errores en inventarios y la centralizacion de toda esta
informacion en un dashboard, han mejorado significativamente la operacion de la
empresa.

Esto no solo ha beneficiado al gerente y al equipo operativo, sino que también ha
facilitado la toma de decisiones basadas en datos. Aunque el proceso de implementacion
sigue en marcha, es necesario consolidar estas acciones para alcanzar plenamente las
metas planteadas.

La estandarizacion de los procesos, lograda mediante la documentacion y creacion de
macroprocesos, ha mejorado la organizacion y eficiencia de las operaciones,
estableciendo ademas las bases para una estructura operativa sélida y escalable.

El sistema de capacitacion disefiado e implementado fortalecié las competencias
técnicas y operativas del equipo, alcanzando calificaciones promedio superiores al 85%
en todas las areas evaluadas. Esto refleja el compromiso y la creciente autonomia del
equipo.

Aungue estas mejoras han contribuido a reducir la dependencia operativa del gerente, la
actual contingencia derivada de la falta de dos colaboradores impide que Yesid Osorio
pueda delegar completamente sus responsabilidades y dedicar mas tiempo a su vida
personal. Sin embargo, el apoyo del equipo, junto con la definicion clara de roles y tareas,
ha permitido organizar el desarrollo operacional de la empresa mientras se supera esta
situacion temporal.
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Recomendaciones

e Es fundamental seguir implementando y monitoreando los procesos para
asegurar la mejora continua de la operacion. Aunque los cambios son paulatinos,
esta es la Unica manera efectiva de transformar y fortalecer la cultura
organizacional.

e Crear guias visuales o diagramas de flujo accesibles para todos los empleados,
reforzando su comprension y aplicacion diaria de los procesos.

e Realizar revisiones periddicas del modelo predictivo para ajustar parametros para
terminar de incluir datos sobre oportunidades de venta relacionadas con servicios
como cambio de pastillas por tiempo, cambio de baterias, correa de distribucion y
aceite. También se recomienda desarrollar notificaciones automaticas para estos
Servicios.

e Establecer un cronograma de revisiones periodicas del inventario para verificar la
coherencia entre los productos fisicos y el sistema, reduciendo discrepancias y
mejorando la precision de la gestion.

e Fomentar entre los empleados la importancia de diligenciar las encuestas y animar
a los clientes a responderlas. Con lo que se espera incrementar la tasa de
respuesta y la satisfaccion de los clientes.

e Reforzar los conocimientos del equipo en los médulos de Compra de Productos e
Inventarios.

e Involucrar a todo el equipo en el proceso de mejora continua, promoviendo una
cultura de colaboracion y aprendizaje.
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Anexo 1. Mapa de empatia.

Escucharlo, permitir que se

desahogue, hablar es su manera

de canalizar su nivel de estrés y

situaciones negativas tanto en el
~ ambito personal como laboral.

~

~.

Anexos

Reemplazarlo a él en el almacén
para que él pueda descansar
algunos dias le ayuda mucho.

Ayudarlo en realizar actividades
en el computador entendiendo

~.

SN

~
Escucha diferentes situaciones y \‘\

retos de sus colegas del gremio
como propietarios de servitecas,
ferreterias, entre otros.

Conversa mucho con los clientes
a quienes en algunas ocasiones
les comparte su situacion
personal.

Escucha ciertas situaciones que
suceden dia a dia a nivel tanto
personal como laboral de sus
empleados y mecanicos.

Mientras conduce generalmente
escucha emisoras en donde se
actualiza a nivel de lo que
sucede en el pais y su principal
preocupacion la inseguridad.

Escucha muy frecuentemente
una retroalimentacion positiva
por parte de sus clientes.

En algunas ocasiones sale a

que él cuenta con una carencia
grande de alfabetizacion digital.
~
~
~ “Prefiero estar en el aimacén que
= en almacén por la situacion con
su mama”

Tiene una relacion estrecha con
su hijo mayor quien usualmente
lo escucha y lo aconseja tanto a
nivel personal como a nivel
laboral.

Contiguo al almacén se
encuentra la estacion de
bomberos, con quienes tiene una
estrecha relacion y se entera de
situaciones del pueblo en
diferentes niveles.

- Luego de su extensa jornada
Pt laboral ve su noticiero, sale a
2 caminar en el conjunto donde

-7 vive para liberar el estrés.

Suele compartir con sus hijos

- tomarse un café con sus cuando estan de visita en su
Pt amistades 0 a comer aunque  casa, salir a comer con ellos y
7 muy poco sale de la casa. conversar,

Esta en un proceso de
separacion con su esposa, lo que
le causa bastante incomodidad é!
vivir juntos todavia mientras
venden su casa y reparten

Necesita una solucion para poder .
trabajar menos horas como -
también planear su retiro en los -
proximos anos. -
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bienes.

Anhela que su hijo menor pueda
salir adelante para poder estar

tranquilo. Su situacion le deprime -
mucho. -

-

-
P

-
-~ Analiza mucho a las personas
tanto por su aspecto fisico como
en su forma de actuar, para de
forma inconsciente saber como
abordarlas o atenderlas en su dia
adia.

Se actualiza a través de lo que
ve en redes sociales, reels de
Instagram, TikTok. Tampoco le
puede faltar ver la emision del
noticiero de las 7 PM para
actualizarse de lo que sucede en
el pais.

Posee una gran atencion al
detalle, es muy estricto con el
orden tanto en la casa como en
el almaceén.

Le encantan las ventas y atender
a las personas. “Mas que
repuestos somos servicio”, “me
encantan las relaciones
publicas”.

Viaja como minimo 2 veces al
afio para contrarestar el estrés y
el cansancio causado por su
trabajo. ~

Los domingos suele salir a
montar bicicleta en las tardes

del conjunto en donde socializa
con algunos vecinos.

Se queja constantemente de lo
demandante que es el almacén
para él, al punto de manifestar
interés en venderlo.

“Estoy deprimido, estoy
cansado”, "Sino esta Yesid
Osorio el almacén se acaba”

“El éxito de este negocio es el
mostrador, y que yo esté encima
de los mecénicos y los
empleados”

~
S~

~
Se mide la presion todos los dias \‘\\
y se toma su medicina para

como también le gusta ir al turco manteneria controlada.
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Anexo 2. Buyer Persona.

Yesid Osorio

EDAD: 60 afios MOTIVACIONES: PERSONALIDAD:
OCUPACION:  Gerente de un Negocio Familiar YNUEVOSL 1OS AUTOMOTRICES Introvertido Extrovertido
ESTADO CIVIL:  Casado SN
UBICACION Jamundi, Valle del Cauca Sensorial - Intuitivo
e ,, SENSACION DE JUVENTUD Y VITALIDAD
ARQUETIPO: "El Emprendedor’ Racional Emocional

STATUS Y RECONOCIMIENTO SOCIAL

Autoridad Determinado Intransigente DESCANSO, SALUD Y ESTETICA Emite Juicios Flexible
VIAJES RECREATIVOS AL EXTERIOR

METAS: AFINIDAD:

+ Alcanzar una vejez digna, comfortable y tranquila Adopci6n Tecnologica

+ Tener un negocio estable, rentable y préspero (para sostener o vender) | |

« Tener mas tiempo libre de ocupaciones y estrés Relacionamiento Publico

-+ Mantener un estilo de vida cémodo |

Disponibilidad de Tiempo

FRUSTRACIONES:

+ Mala atenci6n al cliente / Trato impersonal Salud Financiera

- Falta de compromiso de los empleados
- Bajas utilidades en el negocio / Perdida de ventas
- No poder desconectarse del todo de su trabajo cuando lo necesita OTRAS MARCAS:

BIO: (
; TISSOT
Don Yesid es un hombre de 60 afios que desde su juventud decidié

emprender, lleva atendiendo el mismo negocio por la mitad de su vida, sus
clientes confian en él y en su criterio. Es un padre de familia ademas de ser
gerente, sus hijos ya son adultos, Y el se encuentra en la etapa de la vida en

donde quiere empezar a planear su vejez, sin embargo le cuesta mucho Afxﬁﬂggg\\ u VARTA

soltar el trabajo para descansar y darse un espacio, maneja cargas muy altas
de estrés y jornadas largas de trabajo que han empezado a afectar su salud
fisica y emocional.

Anexo 3. Entrevista.

ENTREVISTA NUMERO: 196

ENTREVISTADOR(ES):
Mattheuv Osorio
Adriana Varela

FECHA, DURACION Y MEDIO DE LA ENTREVISTA: Videollamada / mayo 11 del 2024 /
8:00pm. | 1 hora

NOMBRE Y DATOS RELEVANTES DEL ENTREVISTADO: (Por qué responde al

segmento de personas que se consideran posibles clientes).

Yesid Osorio Trujillo,
Propietario y Gerente del negocio (Cliente) Repuestos Osorio

Es la persona con mayor autoridad y contexto frente al negocio, esta altamente
involucrado con el dia a dia del mismo, no solamente desde los ambitos
administrativos sino también desde la operacion en un rol de supervision participante.
Tiene contacto directo con sus clientes, competidores, proveedores, entre otros.
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PREGUNTAS REALIZADAS DURANTE LA ENTREVISTA Y EL FIN CON EL QUE
REALIZAN CADA UNA (¢Qué tipo de informacion quieren capturar al hacer cada pregunta?).

1. PREGUNTAS INTRODUCTORIAS
e ;Como describiria usted su negocio? ¢ Cudl es la actividad que considera mas
importante para su negocio?
e ¢ Qué roles existen dentro de su negocio y que nivel de responsabilidad tienen?
¢, Cuantas personas desempefian cada rol?
e (;Qué percepcion tiene de la industria de autopartes y repuestos en este
momento?

2. PREGUNTAS PARA MEDIR ESFUERZOS DE INNOVACION

e (;Que tanto ha cambiado su manera de trabajar desde que empezd hasta
ahora?

e ¢ Cuadles han sido los motivadores de cambio mas relevantes para su negocio
hasta ahora?

e ;Como le afectd la pandemia del Covid19? ¢ Cambio algo durante y después
de ella?

e ;Qué otras coyunturas le han llevado a implementar cambios?

e ¢ Cual ha sido el cambio que considera mas disruptivo en su negocio?

3. PREGUNTAS PARA IDENTIFICAR DOLORES
e (Cual o cudles son las tareas mas tediosas o dificiles en su trabajo?
e (Cuales son las tareas que delega en otros empleados o personas?
e (Cual es una tarea que no esta dispuesto o no puede delegar?
e ¢(Ha identificado algun proceso en donde haya errores frecuentes u
ocasionales?

e ¢ Tiene documentacion de sus procesos internos?

