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Resumen

Al interior del area comercial se comprobé una mala gestion en los procesos de
pedidos y comercializacion de combustible. Debido al desabastecimiento en algunas
ocasiones ha generado la pérdida de clientes: pues la empresa al no suministrar
combustible a sus clientes, estos pueden buscar opciones de suministro y no volver a
utilizar los servicios de la empresa. Baja en las ventas porque no tiene suficiente
combustible para comercializar, sus ventas y, por lo tanto, sus ingresos disminuiran.
En base a ello se plante6 los objetivos y para su desarroll6 se planted un diagrama de
Pareto, este permite hacer visibles los problemas reales que se presentan y afectan a
la empresa, evaluar cuales son las necesidades del publico objetivo y como
satisfacerlas con los productos o servicios. Una vez realizado el diagndstico y
comprendida la problematica se desarrollé la mejora y se consider6 los respectivos

mecanismos o indicadores de control alineados con las mejoras.

Palabras clave: area comercial, gestion en los procesos de pedidos y

comercializacion de combustible, ventas, comercializar.



Abstract

Within the commercial area, poor management was found in the fuel ordering and
marketing processes. Due to shortages, on some occasions it has generated the loss
of customers: since the company does not supply fuel to its customers, they can look
for supply options and not use the company's services again. You decline in sales
because you do not have enough fuel to market, your sales and therefore your income
will decrease. Based on this, the objectives were set and for their development a
Paretto diagram was proposed, this allows making visible the real problems that arise
and affect the company, evaluate what the needs of the target audience are and how
to satisfy them with the products or services. Once the diagnosis was made and the
problem was understood, the improvement was developed and the respective control

mechanisms or indicators aligned with the improvements were shown.

Keywords: commercial area, management of fuel ordering and marketing

processes, sales, marketing.
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Introduccioén

El area comercial se encarga de la ejecucion de las estrategias de venta, la
gestion de las relaciones con los clientes y el cierre de acuerdos comerciales. Esto
implica identificar clientes potenciales, realizar presentaciones, negociar contratos y
garantizar la satisfaccion del cliente a lo largo del proceso de venta. El area comercial
es esencial en la generaciéon de ingresos y el cumplimiento de los objetivos
comerciales de la empresa. La gestion de procesos desempefia un papel clave en el
area comercial al identificar, analizar y optimizar los procesos relacionados con la
adquisicion de clientes, la gestion de ventas y la atencion al cliente. Al aplicar la
gestion de procesos, se pueden identificar las etapas criticas en el ciclo de ventas, los

puntos de contacto con los clientes y las oportunidades de mejora.

También puede contribuir a una mayor alineacion entre el area comercial y
otras areas funcionales de la empresa, como marketing, produccion y logistica. Al
comprender y optimizar los procesos interdepartamentales, se pueden eliminar
barreras y mejorar la comunicacién y colaboracién, lo que a su vez beneficia la eficacia
y eficiencia de las operaciones comerciales. Es asi como se pretende realizar la
mejora con la finalidad de optimizar los procesos dentro del area comercial. A

continuacion, se describe cada capitulo correspondiente a la investigacion:

Capitulo I:

En el primer capitulo se aborda la descripcidon del problema a investigar, se
establecen los objetivos generales y especificos que orientaran el proceso de
investigacion, se expone la justificacion de la metodologia utilizada, se proporcionan

las definiciones necesarias y se definen los alcances y limitaciones del estudio.
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Capitulo II:

El segundo capitulo se centra en el marco tedrico, que consiste en fundamentar
y recopilar informacion bibliogréafica relacionada con el tema de estudio. A partir de
estas bases, se fija la importancia del tema y se realiza un analisis comparativo,

ademas de construir un andlisis critico.

Capitulo Ill:

El tercer capitulo se refiere al marco referencial, se incluye una resefia historica,
la filosofia y el disefio organizacional de la institucion, junto con su correspondiente
organigrama. También se presenta la oferta académica de la institucion y se realiza

un diagnéstico organizacional utilizando el FODA.

Capitulo IV:
El cuarto capitulo se enfoca en el andlisis de los resultados obtenidos a partir

de la investigacién, lo que implica cumplir con los objetivos especificos establecidos.

Capitulo V:
En el quinto y ultimo capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones
derivadas del proceso de investigacion, en base a los hallazgos y resultados obtenidos

en el desarrollo de la presente investigacion.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO

1.1. Titulo del tema
Propuesta de mejora al area comercial de la empresa GONAVSA S.A. en la

ciudad de Guayaquil para el afio 2023.

1.2. Planteamiento del problema

Por el incremento que se presenta cada afio del parque automotor la
produccion interna de combustible ha ido en aumento, esto con la finalidad de
satisfacer las necesidades de cada cliente y llegar con el abastecimiento con el tiempo

exacto y a tiempo. (Narvaez & Palomino, 2013)

La empresa Gonavsa S.A. se dedica a la comercializacién de combustible como
gasolina, diésel de acuerdo con los precios establecidos por el estado. Durante los
altimos afios se ha mantenido como una empresa responsable en el mercado, pero
durante el ultimo semestre se ha evidenciado dentro del area comercial una mala
gestion en los procesos de pedidos para el abastecimiento de combustible en la
empresa. El desabastecimiento puede presentar graves problemas en una empresa
comercializadora de combustible, ya que puede afectar su capacidad de suministrar
el producto a sus clientes y generar pérdidas financieras. Dentro de los problemas que
se han evidenciado son:

= Pérdida de clientes: pues la empresa al no suministrar combustible a sus

clientes debido al desabastecimiento, estos pueden buscar opciones de
suministro y no volver a utilizar los servicios de la empresa.

= Baja en las ventas porque no tiene suficiente combustible para

comercializar, sus ventas y, por lo tanto, sus ingresos disminuiran.
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La mala gestion en los procesos de pedidos para el abastecimiento de
combustible puede tener un impacto negativo en la rentabilidad, la imagen de marca,
mala reputacion, incremento de costos y el crecimiento. Por lo tanto, la empresa debe
prestar atencion al departamento de comercializacion y asegurar el funcionamiento de

manera efectiva.

En resumen, una mejora en el area comercial puede ser clave para el éxito, ya
gue puede impulsar las ventas, mejorar la imagen de marca, generar una ventaja
competitiva y fomentar la innovacion. Por lo tanto, es importante que la empresa preste
atencion a su area comercial mediante la busqueda continua de formas para mejorarla

para generar mayores recursos econdémicos en la empresa.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Desarrollar una propuesta de mejora al area comercial de la empresa Gonavsa

S.A. en la ciudad de Guayaquil para el afio 2023.

1.3.2. Objetivos especificos
» Realizar el diagnostico de la situacion actual del area comercial en la empresa
Gonavsa S.A.
= Disefar la mejora al area comercial en la empresa Gonavsa S.A.
= Definir mecanismos de control a las estrategias disefiadas para el area

comercial de la empresa Gonavsa S.A.
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1.4. Metodologia

Una vez con los objetivos ya definidos para la propuesta para el desarrollo del
diagnéstico inicialmente se va a realizar un cuestionario que constara de 10 preguntas
para conocer cual es la situacién actual mediante la obtencién de informacion de
primera mano por parte de los colaboradores del area comercial. Como complemento
a ello se realizard un diagrama de causa efecto, este permite hacer visibles los

problemas reales que se presentan y afectan a la empresa.

Una vez realizado el diagnostico y comprendida la probleméatica mediante los
instrumentos descritos anteriormente se procede a desarrollar el segundo objetivo
correspondiente al disefio de la mejora en donde se definiran las estrategias de mejora
gue ayuden a cambiar el rumbo en el area de comercializacion y con ello generar una
correcta gestion. Las estrategias se plasmaran en cuadros con acciones que permitan
el correcto manejo del area comercial. Con las estrategias planteadas es importante
considerar mecanismos o indicadores de control que va a estar alineados y acorde
con las mejoras realizadas pues se va a describir la actividad, responsable y medio

de verificacién de cada mecanismo, pero adicional se determinar los resultados.

En cuanto a la metodologia de la investigacion esta sera de tipo descriptivo
explicativo pues busca conocer cOmo se encuentra la actualmente la empresa por
medio del analisis de distintos entornos considerando las variables para establecer

posible relacion para comprobar los posibles problemas. (Baena, 2017)
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Como instrumentos para recolectar informacion de primera mano se utilizara el
cuestionario cuya estructura sera con preguntas cerradas, este cuestionario se lo va
a compartir por medio de un enlace que se envia a cada correo electronico a las
personas responsables del area comercial de la empresa. También se hara uso del

instrumento guia de entrevista aplicada a los clientes fijos en nOmina de la empresa.

Para aplicar el instrumento se va a considerar una poblacion finita
correspondiente a los colaborades del area comercial al ser una poblacion
relativamente pequefia se adopta un muestreo por conveniencia por lo tanto se va a
tomar la totalidad de la poblacion como valor muestral, el total de colaboradores
incluyendo los directivos y jefes de rango que se involucran en los procesos del area
comercial dan como resultado una muestra de 12 colaboradores. De la misma manera
se aplicara el muestreo por conveniencia a los clientes, dando como resultado un total

de 60 clientes fijos, por lo tanto este sera el total de la muestra.