4. PREGUNTAS PARA IDENTIFICAR OPORTUNIDADES
e ¢ Sipudiera cambiar por completo algo de su negocio, que seria?
e /;Que le gustaria que pasara en su dia a dia que no sucede actualmente?
e ¢Siente que le hace falta ayuda con alguna labor?
e ¢ Hay alguna tarea en particular que quisiera que fuera mas facil?
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RESUMEN DE LA ENTREVISTA (Describa los aspectos generales de como transcurrio la
entrevistay la informacion ofrecida por el entrevistado).

El cliente inicia la entrevista describiendo que la empresa ha sido caracterizada por
esfuerzos de innovacion orientados a buscar optimizacion de procesos y mejoras
técnicas.

Destaca que la atencion ofrecida en el negocio estd marcada por la agilidad como
punto principal, atendiendo a las necesidades del cliente y buscando ofrecerles el
producto especifico que el cliente busca. El cliente menciona un factor emocional
atado al negocio por su parte.

El cliente menciona el uso de una herramienta tecnolégica creada por ellos mismos,
llamada TYPO (Tornillos y Partes Osorio) y menciona retos que enfrentaron al no
poder actualizarlo y al tener que migrar a una herramienta externa que no suplia sus
necesidades y con la que no estaban familiarizados. Actualmente esta herramienta
es muy necesaria para ellos a pesar de que no funciona como ellos quisieran y les
generan grandes retos en cuanto al manejo de inventario. A lo largo de la entrevista
el tema de manejo de inventario se muestra como uno de los dolores fuertes del
cliente en este momento.

Continuda el cliente mencionando retos y problemas recientes que han tenido en el
area financiera asociados a situaciones de compras y manejo de presupuesto.
Menciona que una necesidad actual es el sostenimiento de la empresa. Aqui el cliente
hace mencion a un dolor puntual y es que se siente incapaz de delegar y considera
gue su presencia personal es vital para la correcta operacion de la empresa (impacto
en ventas) Don Yesid manifiesta la importancia de la atencién en el mostrador y la
posventa (algo que siente que solo él lo hace de la forma adecuada).

El cliente considera que las relaciones publicas y estar en el mostrador son su funcion
mas importante. El canal presencial es el mas utilizado y relevante actualmente para
el negocio.

El cliente habla de los diferentes roles del negocio, y menciona que hay una filosofia
de horizontalidad a pesar de los diferentes cargos de cada uno. Tienen cosas en las
gue cada uno se concentra, pero en general saben que todos deben cooperar con las
mismas funciones, siendo la atencion al cliente la prioritaria.

Continuando en la entrevista, el cliente habla de su percepcién de la industria después
del COVID, y menciona otros factores externos que han impactado la industria, como
el precio del délar y la aparicion de vehiculos chinos y vehiculos eléctricos, que han
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encarecido los repuestos. También menciona que algunas existencias de su
inventario carecen de rotacion o se van volviendo obsoletas. Menciona que las
baterias hacen parte de los productos mejor vendidos.

El cliente hace énfasis en que el cambio ha sido una constante en su negocio y en la
industria desde que empezo6 a trabajar. Menciona que los factores que mas han
impulsado el cambio para él han sido la necesidad de tener inventario mas variado (y
tecnoldgico) para cada vez mas tipos de autos (marcas y modelos) también por el
incremento de poblacion y aparicion de nuevos competidores. El cliente manifiesta
preocupacion por la obsolescencia de algunas existencias en su inventario. Menciona
gue los cambios en las marcas y adopcion del publico también impactan el negocio.
La competencia es en palabras del cliente uno de los motivadores del cambio mas
grande.

La pandemia mostré la relevancia de tener buena penetracion digital y sistemas que
permitieran un trabajo semi remoto.

Una coyuntura que inspiro la implementacion de un sistema actualizado, rotulado y
sistematizado, fue la necesidad de tener mas control de inventario y la necesidad de
expandir inventario. El sistema actual no suple las necesidades. La dificultad de
mantener el sistema personalizado fue relacionado a costos. El cliente considera
gue laincorporaciéon de un sistema personalizado para el manejo de inventario
y la facturacion electrénica fue el cambio mas relevante que han tenido.

La capacidad de atencion al cliente fue un tema que recurrentemente el cliente
mencioné como muy relevante y dificil de delegar. Las tareas delegadas a los otros
empleados estan asociadas al orden, manejo de inventario, la agilidad; las compras y
pagos a proveedores y la liquidacion de mercancia, la contabilidad, némina y
parafiscales. etc. La administracion y la atencién al cliente son los momentos que Don
Yesid considera dificil de delegar.

El cliente menciona que no existe una documentacién de los procesos. Manifiesta que
este es un dolor actual, a la que no se le ha prestado la atencién necesaria, manifiesta
gue les gustaria tener una documentacion estandarizada y un reglamento mas claro
para el negocio, incluyendo la filosofia, las reglas, protocolos, etc.
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CONCLUSIONES DE LA ENTREVISTA (Describa lainformacion mas relevante
recogida. Identifique aspectos clave que surgieron durante la charla'y que pueden aportar
valor extra alo que ya conocia sobre el proyecto o el problema).

Identificamos puntos importantes que son dolores actuales y que estan
relacionados entre ellos:

1. Recesion econdmica que afecta a empleados, clientes y al negocio mismo.
Mezclado a la subida de precios.

2. El manejo de inventario continta siendo un reto debido a lo extenso que es 'y
lo cambiante que es

3. El sistema actualmente es el dolor méas fuerte del cliente porque impacta
actividades administrativas y decisiones de negocio, como compras, manejos de
presupuesto y actividades contables. (necesidad de una solucién a medida)

4, El canal de ventas contintia siendo limitado y muy dependiente de la atencién
al cliente, personal y que el cliente considera dificil de delegar.
5. Hay factores tanto internos como externos que estan teniendo un impacto

actual en el negocio y que se combinan en una problematica alrededor de la
administracion y el manejo de datos.
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Anexo 4. Factores Externos - Osorio Repuestos

ID | Factores Nomenclatura | Descripcion

Oportunidades

O1 | Alianzas AETS Aprovechando la  estrategia de su
estratégicas con competencia, OSORIO REPUESTOS podria
talleres y formar alianzas con talleres y servitecas locales
servitecas para mejorar el acceso a su inventario y

servicios, aumentando su base de clientes y
lealtad de marca.

O2 | Adopcion de ATVD La creacion de plataformas de comercio
tecnologias de electronico robustas y la adopcion de mejores
venta digital practicas en ventas online, como lo hace

MercadoLibre, puede capturar una mayor
cuota de mercado digital.

O3 | Incorporacion de INEC Adoptar estandares de catalogacién de
estandares de autopartes como ACES & PIES para mejorar la
catalogacion precision y eficiencia en la identificacion y venta

de repuestos.

O4 | Expansion a ENMR Dada su ubicacion estratégica en Jamundi y la
nuevos mercados proximidad a grandes centros urbanos como
regionales Cali, OSORIO REPUESTOS podria expandir

su alcance geografico a nuevas areas. Esto
podria incluir la apertura de nuevas sucursales
o la creacion de alianzas con tiendas existentes
en otras ciudades para distribuir sus productos,
aumentando asi su cobertura de mercado y
base de clientes potenciales.

Amenazas
Al Precios PCC Competidores como TORNIFRENOS Y
competitivos de REPUESTOS OSORIO y otros almacenes
competidores grandes de Cali ofrecen precios mas bajos, lo
gue puede atraer a clientes que buscan
opciones mas econdémicas.
A2 Desventajas DLUB La distancia hasta Cali y otros centros de
logisticas por distribucién grandes puede ser una desventaja
ubicacién si los competidores ofrecen tiempos de entrega
mas rapidos y servicio directo a domicilio.
A3 Servicios SEC Diferenciarse  de  competidores locales
especializados de ofreciendo servicios especializados
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ID | Factores Nomenclatura | Descripcién
la competencia directamente en el establecimiento, como
instalaciones y reparaciones que actualmente
no estan disponibles en  OSORIO
REPUESTOS.
A4 | Limitaciones en la LCSI Algunos competidores tienen la capacidad de
capacidad de atender a mas clientes simultaneamente y
servicio y gestionar mayores inventarios, lo cual podria
inventario representar una amenaza si OSORIO
REPUESTOS no mejora su capacidad
operativa.
A5 Impactos IMA Cambios en la economia como el aumento del

macroeconomicos

dolar y la disminucion general de ventas en el
sector automotriz podrian impactar
negativamente en OSORIO REPUESTOS sino
se adaptan adecuadamente a estas
condiciones.
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ID | Factores Nomenclatura | Descripcién

Fortalezas

F1 Experiencia en el EXME Con més de 30 afios en el mercado,

Mercado OSORIO REPUESTOS ha acumulado un
vasto conocimiento y experiencia en la
industria automotriz, lo que le permite
entender y satisfacer mejor las necesidades
de sus clientes.

F2 Amplio Inventario AMIN La empresa cuenta con méas de 15,000
referencias, lo que le permite ofrecer una
gran variedad de opciones a sus clientes,
asegurando que puedan encontrar lo que
necesitan.

F3 Calidad de los CAPR El 70% de los repuestos son importados de

Productos paises como Taiwan, Corea y Japon,
garantizado productos de alta calidad

F4 Vocacion de VOCS La empresa se destaca por los valores

Servicio compartidos por el gerente, relacionados a
la excelencia en atencién al cliente y su
compromiso con su satisfaccion.

F5 Diversificacion de DIME Atienden tanto a clientes B2C como B2B, lo

Mercado que les permite diversificar sus ingresos y
reducir el riesgo de dependencia de un solo
segmento de mercado.

F6 Ubicacién UBES Situada en Jamundi, Valle del Cauca, la

Estratégica empresa esta bien posicionada para atender
tanto a clientes locales como a los de las
regiones cercanas.

Debilidades

D1 | Problemas de PRIN La empresa enfrenta problemas de sobre-

inventario stock y manejo de inventarios, lo que puede
llevar a costos innecesarios y espacio de
almacenamiento limitado.

D2 | Limitaciones de LICV La empresa depende principalmente de las

canales de venta ventas en el sitio fisico y ha tenido intentos
fallidos previos en la adopcion de canales
digitales efectivos.

D3 | Sistema ERP SERPI La migracion a un nuevo sistema ERP ha
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ID | Factores Nomenclatura | Descripcién
Inconsistente presentado inconsistencias y limitaciones

afectando la eficiencia operativa

D4 | Dependencia del DEGE La ausencia del gerente afecta
Gerente significativamente las ventas y las

operaciones diarias, evidenciando una
dependencia excesiva en su liderazgo.

D5 | Faltade FED No existe una documentacion clara de los
Estandarizacion y procesos ni una estructura organizacional
Documentacién definida, lo que puede dificultar la eficiencia

y la gestion interna de los procesos

D6 | Experiencia del EXUD Los clientes han enfrentado fricciones en la
Usuario en experiencia de compra, especialmente en
canales digitales plataformas digitales, debido a problemas

en la validacién de repuestos y manejo de
devoluciones.