1.5. Justificacion
1.5.1. Tedrica

Con el transcurso del tiempo se han desarrollado diversas teorias y enfoques
en torno al marketing. Los autores, Kotler, Armstrong, Keller (2012) y su libro
Estrategia de Marketing desarrollan la teoria de la segmentacion del mercado el cual
se centra en la idea de que los mercados son heterogéneos y deben dividirse en
segmentos mas pequefios y homogéneos. Luego, se desarrollan estrategias de
marketing especificas para cada segmento. Ferrel & Hartline (2013) describe la teoria
de diferenciacion y posicionamiento donde sugieren que las empresas pueden
destacarse en el mercado al diferenciar sus productos o servicios de los de la

competencia y posicionarse de manera Unica en la mente de los consumidores.
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Finalmente, la teoria del Marketing Mix (las 4P), desarrollada por Jerome
McCarthy, esta teoria sostiene que el marketing se basa en cuatro elementos clave:
Producto, Precio, Plaza (distribucién) y Promocion. El equilibrio adecuado de estos

elementos es esencial para el éxito de una estrategia de marketing.

Estas teorias son fundamentales en la investigacion, ya que guian la forma en
que se abordan cada uno de estos elementos afecta a la percepcion y el
comportamiento del consumidor, identificacion de los segmentos de mercado mas
relevantes y la comprension de sus necesidades, deseos Yy caracteristicas
demograficas. Esto puede llevar a recomendaciones sobre cémo diferenciar y

posicionar de manera efectiva la marca en el mercado.

1.5.2. Metodoldgica

Para el desarrollo de la propuesta se adoptara el ciclo PHVA se compone de
cuatro etapas. La primera etapa es Planear, en la que se identifican los objetivos del
proceso, se establecen los recursos necesarios y se planifica el trabajo. La segunda
etapa es Hacer, en la que se implementan los planes necesarios que se llevaran a
cabo el trabajo planificado. En la tercera etapa, Verificar, se comparan los resultados
obtenidos con los objetivos planificados y se evalla si se estan cumpliendo los
requisitos de calidad. La cuarta etapa Actuar se toman medidas basadas en los

resultados de la etapa de verificacion

1.5.3. Practica
La empresa ha observado una baja en las ventas durante los Ultimos meses a
pesar de tener productos de calidad y precios competitivos en el mercado. Después

de una investigacion detallada, se ha identificado que el proceso de ventas de la
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empresa no esta optimizado para satisfacer las demandas de los clientes. Podemos
concluir que esta propuesta de mejora en la empresa GONAVSA S.A. en la ciudad de

Guayaquil para el afio 2023 se convierte en un gran recurso para la empresa.

1.6. Definiciones
1.6.1. Area de comercial

El area comercial de una empresa es el departamento o sector encargado de
promocionar, vender y distribuir los productos o servicios. Es responsable de
desarrollar estrategias de ventas, disefiar camparias publicitarias, analizar el mercado
y la competencia, establecer precios, coordinar la distribucién y logistica de los
productos, gestionar la relaciéon con los clientes, entre otras funciones. (Euroinnova,

2023)

1.6.2. Comercializacion directa

Es la venta de productos o servicios directamente del fabricante o productor al
consumidor final, sin intermediarios. Este enfoque establece una relacion mas cercana
con los clientes y tener un mayor control sobre la comercializacién y la atencién al

cliente. (Kotler & Armstrong, 2013)

1.6.3. Comercializacion indirecta

Implica el uso de intermediarios, como mayoristas, minoristas o distribuidores,
para llegar al mercado objetivo. Los intermediarios facilitan la distribucion y la
disponibilidad en diferentes puntos de venta, lo que puede aumentar la coberturay la

visibilidad de la marca. (Keller & Kotler, 2012)
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1.6.4. Atencidn al cliente

Conjunto de actividades y procesos encargados de brindar apoyo y asistencia
a los clientes antes, durante y después de la compra de un producto o servicio. El
objetivo es asegurar la satisfaccion del cliente y fomentar una relacion duradera y
positiva entre el cliente y la empresa, resolviendo cualquier problema o inquietud que

pueda tener el cliente. (da Silva, 2021)

1.6.5. Ventas

Las ventas en una empresa son todas las actividades y procesos encargados
de promover, comercializar y vender los productos o servicios a los clientes y
consumidores finales. El objetivo de las ventas es generar ingresos para la empresa

mediante la venta efectiva de sus productos o servicios. (Boubeta, 2006)