D7 | Comisiones a COEM No se cuentan con incentivos para los

empleados

empleados en caso de cumplimiento de
ventas o servicio al cliente.
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Anexo 6. Matriz de Factores Internos - Osorio Repuestos
Calificacion MEFI (Matriz de Factores Internos)
Grado Grado
i de Relativ
analist importan
al Total . o de
clacon | .
(Danny| analista2 | analista3 | analista4 relacion | 'MPort
) (Adri) (Matt) (Nico) al total | 272
Dependencia 23.43
D4 7 0.520
del Gerente 2 2 1 2 %
Limitaciones de
10.93
D2 canales de 15 0.243 %
venta 1 3 7 4
Problemas de 10.2
D1 . . 16 0.228 0.25
inventario 6 1 8 1 %
Sistema ERP
D3 . 18 0.202 |9.11%
Inconsistente 3 4 4 7
Falta de
Estandarizacio
D5 21 0.173 | 7.81%
ny
Documentacion 4 8 6 3
Incentivos de
D7 venta a 25 0.146 | 6.56%
empleados 12 5 2 6
Experiencia del
Usuario en
D6 28 0.130 |5.86%
canales
digitales 11 7 5 5
Experiencia en
F1 P 29 | 0126 |5.66%
el Mercado 5 6 9 9
Vocacion de
F4 .. 33 0.110 |4.97%
Servicio 9 11 3 10
Amplio
F2 P . 37 0.098 | 4.43%
Inventario 7 12 10 8
Diversificacion
F5 41 0.089 | 4.00%
de Mercado 10 9 11 11
li [
F3 Calidad de los 47 0.077 | 3.49%
Productos 8 13 13 13
Ubicacién
F6 , . 47 0.077 | 3.49%
Estrategica 13 10 12 12
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Anexo 7. Matriz de Factores Externos - Osorio Repuestos
Calificacion MEFE (Matriz de Factores Externos)
Grado Grado
de Relativ
analistal| analista2 | analista3 analista 4 Total importan o de
(Danny) (Adri) (Matt) (Nico) ciacon import
relacion .
ancila
al total
Adopcién de
. 20.32
02 |tecnologias de 1 3 2 3 9 0.200 %
venta digital
Precios
. 20.32
Al |competitivos de 3 2 3 1 9 0.200 %
competidores
Limitaciones en
A4 la capag@ad de 4 1 4 6 15 | 0.120 12.19
servicio y %
inventario
Servicios
especializados )
A3 P 5 5 6 2 18 0.100 10.16
de la %
competencia
Incorporacion
O3 |de estandares 2 4 7 7 20 0.090 |9.14%
de catalogacién
Alianzas
estratégicas
O1 9 7 6 1 8 22 0.082 |8.31%
con talleres y
servitecas
Impactos
A5 | macroeconémic 6 7 5 4 22 0.082 |8.31%
oS
Desventajas
A2 | logisticas por 9 9 9 5 32 | 0.056 |5.71%
ubicacion
Expansion a
nuevos
04 8 8 8 9 33 0.055 | 5.54%
mercados
regionales
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Generar confianza
en cliente en la
atencioén en el

mostrador
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Analgésicos

(asociado a
dolores)
Definir los Realizar
diferentes . Mddulo de
. entrenamiento en .
journeys de ., entrenamiento
compra que mas atencion al capacitacion
y pra 9 publicode | Y ¢
Permitir que | se les dificultena| . o para la
clientes dificiles -
el gerente | los empleados y ara los adquisicion de
pase menos establecer P conocimiento
. . empleados en la .
tiempo en el | capacitaciones i sin
. bldsqueda de .
almacén endonde seles | . dependencia
incrementar la
entrena para . del gerente con
confianzay la -
estar preparados S seguimiento
. . experiencia al
ante situaciones . remoto
. cliente.
similares.
Los.cl|entes no Programa de
sienten el capacitacion
mismo nivel de intensiva para los
confianza en el empleados en Sroarama
resto de habilidades de .l %a| -
empleados que atencién al cogmbir?a
en el gerente cliente, técnicas | Entrenamientos L
o ., |capacitacion en
. de comunicacion | en la resoluciéon -
Mejorar la . atencion al
. y conocimiento de problemas .
experiencia . cliente,
de productos. técnicos y L
de compray : resolucion de
e manejo de
personalizaci . X problemas y
. Cursos y talleres situaciones -
on e conocimientos
que cubren dificiles paralos | ., .
. técnicos de los
técnicas de empleados
L productos para
comunicacion
. los empleados
efectiva, del mostrador
habilidades de
venta y manejo
de situaciones
dificiles.
Mas de 46% en| Mantener o Que los Que el Gerente | Herramienta
pérdidas en | incrementar empleados permanezca en digital que
ventas cuando | las ventas tengan el el permite al
el gerente no | mensuales conocimiento establecimiento gerente
esta. sin la necesario para por mas de 8 supervisar las
necesidad |ofrecer productos| horas diarias |interaccionesy
Cansancio de | del servicio | relacionadosy el desempefio
arduas horas | del gerente | mantengan una Supervision de los
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Analgésicos

(asociado a
dolores)
de trabajo para buena atencién al| automatizada empleados
el gerente cliente que permita al | remotamente,
gerente delegar | con alertas'y
tareas de manera reportes
efectiva 'y automaticos.
monitorear el
desempeiio de
los empleados
sin estar
presente
fisicamente
Capacitacion
continua para los
asesores de
venta que cubra
aspectos
técnicos de los
Imposibilidad productos y Plataforma
de ausentarse habilidades de digital que
por largos atencion al combina
periodos de cliente capacitacion
tiempo del continua,
almacén Sistema de evaluacion de
Supervisar el delegacion de | desempefioy
~ Asegurar . .
desempefio de los Poco responsabilidade [ herramientas
o ventas en el Mantener las .
asesores de venta | conocimiento . S que permita al |de soporte para
- negocio y ventas y tener
y atencion al por parte de los . gerente asesores de
. mantener los| monitoreo en _
cliente durante el asesores a . . ausentarse sin venta que
. . L niveles de | tiempo real para
acompafamiento |nivel técnico de que se afecte la | cuente con un
: . L venta el gerente L, .
al clientey la informacion estables operacion. sistema de
posventa visualizacion
Baja

alfabetizacion
digital por parte
de empleados
de los sistemas
de la empresa

Herramientas
digitales (como
una base de
datos de

productos y un
sistema de
gestién de
relaciones con
clientes) que los
asesores puedan
utilizar para

acceder a

de informacién
de ventas en
tiempo real y

alfabetizacion

maodulo de

digital
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Analgésicos
(asociado a
dolores)

informacion
técnica
rapidamente
durante la
atencion al
cliente.

Capacitar
continuamente a

Mayor
. y los empleados en Plataforma
. efectividad y .
Asignar de forma . las digital que
rapidez en e .
adecuada el - especificidades automatiza la
L los servicios ., . L
mecanico : de los vehiculos asignacion de
gracias a las
responsable de ) tareas a los
. competencia _ ..
cada servicio . Sistema que mecanicos
. S técnicas de . i
segln sus los asigna segln sus
capacidades, . automaticamente competencias,
. mecanicos y . -
especialidades o .. |los servicios a los especialidades
) . personalizaci .. .
tipo de vehiculo , mecanicos y tipo de
6n del X .
servicio baséndose en vehiculo.
sus habilidades y
especialidades.
Servicio que
Programa de .
combina
. descuentos y ~
Las estrategias campafas de
ofertas .
de guerra de Atraer a ) marketing
. exclusivas para | .
. precios y nuevos Ofrecer : innovadoras y
Ser percibidos . e . clientes leales y
. diversificacion | clientesy descuentos y un programa
como lideres en la . - nuevos,
. . de la garantizar | crear campafias | . L de descuentos
industria en el . . diferenciandose
valle competencia |lealtad de los| exclusivas de de la y ofertas
resultan en clientes marketing . exclusivas para
. . competencia no
resultados mas| existentes . atraer nuevos
. solo en precio, .
agresivos . clientesy
sino en valor L
o fidelizar a los
afiadido. .
existentes.
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Analgésicos
(asociado a
dolores)

Sistema que Sistema de
Rematar analice la gestion de
existencias rotacion de Estrategia de |inventarios con
Pérdida de la que inventarios y promociones y analisis de
venta por actualmente | genere informes descuentos rotacion y una
lineas de no generan | periddicos sobre | especificamente | estrategia de
productos un valor productos de para productos | promociones y
positivo para | baja rotacion | de baja rotacién. | descuentos
el almacén | para evaluar el para productos
remate obsoletos.
Identificar que Sistema de
productos no estan gestiéon de
rotando cuando se Realizar Control inventarios con
hace inventario inventarios interactivo que |funcionalidades
periddicos muestra el de etiquetado y
Espacio fisico . etiquetando los estado del control.
: Gestionar de . .
ocupado sin manera productos inventario,
rotacion y bajo adecuada el (Cddigo, fechade| destacando Disefio del
retorno de la . . ingreso y productos de programa de
: . inventario S . L L
inversién ubicacion) baja rotacion y auditorias
teniendo asi un sugiriendo periédicas de
mayor control del acciones inventarios con
mismo correctivas. roles y
responsabilidad
es
Hacer . .
Capacitar al Sistema de
compras . .
. - personal para |funcionalidades
Comprar Imposibilidad | estratégicas
. que aprendan a para la
mercancia para de delegar el buscando Establecer . -
o . : . pedir productos delegacién
suplir el inventario trabajo una mayor | responsabilidade e .
. . . especificos de | automatizada
segun las representa 4h | rentabilidad | s del trabajo de .
; . forma estratégica| que apoye a
necesidades de de trabajo compra o
. . que actualmente | optimizar el
los clientes adicional Delegar el ,
i no estan proceso de
trabajo de .
pidiendo. compras.
compras
Hacer compras de Ofrecer Analisis de Servicio
forma proactiva productos mercado y integral que
adelantandose a que el predicciones de combina
las necesidades mercado tendencias para analisis de
del mercado y necesita, identificar las mercado y
supliendo mejorando necesidades prediccién de
productos fuera de asi la imagen futuras del tendencias
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Analgésicos

(asociado a
dolores)
existencia dela mercado y para optimizar
empresay | asegurar que los las compras y
satisfaciendo | productos estén asegurarse de
las disponibles antes que la empresa
necesidades de que la ofrezca los
de los demanda productos que
clientes aumente el mercado
necesita.
Realizar un I
Disefio de
- reporte de los .
. Optimizar la estrategia de
Ejercer un control . . productos con
. . Reducir los | distribucion fisica . ., venta de
sobre el inventario baja rotacion de
costos de | de los productos productos con
para mantener un . . . forma manual . o
e Monitoreo del [almacenamie|para maximizar el| . e mas de 5 afios
sano equilibrio . identificando
. exceso no ntoy de espacio del . en Bodega a
evitando escasez . . . etiquetas de :
existe obsolescenci almacény clientes B2B
0 exceso de . producto
. . ade la facilitar una i (talleres,
existencias al - antiguas para
. productos mayor rotacion almacenes de
momento de surtir . . poder hacer
del inventario . . repuestos,
listas de precios otros.)
para clientes B2B
Disefio de
proceso para el
. . cierre de caja
Realizar un cierre o
o diario que
Implementar diario en el .
o . incluya
procedimientos sistema N
. : Tener control actualizacion
Realizar cierre de Margen de contables que corroborando y .
. de los . . de medios de
caja para tener un | errorde 40% | . permitan tener solucionando
. . ingresos y . pago,
control diario de | en los cierres una mayor cualquier R
. . egresos L . ; . actualizacion
operaciones de caja . precision de los | inconsistencia o
diarios . de pago de
registros pago / gasto no
. . facturas a
financieros reportado en el L
. crédito
sistema.
(cartera) y
auditoria del
proceso E2E.
- . . Definir un
Planificar y ajustar | Incomodidad .
. . Establecer sistema de
horarios de trabajo| por no contar o
. . procedimientos control de
para garantizar con el Mejorar la .
- . gue reduzcan los permisos para
que todas las suficiente  |operacion del .
. . tiempos de los empleados
tareas necesarias | personal para almacén o .
. . realizacion de las gue garantice
se realicen de realizar las
- tareas la mayor
manera eficiente. tareas . L
disponibilidad
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Analgésicos

(asociado a
dolores)
posible de los
recursos en el
almacén en las
horas de mayor
afluencia de
clientes.
Entregar Disefiar un
Respetar la e
. . .| bonificaciones proceso que
meritocracia. Si .
Incrementar por superar las permita
. un empleado .
Proporcionar . su metas bonificar a los
. . Requieren L, lleva muchos .
incentivos al motivacion / N establecidas en | empleados de
generalmente afos y se le ha .
personal asegurar una . ventas que ellos | forma justa
. un presupuesto . designado una .
relacionados a su . mejor I . realicen por su | tomando como
~ adicional L funcion especial . .
desempefio experiencia a cuenta. Osorio referencia el
. asegurar de que
los clientes la siga debe darles valor que
.g mayor factura cada
cumpliendo. .
autonomia. empleado,
como también
Promover un contar con la
ambiente ili
aborar Elaborar un plan trazabn.ldgd del
. |de incentivos que cumplimiento
colaborativo, de otras
donde se recompense el <
eiore o | PUeN desempefio act|V|dade.s,,
) de los empleados como tambien
trabajo incentivos.
Motivar e instruir a lEI gremio de Dl;(T_nar y
los empleados y oslmecamcos soIC|a|zar u(;l
mecanicos para suele ser ?n su regbamgnto e
mantener los miyona Mejorar las trat ajto interno
. ventajosos, . anto para
estandares de a rovec!héndos competencia |Fomentar el em Iegdos
servicio al cliente |2P sdelos [desarrollo P
e del como para
o empleados |personal de los L.
desconocimient mecanicos que
ylo empleados a .
0 que puede L. , trabajan en la
mecanicos |través de .
representar la . o parte exterior
. haciendo |capacitacion en
reparacion de . e e . del
. mas eficiente |servicio al cliente -
un vehiculo ., establecimiento
. la operacion
para el cliente,
lo cual puede Promover un
generar espacio de

inconformidad

capacitacion
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(asociado a
dolores)

y mala por parte de los
reputacion para mecanicos
la empresa. para compartir
nuevos
conocimientos
a sus otros
comparieros.
Disefar
procesos
basicos de
recursos
humanos que
Ser permitan
Gestionar la Pérdida de - Realizar auditoria gestionar
. . . . eficientes en . .
seguridad social y | tiempo debido ol contable incapacidades
los parafiscales de| ala gestion - anualmente con ante las EPS,
cumplimiento . .
los empleados manual y de la el fin de documentacion
mes a mes o reactiva en . identificar de las
normatividad, | . . . .
durante lugar de ser evitando irregularidades y situaciones en
eventualidades y proactivo, roblemas realizar acciones un sistema de
emergencias que | organizado y P . . de mejora una informacion
. administrativ . o .,
lo requieran planeado o0s vez identificadas como también
coordinar una
capacitacion al
personal
necesario en el
maodulo de
némina.
Diseflar un
proceso para la
realizacion de
. . inventarios
Organizary Acceder Tener etiquetado .
. . i parciales que
mantener el orden facilmente al | el inventario y
. . . . tenga en
del inventario Actualmente se| inventario hacer uso
_ . . cuenta el
fisico hacen para facilitar herramientas
. . . . proceso de
periédicamente inventarios la dispuestas por la limpieza de la
para garantizar el parciales identificaciéon | empresa para la .
L . ., . mercancia, la
facil manejo del de las gestion eficiente o
. . . actualizacion
mismo autopartes del inventario

de las
existencias, la
eliminacién de
items no
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existentes y la
actualizacion
de las
ubicaciones,
entre otros.

Anexo 9. Guiones

Modulo 1: Servicio de Mecanica Agil
Introduccion

jHola!

En este modulo, repasaremos el proceso de Servicio de Mecéanica Agil desde el
momento en que el cliente se presenta en el mostrador con una necesidad, hasta que
el servicio es finalizado.

Para este mddulo es importante tener en cuenta algunos aspectos:

1. Recuerda que el cliente no siempre sabe lo que necesita, y vienen a nosotros
buscando orientacion, nuestra responsabilidad es ayudarle a encontrar la
respuesta que necesita y generar confianza.

2. habran situaciones en donde no tengamos la solucidon que nuestros clientes
buscan, sin embargo, esta también es una oportunidad de cultivar la confianza
para el futuro. Los clientes confian en nuestras recomendaciones y referencias.

3. No siempre que demos una asesoria el cliente decidird adquirir un producto o
servicio. Nuestro compromiso sigue siendo darle las mejores recomendaciones
para cultivar una buena relacion duradera con nuestros clientes.

4. Entendamos que cada cliente es diferente, con diferentes niveles de conocimiento
respecto al funcionamiento de sus vehiculos, y con diferente nivel de
involucramiento durante el proceso. Es importante ser paciente y empéatico con
todos los tipos de usuario.

5. Incluso en los escenarios en los que el usuario conoce la solucién que busca, es
importante que nuestra asesoria sea completa, confirmar su necesidad y buscar
soluciones adicionales que puedan ser relevantes.
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Diagnéstico:

En esta primera situacion, revisaremos el paso a paso para ofrecer un diagnostico a
nuestro cliente, que cree que su vehiculo puede tener una falla o necesitar
mantenimiento.

e Conozcamos a Daniel.

V

Daniel es un joven de 28 afios, tiene su vehiculo hace 5 afios, y esta preocupado porque
no esta seguro si su vehiculo esta al dia con mantenimientos, ademas en las ultimas
semanas ha identificado un ruido que no reconoce y cree que puede haber algo de su
automovil que necesita atencion, pero no esta seguro.

Daniel se dirige al local de Osorio Repuestos por recomendacion de un amigo para
obtener asesoria.

1. En el mostrador, Daniel es recibido con amabilidad por el personal

2. La primera pregunta que debemos realizarle a Daniel es “4, Cual es el motivo de tu
visita?”
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3. Daniel procedera a explicar el estado actual de su vehiculo, es importante
escuchar con atencion pues podremos comprender que:

o Es probable que necesite un chequeo general de niveles de agua y aceite
gue podemos ofrecerle

o Su preocupacion principal es descubrir la causa de un sonido que le
molesta y no reconoce, por lo que es necesario un diagndstico.

o Es importante atender lo que cuenta para identificar, ddnde se produce el
sonido, si se produce en momentos o situaciones especificas mientras
conduce.

4. Una vez identificada que la necesidad de Daniel es un diagndéstico, le asignaremos
uno de nuestros mecanicos expertos para que realice el proceso.

5. Ya que Daniel es un cliente que no es experto en el cuidado de su vehiculo, es
importante guiarlo en el proceso, explicando que se esta revisando y por qué. Esto
generara confianza en él al hacerlo participe del proceso y mantenerlo informado.

6. El diagndstico ha arrojado un resultado: En este caso, el ruido que preocupa al
cliente proviene de la correa de distribucion que ha empezado a generar un
chirrido sintoma del desgaste.

7. Si bien ese es el problema principal por el que nuestro cliente ha venido a
nosotros, puede que notemos cosas adicionales que requieren atencion, como
por ejemplo plumillas desgastadas por el sol que necesitan reemplazo, o un
cambio pendiente de aceite por el kilometraje.

8. Es importante informar a Daniel de todo lo anterior, explicandole la causa del
sonido que le inquieta y la importancia de hacer el cambio de la pieza, ademas,
es importante que los hallazgos adicionales se le comuniguen la manera de valor
agregado dentro de la consultoria.

9. Dentro de la informacion que le brindamos a Daniel, es importante darle una
cotizacion detallada de cada uno de los items, para que el usuario pueda tomar
las decisiones correspondientes segun su presupuesto,

o No olvides, Cuenti es tu mejor aliado, y tiene disponible la funcionalidad
para crear la cotizacién que necesites.

10.Es muy importante responder de forma respetuosa las preguntas que Daniel
pueda tener respecto a la calidad de los repuestos y sobre el proceso en general

11.Responderle con transparencia y empatia es una gran herramienta para construir
confianza y una relacion duradera con este nuevo cliente.

12.Una vez informado, Daniel se siente aliviado de haber encontrado el problema 'y
decide seguir adelante con el proceso, esta muy satisfecho con su atencion y se
siente listo para atender su vehiculo con nuestra ayuda.

Reemplazo E Instalacion de Piezas:
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1. Con la confirmacién por parte del cliente y su conformidad con los precios
cotizados, damos inicio al proceso.

2. Es importante que le asignemos esta tarea a un mecanico especializado en esta
gestion. Asi mismo, es valioso informarle a Daniel que la persona que atendera
su necesidad, tiene una gran experiencia en esta area, ya que eso permitira seguir
creando ese vinculo de confianza con él.

3. Al iniciar este procedimiento, es importante informarle a Daniel el tiempo que
tardara el procedimiento, para que él pueda decidir si esperar o volver por su
vehiculo en el momento indicado.

4. Ahora si procedemos a realizar el servicio y reemplazar la correa de Distribucion
por una nueva.

5. Yaque Daniel también encontré valiosa la sugerencia de reemplazar las plumillas,
podemos cambiar por unas nuevas de nuestra recomendacion.