1.6.6. Post ventas

La postventa en una empresa se refiere a todas las actividades y procesos
enfocados en mantener la satisfaccion del cliente después de la venta de un producto.
Es decir, trata de la atencion que se brinda posterior a la venta, con el fin de fomentar

una relacion duradera y positiva entre el cliente y la empresa. (Murillo et al., 2019)

1.6.7. Gestion de procesos

Disciplina empresarial que se centra en el disefio, analisis, mejora y control de
los procesos para lograr eficiencia y satisfaccion del cliente. Consiste en identificar,
modelar y optimizar los procesos clave, con el fin de mejorar y alcanzar los objetivos

establecidos. (Universidad Catdlica Andrés Bello, 2022)
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1.7. Alcances y limitaciones
1.7.1. Alcances
= Establecer métodos de seguimiento y control al area comercial.

= Implementacion de técnicas y estrategias.

1.7.2. Limitaciones
= EIl proyecto se enfocara solamente en la mejora del area comercial, sin
afectar otras areas de la empresa.
= Sera necesario establecer indicadores de rendimiento claros para evaluar
el éxito del proyecto.
= EIl proyecto deberd ser implementado en un periodo de tiempo limitado

debido a las restricciones de tiempo y recursos disponibles.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Conceptualizacion de la variable y topicos clave
2.1.1. Comercializacion

De acuerdo con el autor Diaz (2014) la comercializacion es las actividades y
estrategias que una empresa lleva a cabo para promover, vender y distribuir sus
productos. Incluye el estudio de mercado, la segmentacién de clientes, el disefio de
estrategias de precios, la promocion y publicidad, asi como la gestion de canales de
distribucion. De acuerdo con la definicion del autor es un componente vital para el
éxito empresarial, ya que ayuda a identificar y satisfacer las necesidades y deseos de
los clientes de manera efectiva. Al comprender a su mercado objetivo y desarrollar

estrategias de comercializacion adecuadas.

La comercializacién es el proceso de entender las necesidades de los clientes
y traducirlos en productos que las satisfagan. Implica el analisis del mercado, la
investigacion de los consumidores, determinacién de precios y la planificaciéon de

estrategias de promocion y distribucion. (Barreiro et al., 2004)

En efecto implica un enfoque integral que abarca diversas actividades, como la
investigacion de mercado, la promocion y la distribucion. Al integrar estas funciones,
las empresas pueden crear una propuesta de valor solida y diferenciarse de la
competencia. A juicio del autor Blanco et al. (2018) se ocupa de estudiar el mercado,
identificar oportunidades, disefiar estrategias y ejecutar acciones para alcanzar los
objetivos de ventas y rentabilidad de una empresa. Incluye actividades como el

analisis de la competencia y la comunicacion con los clientes.
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De lo anterior es el proceso de crear, comunicar y entregar valor a los clientes.
Se enfoca en entender las necesidades del mercado, desarrollar ofertas atractivas,
promocionarlas de manera efectiva y asegurar una distribucion adecuada. Su objetivo
principal es generar demanda y construir relaciones solidas con los clientes para lograr
el éxito empresarial. La comercializacion es la funcién empresarial que se encarga de
conectar a la empresa con sus clientes y mercados objetivo. Involucra la identificacion
de oportunidades comerciales, el desarrollo de estrategias de marketing, la
implementacion de tacticas promocionales. El objetivo final de la comercializacion es

generar demanda y aumentar las ventas. (Ruiz et al., 2020)

De modo que no se trata solo de vender productos o servicios, también de crear
y conservar duraderas relaciones con los clientes. Al enfocarse en la satisfaccion del
cliente y brindar experiencias positivas, las empresas pueden fomentar la lealtad y el
boca a boca positivo, lo que a su vez puede impulsar el crecimiento. Las funciones de
la comercializacion pueden variar segun la empresay la industria, pero a continuacion

se presentan algunas funciones comunes:

= Incluye la realizacion de estudios de mercado para comprender las tendencias,
preferencias y comportamientos de los consumidores para identificar

oportunidades y desafios en el mercado.

= Lasegmentacion del mercado en grupos homogéneos de consumidores, lo que
permite adaptar las estrategias y los mensajes a cada segmento especifico.
Ademas, la comercializacion se ocupa del posicionamiento de los productos en

la mente de los consumidores para diferenciarse de la competencia.
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= Se encarga de identificar y desarrollar productos o mejorar los existentes. Esto
implica la investigacion de las necesidades del mercado, la generacion de

ideas, el disefio de productos, la prueba y la implementacién en el mercado.