6. No olvides, tan pronto se inicia la intervencion del vehiculo es necesario crear el
‘despacho agrupado’ donde se incluiran los detalles del cliente y el vehiculo, asi
como el desglose de los insumos utilizados para su posterior facturacion.

Recuerda identificar al cliente con Nombre y Apellido.

Identifica el vehiculo, detallando su modelo, color y placa.

A medida que se vaya utilizando un nuevo insumo, es necesario
relacionarlo en este despacho agrupado, en este caso iniciando por la
correa de distribucioén y las plumillas.

o Por ejemplo, supongamos que durante el cambio de la correa se identifican
también unos tornillos que necesitan cambio, se le deben suministrar al
mecanico y afadirse también al despacho.

7. Una vez terminado el servicio, es necesario probar que el vehiculo funcione
correctamente y se encuentre en éptimas condiciones de entrega

8. Una vez hayamos confirmado que todo esta correcto, procedemos a verificar el
despacho agrupado en conjunto con el mecanico y con Daniel, para explicarle el
desglose de cada cosay los items adicionales, como los tornillos en este caso.

9. El mecanico realizara el cobro de la mano de obra directamente con Daniel.

10.Procedemos a convertir el despacho agrupado en un documento pre-electronico
para facturacion.

o jRecuerda! estamos 100% actualizados con el proceso de facturacion
electronica

o Si el cliente requiere una factura electronica personalizada le debemos
solicitar todos los datos correspondientes

m Nombre Completo
m Tipo y Numero de Identificacion
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m Correo Electrénico
11.Ya en este punto, solo es necesario acompafar a Daniel mientras realiza el
desembolso
12.Por ultimo, con la amabilidad que nos caracteriza, debemos terminar la asesoria
para Daniel dandole todas las recomendaciones correspondientes, como realizar
chequeos y mantenimientos periodicos, y en este caso, recordarle el cambio de
aceite pendiente, poniéndonos a su disposicion para su pronto regreso.

Correccién y Mantenimiento:

Don Gustavo es un hombre mayor, que siempre ha sentido afinidad por los carros,
particularmente por los carros antiguos. No solo le gustan, sino que los conoce bien,
conoce su funcionamiento y le gusta hacerles mantenimiento periodico.

Don Gustavo es un cliente fiel de Osorio Repuestos, y esta vez regresa por un
mantenimiento habitual para uno de sus vehiculos.

1. En el Mostrador, Don Gustavo es recibido con amabilidad, como ya es un cliente
conocido, es recibido con la familiaridad caracteristica.
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2. Igualmente, la primera pregunta para Don Gustavo es preguntarle ¢cual es el

motivo de su regreso al almacén?

Don Gustavo confirma que viene para realizarle mantenimiento a su carro.

4. Aunque él sea un cliente frecuente y conoce todo, la practica correcta es
informarle siempre a cada cliente del proceso a realizar.

5. Asimismo, debemos presentarle una cotizacion detallada del mantenimiento, para
gue él nos dé su aprobacion. Incluso si no es la primera vez que lo realiza, siempre
es necesario tener el consentimiento del cliente.

6. Cuando Don Gustavo nos dé su aprobacién, podemos asignar un mecanico
experto para el procedimiento

o Es probable que nuestros clientes frecuentes tengan afinidad con alguno
de los mecanicos, por lo que es importante siempre verificar con ellos, y en
caso de que el cliente nos solicite un mecéanico especifico, debemos
verificar su disponibilidad.

7. Una vez asignado el profesional, puede realizar el respectivo mantenimiento.

8. En caso de que el mantenimiento requiera el cambio de alguna pieza como
tornillos o el uso de algun insumo, es necesario crear un Despacho Agrupado
asociado al proceso, donde se incluirdn los detalles del cliente y el vehiculo, asi
como el desglose de los insumos utilizados para su posterior facturacion.

o Recuerda identificar al cliente con Nombre y Apellido

o ldentifica el vehiculo, detallando su modelo, color y placa

o En este caso, por ejemplo, para el vehiculo de Don Gustavo, se requirié
actualizar la tornilleria y bisagras de las puertas, por lo que deben incluirse
estos insumos en el documento.

9. Igual que en el caso anterior, el mecanico realiza el cobro de mano de obra
directamente a Don Gustavo segun el valor convenido.

10.Procedemos a convertir el despacho agrupado en un documento pre-electrénico
para facturacion.

o jRecuerda! estamos 100% actualizados con el proceso de facturaciéon
electronica

o Si el cliente requiere una factura electronica personalizada le debemos
solicitar todos los datos correspondientes

m  Nombre Completo
m Tipoy Numero de Identificacion
m Correo Electronico

11.Ya en este punto, solo es necesario acompafiar a Don Gustavo mientras realiza
el pago del servicio recibido.

12.Por ultimo, con la amabilidad que nos caracteriza, debemos terminar la asesoria
con Don Gustavo, dandole todas las recomendaciones correspondientes como

w
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realizar chequeos y mantenimientos periodicos, y en este caso, preguntarle por
Su siguiente visita y recordarle que siempre estamos a su disposicion.

&Y cuando no tenemos la solucion?:

Imaginemos por un momento, que en los casos anteriores nos encontramos con que el
taller no esta en capacidad de cubrir las fallas identificadas y que al hacer el debido
diagndstico nos encontramos con que carecemos de piezas o repuestos claves, o por el
contrario que dentro del equipo no hay un profesional especializado para proveer la
solucién que el cliente necesita.

¢, Qué hacemos en ese caso?

1. Lo primero, es informar al cliente con honestidad y amabilidad la situacion, y
explicarle la razon por la cual no podemos atender su solicitud.

2. Esto no tiene que significar que dejaremos que el cliente se vaya satisfecho, es
parte de la filosofia de Osorio Repuestos, que incluso si no tenemos la solucién,
sigue existiendo una oportunidad para crear una relacion de confianza con el
cliente.

3. Algo que nos caracteriza y que debemos hacer siempre en estos casos es ayudar
al cliente a encontrar la respuesta. Por eso lo que podemos hacer, es referirlo con
otros centros de servicio que realicen el procedimiento que el cliente necesita, o
ayudarle a buscar un proveedor con el que podamos recomendarle para encontrar
la pieza que no teniamos en existencia.

4. Ademas de la recomendacion, debemos recordarle al cliente que estamos a su
disposicion y que siempre que tenga una duda, incluso si no tenemos la respuesta
podemos asesorarle y ayudarle a encontrarla

5. Siempre debemos terminar la interaccion buscando entregarle valor adicional al
cliente, si la persona ya se encuentra con su vehiculo en las instalaciones,
podemos buscar otras formas de ayudarle para que su tiempo no se pierda, por
ejemplo, otros repuestos, mantenimiento u otro tipo de asesoria.

6. Finalmente, despedirnos con amabilidad y recordandole al cliente que le
esperamos de vuelta.
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Mdédulo 2: Compra de Productos

Introduccion

jHola!

En este mddulo, repasaremos el proceso de acompafiamiento a nuestros clientes en la
compra de diferentes productos (herramientas, tornilleria, repuestos y baterias) desde el
momento en que el cliente se presenta en el mostrador con una necesidad, hasta que el
servicio ha finalizado.

Para este médulo es importante tener en cuenta algunos aspectos:

1.

Asi como en el médulo anterior, recuerda que el cliente no siempre sabe lo que
necesita, y viene a nosotros buscando orientacion, nuestra responsabilidad es
ayudarle a encontrar la respuesta que necesita y generar confianza.

Habra productos para los cuales no tengamos disponibilidad, o no manejemos el
tipo de pieza que nuestros clientes buscan, sin embargo esta también es una
oportunidad de cultivar la confianza para el futuro. Los clientes confian en nuestras
recomendaciones y referencias.

Si no tenemos existencia de algun producto, asegurémonos de verificar tiempos
de reabastecimiento, es probable que podamos encargarlo y darle al cliente una
fecha en la que estara disponible o incluso puede que el sistema nos informe que
esta pieza o producto ya ha sido pedido y estara disponible de nuevo pronto.

No siempre que demos una asesoria el cliente decidird adquirir un producto o
servicio. Nuestro compromiso sigue siendo darle las mejores recomendaciones
para cultivar una buena relacion duradera con nuestros clientes.

Entendamos que cada cliente es diferente, con diferentes niveles de conocimiento
respecto al funcionamiento de sus vehiculos, y con diferente nivel de
involucramiento durante el proceso. Es importante ser paciente y empatico con
todos los tipos de usuario.

Incluso en los escenarios en los que el usuario conoce exactamente el producto que
busca o tiene una referencia precisa, es importante que nuestra asesoria sea completa,
confirmar su necesidad y buscar soluciones o productos adicionales que puedan ser
relevantes, como la instalacion de los repuestos que esta adquiriendo o0 mantenimiento,
entre otros, siempre con la amabilidad y proactividad que nos caracteriza.

Herramientas:

En esta primera situacion, revisaremos el paso a paso para acompafar al cliente en la
compra de herramientas que puede necesitar.
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Por ejemplo, nuestros amigos de la estacion de bomberos pueden acercarse al
mostrador buscando ciertas herramientas que necesitan tener disponibles en la estaciéon
o para llevar cuando necesitan atender alguna emergencia.

En esta ocasion Luzmila Lancheros se dirige al local, pues nos conoce y requiere nuestra
atencion:

1. En el mostrador, Luzmila es recibida con amabilidad por el personal

2. La primera pregunta que debemos realizarle a Luzmila es “4,Cual es el motivo de
tu visita?”

3. Luzmila nos contara la herramienta que busca, es probable que tenga en mente
alguna referencia, marca o especificaciones para compartir con nosotros. Es
importante que la escuchemos atentamente

4. Procederemos a validar la disponibilidad. jNo olvides que la plataforma Cuenti es
tu mejor aliada para validad los precios!

5. Si el producto que Luzmila busca esta disponible en nuestra tienda, es nuestro
deber ensefarle las diferentes opciones disponibles de marcas y precios
(empezando por la opcion gque ella traia en mente)
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6. Si la referencia o marca especificas que Luzmila pidid no esta en existencia, de
todos modos, le prestaremos asesoria mostrandole alternativas.

7. Una vez Luzmila decida adquirir el producto, lo dejaremos listo para su
facturacion, no sin antes preguntarle si desea algo mas. En caso de que Luzmila
desee llevar algun otro articulo en su compra, debemos incluirlo en Cuenti.

8. Con la seleccién de productos completa para Luzmila, pasaremos a hacer la
facturacion electronica.

9. Para ellos buscaremos a Luzmila en el sistema (ya que es una clienta frecuente y
ya esta registrada). En caso de que necesitemos registrar a un cliente nuevo,
debemos solicitarle los datos correspondientes.

o Nombre Completo
o Tipoy Numero de Identificacion
o Correo Electrénico

10.Una vez completado el pago, procedemos a entregarle la factura a Luzmila

11.Por supuesto, como es costumbre en la cultura de Repuestos Osorio, nos
despediremos amablemente, agradeciéndole por su visita y recordandole que
puede volver cuando lo requiera.

Si el producto que Luzmila quiere lo manejamos en la tienda, pero no esta disponible, ni
tenemos alternativas que se le ajusten, aun tenemos la oportunidad de prestarle un buen
servicio:

12.Procedemos a verificar la informacién del producto, y revisamos el sistema para
analizar cuando lo tendremos de nuevo en el inventario.

13.Procedemos a despedirnos con cordialidad, recordandole que la esperamos de
vuelta una vez la herramienta que nos pidio esté en existencia

¢, Qué pasa Si el producto no lo manejamos?

14.Como siempre, algo que nos caracteriza es la asesoria completa, por eso, siempre
podemos entregarle a Luzmila valor a través de una recomendacion, refiriendo un
lugar donde si pueda solucionar su necesidad.

15.Procedemos a terminar la interaccion con amabilidad, despidiéndonos de Luzmila
con una sonrisa.
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Universidad del

Tornilleria:

Jorge es un influencer de motociclismo, su moto es una de sus posesiones mas
preciadas, con ella viaja por todas las carreteras de la region. Cuida su moto muchisimo
y él mismo le hace mantenimiento con frecuencia, incluso le cambia algunas piezas y le
pone aditamentos y accesorios. En este caso viene al almacén buscando tornilleria
especifica para instalar unos nuevos retrovisores que compro por internet.

1. Jorge llega al almacén y se presenta en el mostrador, es primera vez que viene,
pero es recibido con toda la amabilidad, como si fuera un conocido de siempre.

2. Saludamos a Jorge y escuchamos con atencién sus necesidades.

3. Consultamos las medidas del tornillo, su longitud, el grosor, si necesita arandelas
y otros complementos.
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4. Una vez tengamos toda la informacion que necesitamos, buscamos en la
estanteria de tornilleria la referencia necesaria.

5. Verificamos con Jorge si tiene muestras o referencias precisas, es probable que
el cliente traiga consigo una unidad de muestra y necesite mas. O como en el caso
de Jorge, trae el manual de instalacion de sus retrovisores donde se describen los
tornillos que debe usar.

6. Una vez identificada la referencia exacta, consultamos con Jorge cuantas
unidades necesita, siempre es bueno recomendarles a los clientes llevar un par
de mas a manera de repuesto.

7. Usando la tabla de precios de tornilleria, calcularemos el precio que nuestro
motociclista debe pagar.

8. Procedemos a generar el documento pre-electrénico con todos los productos que
llevara. (Es probable que Jorge decida llevar algo mas, siempre debemos
aprovechar las oportunidades que tenemos para ofrecerle a nuestro cliente algo
mas para el cuidado de su vehiculo, en este caso su querida moto).

9. En caso de que el cliente quiera algo mas, se debe agregar a Cuenti.

10.Procedemos al proceso de facturacion electronica. Cuando Jorge regrese,
podemos buscarlo en el sistema usando sus datos, en esta ocasién debemos
pedirlos para su registro por primera vez.

o Nombre Completo
o Tipo y Numero de Identificacion
o Correo Electronico

11.Jorge esta listo para pagar con su método de pago de preferencia.

12.Una vez completado el pago, hacemos la entrega del pedido.

13.Le damos las gracias a Jorge por visitarnos con la amabilidad que nos caracteriza
y le recordamos que nos puede incluir como una de sus paradas frecuentes
después de sus rodadas.

Y si el tornillo que Jorge quiere ¢,no esta disponible o no lo manejamos?
14.Siempre podremos ofrecer valor para Jorge, bien sea a través de una referencia

hacia el lugar donde podra conseguir lo que necesita, o consultando si el producto
llegara pronto para darle una fecha en la que podra volver al almacén por él.
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Repuestos:

En el almacén contamos con una gran variedad de repuestos: Suspension, Frenos,
Rodamientos, Refrigeracion, de Motor, Partes Eléctricas, Filtros, Correas, Ferreteria,
Aceites y Lubricantes, Embrague, entre otros accesorios y lujos.

Cuando un cliente tiene el requisito de un repuesto en particular, lo primero que
debemos hacer es asegurarnos si el repuesto requiere ser medido.

o 0JO: Es importante que para algunos repuestos el cliente provea alguna

muestra (pieza anterior o similar) o la especificacion dada en el manual.
Si la pieza requiere ser medida, procedemos a tomar estas dimensiones con el
vernier.
En caso de que las medidas no estén disponibles, la practica correcta es consultar
en los manuales de los fabricantes las medidas de las referencias.
Una vez tengamos la informacién necesaria, el siguiente paso es dirigirnos a la
seccién correspondiente para buscar.

o jNo lo olvides! Usa Cuenti para comprobar la existencia de la referencia.
Con toda la informacion a nuestro alcance, nuestra responsabilidad es compartir
con nuestro cliente todo lo que necesita para tomar una decision:

o Marcas disponibles

o Y crear una comparativa de precios para que el cliente escoja la que mas

le convenga.
Siempre es importante entregar valor a nuestros clientes a través de nuestra
recomendacion y nuestra experiencia.
Una vez el cliente esté listo para adquirir el repuesto, debemos preguntarle si
requiere asistencia para la instalacion.
Si el cliente pide este servicio procedemos a asignar el mecénico idoneo para
realizar el procedimiento segun la experiencia y el tipo de pieza.

o Para mas informacién al respecto no olvides consultar el médulo de

Mecénica Agil
Procedemos a agregar los productos que el cliente quiera llegar a Cuenti y
continuamos con el proceso de facturacion electrénica como hemos visto en los
pasos anteriores.

10.Si el cliente es nuevo procedemos a hacer el debido registro.
11.Incluso si nuestros clientes deciden que no requieren asistencia o servicio de

instalacion, de todos modos, debemos aprovechar la oportunidad para generar
valor, bien sea ofreciendo productos relacionados, adicionales u otros servicios.

12.Procedemos a entregar el producto una vez sea cancelado (en caso de que este

no se vaya a instalar)
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13.Finalizamos la interaccion siempre con agradecimiento, recomendaciones e
invitando a regresar.

14.Cuando un cliente compra un repuesto, es una oportunidad muy grande para
generar una relacion duradera, ofreciendo chequeos periddicos para garantizar la
vida util de su vehiculo y de las piezas que esta adquiriendo, o generando
recordatorios de cambios periédicos (como aceite, liquido de frenos, entre otros.)

¢, Qué pasa si el repuesto que busca nuestro cliente es una bateria?

1. Lo primero es verificar si el cliente trae consigo una muestra de la bateria que
requiere

2. Mejor si el cliente ha traido consigo el vehiculo, asi podemos verificar las
necesidades especificas para el modelo y el tipo de automoévil. Ademas de tener
en cuenta las preferencias del cliente.

o Importante hay que recordar que no todos nuestros clientes son iguales,
algunos tienen una preferencia o idea en la cabeza de lo que su vehiculo
necesita, mientras otros esperan nuestra asesoria por completo. Ambas
situaciones son una oportunidad para generar valor.

3. En caso de que el cliente no tenga el vehiculo o una muestra de la bateria, es
importante preguntarle si trae consigo la tarjeta de propiedad del automévil (o una
foto) o si sabe alguna informacién extra, para asi buscar en la web la referencia
mas adecuada segun el fabricante.

4. Si la bateria tiene menos de un afio de comprada, le entregamos valor a nuestro
cliente ofreciéndole un diagndstico gratuito de su bateria para conocer el estado
de la misma.

5. El cliente puede aceptar o rechazar el test, en caso de que decida no tomarlo de
todos modos podemos mencionarle procedimiento adecuado y recomendarle
llevar la bateria al lugar donde la adquirié para realizar el proceso de garantias
con el expendio.

6. Sieste acepta realizar el test, usaremos el probador y revisaremos los niveles.

7. Siencontramos que la bateria estad en buen estado, amablemente le explicaremos
al cliente que existe la posibilidad de una falla eléctrica y le recomendaremos un
electricista de confianza para que realice el diagnostico. (revisa el moédulo de
mecanica agil para ver los pasos siguientes).

8. Si el cliente decide adquirir una bateria nueva con nosotros, procederemos a
buscar la referencia adecuada en el sistema.

9. Una vez encontremos su disponibilidad, procederemos con la facturacion.

10. Afadiremos a Cuenti cualquier articulo adicional que nuestros clientes quieran
incluir en su compra.
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11.Le recomendaremos al cliente el mecanico idéneo dentro del taller para realizar la
instalacion

12.Una vez concluida, el cliente realizara el pago

13.Finalizaremos la interaccion con la amabilidad que nos caracteriza, recordandole
gue puede volver al taller para cualquiera de sus necesidades y le daremos las
recomendaciones para la buena salud de su bateria nueva.

14.Si el cliente decide no hacer la instalacion, le entregaremos la bateria con la misma
amabilidad y recomendaciones, despidiéndonos con un recordatorio de todos los
demas productos y servicios para los que puede contar con nosotros

¢, Qué pasa si la bateria que nuestro cliente necesita no esté disponible?

15.En ese caso debemos verificar si este producto esta préoximo a llegar.
16.En caso de que si, debemos ofrecer a nuestros clientes la posibilidad de
contactarlos cuando el articulo llegue y que puedan acercarse al taller para
adquirirlo e incluso instalarlo.
17.Si el sistema nos muestra que el producto no llegara pronto, podemos consultar
con el proveedor e informar al cliente en caso de que exista la posibilidad de poner
un pedido en su nombre.
18. Es importante informarle con amabilidad al cliente que para poder hacer el pedido
€s necesario que primero:
o Realice el pago anticipado del valor de la bateria
o El valor del flete debe ser cubierto por ellos también.

Modulo 3: Servicio Telefénico y Mensajeria

Introduccion

jHola!

En este modulo, haremos un repaso al servicio de atencién al cliente que brindamos en
canales digitales y telefénicos, diferentes al mostrador y la atencién presencial en tienda.

Para este médulo es importante tener en cuenta algunos aspectos:

1. Estos canales también son un punto de contacto con nuestros clientes, tanto
previos a una visita (incluso de primera vez) como durante el sostenimiento de
nuestra relaciéon entre visitas, es por eso, que la cultura que caracteriza a
Repuestos Osorio también debe estar presente aqui.

2. Si un cliente nos esta llamando o escribiendo, es porgue tiene una duda o una
consulta, la prioridad de la interaccion debe ser siempre resolver su inquietud.

3. Las interacciones por medios telefénicos y digitales son muy diferentes a las
interacciones en persona, y debemos prestar muchisima mas atencion al lenguaje
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gue usamos y la forma en la que nos expresamos para garantizar una buena
comunicacion.

4. En canales digitales o telefénicos los usuarios suelen buscar respuestas mas
inmediatas e interacciones rapidas, prioricemos siempre entregarles una
respuesta sin perder la oportunidad para conectar con ellos, darles
recomendaciones o0 mencionarles la oferta de nuestros servicios y productos para
su consideracion.

5. Incluso por estos medios, nuestros clientes son muy distintos, algunos serdn mas
diligentes en sus interacciones mientras que otros probablemente daran mas
rodeos, o tendran diferentes niveles de conocimiento sobre sus vehiculos y
necesidades, es importante que para todos tengamos un trato con respeto,
paciencia y que les expliguemos con transparencia, asegurando que nhos
entienden.

6. Es importante siempre incentivar la presencialidad e invitarlos con amabilidad a
visitarnos.

lgual que en la presencialidad, es importante que nuestra asesoria sea completa,
confirmar su necesidad y buscar soluciones o productos adicionales que puedan ser
relevantes, siempre con la amabilidad y proactividad que nos caracteriza.

Consulta por Producto:

En esta primera situacién, revisaremos el paso a paso para acompariar a un cliente que
esta haciendo una consulta virtual o telefonica por un producto en el que esté interesado.
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Conozcamos a Juancho, él utiliza su vehiculo para ofrecer el servicio de transporte a
través de apps de movilidad, él vive en Jamundi, pero en este momento se encuentra a
punto de empezar su servicio en el norte de Cali. Juancho sale al medio dia, cuando mas
calor hace, va a encender el aire acondicionado, pero recuerda que necesita un filtro.

Juancho ya sabe exactamente la referencia que necesita para su modelo de vehiculo y
como esta lejos decide llamarnos para que se lo tengamos listo mientras regresa al
pueblo:

1. Toda interaccion, tanto telefonica como por mensajes o redes sociales, debe
empezar con un saludo amable. La llamada de Juancho debe ser contestada con
amabilidad, dejandole saber que estamos dispuestos a ayudarlo. “Gracias por
llamar a Osorio Repuestos, ¢coémo te podemos ayudar hoy?”

2. Debemos escuchar con atencion lo que Juan necesita y permitirle que nos
expligue su necesidad.
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En las interacciones a distancia, es muy importante que hagamos las preguntas
necesarias para asegurarnos que entendemos al completo la necesidad de
nuestro cliente.

Una vez tengamos claro cual es el producto que Juancho estd buscando,
procedemos a utilizar nuestro mejor amigo Cuenti para validar la informacion del
producto.

Si estamos usando redes sociales, o incluso si durante la llamada el usuario puede
hacer uso de whatsapp para enviar fotografias, enlaces o referencias del producto
gue necesita, es un gran recurso que debemos pedirle a nuestros clientes en la
medida de lo posible, para asegurar y verificar que les estamos ofreciendo el
producto que ellos esperan.

Una vez identificamos el producto, en este caso el filtro que Juancho esta
buscando, procedemos a brindarle la informacion de la forma mas detallada
posible. Incluyendo los precios y las marcas que tenemos disponibles.

o A través de mensajeria instantanea es importante que incluyamos fotos.

o Revisemos siempre antes de enviar un mensaje que las marcas y los
precios estan escritos correctamente.

o si es posible, usar mensajeria instantanea como whatsapp a manera de
soporte adicional durante una llamada, para enviar esta informacién y
facilitar a nuestro cliente la toma de una decision.

Asi como Juancho, el cliente desea separar el producto requerido hasta que pase
a recogerlo, debemos hacerlo. En este caso sabemos que Juancho podra pasar
unas horas mas tarde a recoger el producto.

o Esimportante informarle al usuario que el producto se separara por maximo
24 horas.

o Debemos dejar el producto cerca de la zona de facturacién, para que
cuando el cliente pase el proceso sea lo mas agil posible.

o Una buena préctica es dejar el producto marcado con una cinta 'y el nombre
del cliente que lo separd, luego informar a los compafieros para que sepan
de esta novedad.

o Si pasan las 24 horas y el producto no ha sido reclamado, debemos
regresarlo a su lugar en el inventario.

Incluso si nuestro cliente es como Juancho que ya nos conoce, es importante
recordarle la ubicacion y horarios de la tienda. Especialmente si es la primera vez
gue nos llama o no nos ha visitado nunca. Este paso debemos hacerlo incluso si
nuestro cliente decidiera no separar el producto, pues puede que al cabo de unos
dias decida pasar de forma presencial para finalizar la compra.

Recuerda que parte de la cultura de Osorio Repuestos es que incluso si no
tenemos disponible el producto buscaremos ofrecer una solucion y brindar valor y
establecer confianza con nuestros clientes.
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o Si conocemos que el producto llegara pronto, podemos informarle a
Juancho cuando puede pasar o comunicarse nuevamente para adquirir el
filtro.

o Enelcasode que no manejemos esa referencia, de todos modos, podemos
darle valor al cliente recomendando otro lugar o proveedor donde la pueda
encontrar.

10.Recuerda siempre finalizar la interaccién con amabilidad, incentivando a que nos
visiten de forma presencial y conozcan nuestro portafolio entero de servicios.

11.0jo: Cuando estamos interactuando con personas a través de llamada, mensajeria
instantanea o redes sociales, tendremos acceso a informacion personal de ellos,
como sus numeros de contacto, correo electronico, nombres de usuario, nombres
y apellidos. Ninguno de estos datos debe ser compartido ni utilizado para fines
diferentes a los comerciales.

o Adicionalmente, esta estrictamente prohibido por ley utilizar cualquiera de
esos datos para contactar de forma personal a los usuarios, mediante
canales diferentes a los del negocio y para propositos ajenos a los
comerciales.

Consulta por Servicios:

SZ

A\
I\

M)

Conozcamos a Nataly, ella ha escuchado hablar a su primo sobre Osorio Repuestos, y
decide escribirnos pues esta interesada en averiguar sobre servicios de mantenimiento
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pues quiere traer al taller el carro de su novia para hacerle mantenimiento sorpresa
mientras ella esta de viaje.

1. Toda interaccion tanto telefonica como por mensajes o redes sociales debe
empezar con un saludo amable. El mensaje de Nataly debe ser respondido con
amabilidad, dejandole saber que estamos dispuestos a ayudarlo. “Gracias por
escribir a Osorio Repuestos, ¢,como te podemos ayudar hoy?”

o En las interacciones escritas es importante cuidar nuestra ortografia.

o Habra usuarios que decidan simplemente escribir “Hola” por lo que
responder con un mensaje como el sugerido anteriormente es apropiado.
Sin embargo, habra usuarios que dentro de su saludo incluyan una
explicacion de su necesidad por lo que debemos adaptar nuestra respuesta
para que no parezca generica.

2. En este caso, Nataly nos dice que quiere conocer todos nuestros servicios, por lo
gue debemos proporcionarle la informacion y comentarle que disponemos de:

o Servicio Diagnostico.

o Reemplazo e instalacion de piezas y repuestos.

o Correccién y Mantenimiento.

3. Cuando Nataly nos explica el motivo de su consulta, es importante que le
recomendemos que nos visite presencialmente y le ofrezcamos siempre iniciar
con un servicio diagnéstico, para poder identificar cuales de nuestros servicios
puede necesitar.

4. Cuando Nataly manifieste que si esta interesada en adquirir alguno de nuestros
servicios, es importante acordar con ella una fecha tentativa para realizar el
proceso requerido y decirle que la estaremos esperando con los brazos abiertos.

5. Siempre debemos consultar si requiere algo mas, recordarle que también tenemos
productos que le pueden interesar.

6. Finalizar la interaccién con un mensaje de agradecimiento y siendo amables.

7. En caso de que nos menciona que por el momento no esta interesada en ningun
servicio, de todos modos, es nuestra responsabilidad, con amabilidad, dejar las
puertas abiertas y ofrecerle el soporte necesario con buena actitud, informandole
de los servicios y productos que ofrecemos en caso de que en el futuro quiera
adquirirlos.

Consulta por Desvare:
1. Toda interaccion, tanto telefonica como por mensajes o redes sociales, debe
empezar con un saludo amable. El mensaje del cliente debe ser respondido con

amabilidad, dejandole saber que estamos dispuestos a ayudarlo. “Gracias por
escribir a Osorio Repuestos, ¢como te podemos ayudar hoy?”
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o En las interacciones escritas es importante cuidar nuestra ortografia.

o Habra usuarios que decidan simplemente escribir “Hola” por lo que
responder con un mensaje como el sugerido anteriormente es apropiado.
Sin embargo, habrad usuarios que dentro de su saludo incluyan una
explicacion de su necesidad por lo que debemos adaptar nuestra respuesta
para que no parezca generica.

2. En este caso, un usuario nos contacto porque tiene la necesidad de un desvare.

o Es importante entender que, en situaciones de urgencia o estrés como
esta, el usuario esperara una interaccion mas certera, esto no significa
dejar de ser amables.

3. Debemos informar al usuario que le haremos una serie de preguntas que
necesitamos para poder prestarle el servicio de forma adecuada:

o Debemos consultar la situacién en la que se encuentra.

o La ubicacion, lo mas detallada que se pueda.

o Informacion especifica del vehiculo (modelo, afio, marca, etc).

4. Una vez tengamos todos los datos, debemos informarle al cliente que usaremos
la informacion para verificar con el equipo de mecanicos por una solucién y
volveremos a atenderlos en breve.

5. Es importante ser agiles con nuestra consulta y tener empatia con el cliente que
esta esperando una solucién rapida a una situacion estresante.

6. En caso de que podamos cubrir el servicio, procedemos a despachar al mecéanico
para darle solucién. Para ello es importante pedir la autorizacion del cliente de
este despacho y darle un tiempo estimado de arribo.

7. En caso de que no estemos en capacidad de cubrir la situacibn o no sea un
desvare sino otro tipo de falla, de todos modos, debemos prestar una asesoria y
referir al cliente con lugares o contactos que puedan ofrecerle una solucién
alternativa.

Mdbdulo 4: Inventarios

Introduccion

jHola! En este modulo final revisaremos los procesos asociados a la adecuada gestion
del inventario, desde el ingreso de productos (compras) hasta la salida de los mismos
por rotacion. Asimismo, enfatizaremos en la importancia de un monitoreo continuo para

tener un inventario saludable.

Para este médulo es importante tener en cuenta algunos aspectos:
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1. Manejamos un inventario bastante extenso debido a la cantidad de piezas y
repuestos que tenemos, y las diversas referencias para cada uno de ellos, sin
contar la tornilleria.

2. En el manejo del inventario el orden y el seguimiento constante son muy
importantes.

3. Para tomar decisiones de inventario es importante hacerlo de forma informada y
basados en las tendencias de comportamiento del negocio. Por ejemplo, un
periodo de ventas elevadas no necesariamente representa la necesidad de hacer
compras en cantidad.

4. El manejo y orden de un inventario organizado es vital para la adecuada atencion
al cliente, pues nos permite saber qué productos tenemos disponibles para
nuestros clientes, o darles informacién real y confiable respecto a la llegada de
insumos que pueden necesitar.

Un inventario organizado y bien manejado a través de decisiones estratégicas no solo
facilita el trabajo dentro del almacén, sino que tiene un impacto directo en la rentabilidad
del negocio pues nos permite mantener una rentabilidad saludable a través de un
adecuado manejo del presupuesto para compras.

Ingreso de Productos:

En esta primera seccion veremos el proceso a seguir cuando debemos ingresar los
productos después de adquirirlos.

1. Elprimer paso que debemos hacer cuando adquirimos productos, para robustecer
nuestro inventario o para abastecernos de existencias, es comparar los productos
recibidos con los detalles especificados en la factura del proveedor. Es importante
verificar:

o Cantidades.
o Descripciones.
o Condicién en la que se encuentran los productos al ser recibidos.

2. Si notamos alguna diferencia o inconsistencia, inmediatamente debemos dejar
registro de la misma, soportarlo con evidencia fotogréafica y proceder a comunicar
la discrepancia al proveedor.

3. Si encontramos que todo estd en orden procedemos con el Etiquetado y
Segmentacion, es decir el diligenciamiento del Formato para Etiquetado.

4. Para ello debemos completar con la informacién del producto:

o Caddigo de Barras.
o Referencia.
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10.

11.

o Categoria.

o Ubicacion.

En caso de que el producto sea nuevo, debemos asignarle un nuevo codigo de
barras para identificar esa nueva referencia.

Si el producto no es nuevo, es una buena practica verificar que no haya
referencias duplicadas.

o En caso de que las haya es necesario evaluar la necesidad de mantener
ambos productos, y en caso de que no sea necesario, debemos desmarcar
el producto duplicado en el sistema.

Si la referencia no esta duplicada o si debemos mantener ambos productos,
debemos proceder con el conteo y verificacion en estantes.

Para ello procederemos a realizar un conteo fisico, y contaremos los productos en
los estantes.

Una vez tengamos este dato, compararemos con el sistema para verificar las
cantidades ahi registradas.

Idealmente no deberiamos encontrar diferencias, pero en caso de que las haya
debemos seguir estos pasos:

o ldentificar y corregir las inconsistencias en el registro de inventario.

o Actualizar el sistema e ingresar datos y ajustes necesarios.

Es probable que nos encontremos con inconsistencias frecuentemente, sin
embargo, entre mas se implementen estos pasos con mayor cuidado y practica,
se iran reduciendo las inconsistencias.

Salida de Productos:

En este segundo momento, revisaremos los pasos lineales asociados con la salida de
productos del inventario:

1.

2.

En primer lugar, debemos registrar en el sistema los productos que fueron
vendidos.

Como parte del proceso de venta, debemos preparar y entregar los productos al
cliente (Ver médulo 1 y mdédulo 2 para mas informacion)

Dependiendo de la cantidad de productos comprados por nuestros clientes o
utilizados en los servicios adquiridos, ajustamos los niveles de stock o cantidades
en el sistema.

Una buena practica es asegurarnos de actualizar el sistema y verificar que
estamos ingresando correctamente los datos, haciendo los ajustes necesarios
para mantener la salud de nuestro inventario.
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Monitoreo Continuo:

El monitoreo continuo del inventario, particularmente de los productos existentes, los que
tienen mayor o menor demanda, es muy necesario. No solo nos permite conocer que
tenemos en existencia y brindar una atencion rapida y certera a nuestros clientes, sino
también tomar decisiones importantes de compra, venta y reabastecimiento que
impactan directamente la cartera y rentabilidad del negocio.

1. EI monitoreo continuo debe empezar por la identificacion de productos con baja
rotacion o sin venta.

o Es importante revisar y registrar aquellos productos sin movimiento.

2. Una vez identificado estos productos, procedemos a actualizar sus respectivas
etiquetas y afadir en el sistema la nota correspondiente marcandolos como
productos en LIQUIDACION.

3. En caso de existir referencias duplicadas, es importante evaluar y actualizar el
sistema para desmarcar estos productos duplicados.

4. Es una buena préactica realizar conteos fisicos parciales y periédicos de manera
constante y hacer los ajustes correspondientes de inventario en el sistema.

5. Esimportante revisar y ajustar los niveles de stock segiin sea necesario y ejecutar
una evaluacion de stocks minimos y maximos para las diferentes referencias.

6. Finalmente, parte del monitoreo constante es la actualizacion del sistema y hacer
los ajustes que sean necesarios.

Es importante tener en cuenta que no estaremos exentos de encontrar novedades
constantemente en estas revisiones, esencialmente debido a lo extenso y variado de
nuestro inventario. Sin embargo, adoptando estos tres procesos de forma juiciosa y
constante, garantizamos un inventario saludable, facil de manejar y con cada vez menos
inconsistencias.

iFelicitaciones! Has llegado al final de la capacitacion de servicios al cliente de Osorio
Repuestos, en el cual se hizo un repaso por los médulos de: Mecanica agil, compra de

productos, servicio telefénico o por redes sociales y finalmente el manejo de inventarios.

Gracias por tu disposicion y compromiso.
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Médulo Pregunta Competencia Descripcién desde el Test
¢,Cudl es el principal Evaluacion de la habilidad para
compromiso de la empresa al|Diagnéstico  |orientar al cliente, escuchando sus
brindar asesoria a sus Técnico necesidades y proporcionando un
clientes? diagnéstico adecuado.

. Verifica la capacidad de
¢,Cuél es una parte clave del . .
L, . |comunicarse con claridad y
proceso de comunicacion Transparencia . . . s
. . empatia, explicando el diagnéstico
con el cliente en el y Empatia )
. L L para generar confianza en el
diagnéstico mecanico? .
cliente.
¢, Qué debe hacerse una vez Evalla la competencia de
Mecanica Adil finalizado el reemplazo o Coordinacion |coordinar y completar el servicio,
ecanica Agi instalacion de una pieza en |de Servicio manteniendo al cliente informado
un vehiculo? del proceso.
; Qué accion es necesaria - -
¢Q . Verifica el seguimiento adecuado al
cuando el mantenimiento de | . . . . . .
. o Diagnéstico identificar y registrar los insumos y
un vehiculo implica elusode |__, ~. . .
. . Técnico piezas necesarias para el
insumos o el cambio de o
. mantenimiento.
piezas?
. Comprueba la habilidad de ofrecer
¢,Qué debe hacerse cuando . . .
Asesoria recomendaciones alternativas y
no se puede atender la ., .
. . Integral mantener una relacion positiva con
solicitud de un cliente? .
el cliente.
¢ Qué tipos de productos se Evalla el conocimiento técnico y
gestionan en Osorio familiaridad con los productos
Repuestos para atender las disponibles para asesorar
. . 5 o .
necesidades de los clientes? |conocimiento |2decuadamente a los clientes.
¢ Cuél es la importancia de  |d€! Producto  |verifica Ia precisién en la asesoria,
verificar si el cliente tiene la asegurando que el cliente reciba el
muestra del tornillo o producto adecuado segun sus
Compra de repuesto solicitado? especificaciones.
productos
¢, Qué accion debe tomarse si|Ventas con Evalla la capacidad para ofrecer
un cliente necesita ayuda Valor servicios complementarios,
para instalar un producto? Agregado agregando valor al servicio.
¢, Qué sistema se utiliza para |Gestion de Verifica la competencia en el uso
registrar los datos del cliente |Stock y adecuado del sistema de inventario
y sus métodos de pago en la |Reabastecimie|y registro para gestion de datos del
tienda? nto cliente.
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Mdédulo Pregunta Competencia Descripciéon desde el Test
¢ Qué debe hacerse si un Evalla la habilidad de responder
cliente consulta sobre un de manera informada sobre
producto que no se maneja productos no disponibles y
en la tienda? gestionar opciones para el cliente.
¢ Por qué es importante Verifica la habilidad de establecer
saludar y empatizar con el Empatia y una conexion positiva y
cliente al inicio de una Paciencia comprensiva con el cliente desde
llamada? el inicio de la interaccion.
. e Evalla la habilidad para emplear
¢ Cual es la funcion del Uso de . . P P I
: . . herramientas digitales que facilitan
sistema Cuenti en el proceso |Herramientas
- . . el proceso de consultay la
de atencion al cliente? Digitales . - .
satisfaccion del cliente.
Servicio Teleféni ¢, Qué informacion se debe Verifica la capacidad de
Merwcp ,e €IONICO Y 1prindar al cliente si se proporcionar una respuesta rapida
ensajéria confirma la disponibilidad del y precisa sobre la disponibilidad de
producto solicitado? productos.
¢,Cual es el protocolo si el Resolucién Evalla la habilidad de gestionar
cliente desea separar un Réapida de reservas de productos de manera
producto para recogerlo mas |Consultas eficiente para cumplir con las
tarde? expectativas del cliente.
¢, Qué se debe hacer si un Verifica la habilidad para atender
cliente consulta por un consultas de urgencia y coordinar
servicio de desvare? una solucién rapida al cliente.
, . Evalla la capacidad para
¢, Cual es el proposito de o . p. p.
) o . Organizaciéon |monitorear el inventario,
identificar productos sin . . o )
_ . . de Inventario [identificando productos con baja
movimiento en el inventario? -, . 9
rotacion para optimizar la gestion.
. . Verifica la competencia en realizar
¢, Qué debe realizarse antes . .
_ revisiones antes de ajustes,
de hacer un ajuste de S
) . . asegurando precision en los datos
inventario en el sistema? del inventario
| tari Monitoreo y ’
nventarios o
Optimizacion Evalla la habilidad de mantener un
¢,Cudl es el objetivo de los control continuo sobre el inventario,
conteos fisicos periddicos? asegurando su precision y
disponibilidad.
. . Verifica la habilidad para gestionar
¢, Qué debe hacerse si se o . . P g
. Organizacion |y corregir referencias duplicadas,
detecta una referencia ) . RN
. . . de Inventario |asegurando un inventario limpio y
duplicada en el inventario?
ordenado.
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Mdédulo Pregunta Competencia Descripciéon desde el Test
¢Por qué no se debe aplicar Evalla la capacidad para tomar
el ajuste de inventario parcial | Toma de decisiones estratégicas sobre el
si el inventario fue bien Decisiones inventario, asegurando que los
realizado durante la entrada |Estratégica ajustes sean necesarios y bien
o0 salida de productos? fundamentados.
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