= Descarga un papel esencial en la fijacion de precios de los productos. Se deben
considerar factores como los costos de produccion, demanda, competencia por

parte de los clientes.

= Planificacion y ejecucion de estrategias de promocion y publicidad para dar a

conocer los productos o servicios de una empresa.

= Garantizar que los productos estén disponibles. Esto implica la gestién de
canales de distribucion, la logistica de transporte y almacenamiento, y la

coordinacion con distribuidores y minoristas.

= Construir y mantener relaciones solidas con los clientes atendiendo las quejas
y reclamaciones, la fidelizacion de clientes existentes y la busqueda de nuevas

oportunidades de negocio a través del marketing relacional.

2.1.1.1. Demanda

Cantidad de un producto que los consumidores estan dispuestos y pueden
adquirir en un mercado especifico durante un periodo de tiempo determinado.
Representa la cantidad y la intensidad con la que los consumidores desean adquirir

un producto a un precio determinado por el mercado. (Balarezo, 2004)
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Esta influenciada por una serie de factores, como el precio, la disponibilidad del
producto, las preferencias de los consumidores, el nivel de ingresos, las tendencias
del mercado y los factores socioeconémicos. Estos factores pueden afectar tanto la

demanda total del mercado como la demanda individual de los consumidores.

Es importante distinguir entre la demanda efectiva y la demanda potencial,
primero, la demanda efectiva se refiere a la cantidad real de un producto que los
consumidores pueden comprar en un mercado especifico a un precio determinado
durante un periodo de tiempo dado. Representa la demanda que se materializa en
forma de compras reales por parte de los consumidores. Considera varios factores,
como el precio del producto, la disponibilidad, las preferencias de los consumidores,

la competencia, los ingresos y otros factores socioeconémicos.

La medicion y comprension de la demanda efectiva es esencial para las
empresas, ya que les permite evaluar el rendimiento de sus productos en el mercado,
ajustar sus estrategias de precios y marketing, y tomar decisiones informadas sobre
la produccioén, la distribucién y la gestion de inventarios. Las empresas pueden utilizar
técnicas de investigacion de mercado, analisis de ventas y seguimiento de indicadores
clave para estimar y evaluar la demanda efectiva de sus productos, proporcionando

informacion para las decisiones y la satisfaccion de las necesidades del mercado.

Y segundo, la demanda potencial representa a la maxima cantidad de un
producto o servicio que los consumidores estarian dispuestos a adquirir en un
mercado especifico en un tiempo fijo, bajo condiciones ideales. Representa el limite
superior de la demanda, sin considerar restricciones como el precio, la disponibilidad

o limitaciones econdémicas. (Balarezo, 2004)
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Es importante tener en cuenta que la demanda potencial es un indicador tedrico
Yy no necesariamente se traduce en una demanda real o efectiva. Existen barreras y
limitaciones que pueden evitar que la demanda potencial se materialice
completamente, como restricciones economicas, barreras de acceso, competencia,

factores psicoldgicos y culturales, entre otros. (Ruiz et al., 2020)

A pesar de estas limitaciones, el analisis de la demanda potencial es valioso
para las empresas, ya que les permite evaluar el tamafio y el potencial de un mercado,
identificar oportunidades de crecimiento, tomar decisiones sobre la inversion en
capacidad de produccion y disefiar estrategias de marketing y posicionamiento. El
conocimiento de la demanda potencial ayuda a las empresas a comprender la
amplitud y profundidad del mercado objetivo, y a adaptar sus estrategias de producto,
precios y comercializacion para aprovechar al maximo las oportunidades y satisfacer

las necesidades de los consumidores en el mercado objetivo. (Rizo et al., 2017)

Las funciones de la demanda se refieren a las relaciones y caracteristicas que
describen cémo la cantidad demandada de un producto cambia en respuesta a
diferentes variables. Estas funciones son fundamentales para predecir el
comportamiento de los consumidores y para tomar decisiones estratégicas en el
ambito empresarial. A continuacién, se presentan algunas de las principales funciones

de la demanda:

Funcion de demanda basica: muestra la relacion entre el precio de un producto
0 servicio y la cantidad demandada por los consumidores. Normalmente, se espera

gue una disminucion en el precio aumente la cantidad demandada, y viceversa. Esta
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funcién permite a las empresas comprender como los cambios en el precio afectan la

demanda y ajustar su estrategia de precios en consecuencia.

Funcion de demanda cruzada: relacion entre el precio de un producto y la
demanda de otro producto relacionado. Permite identificar si dos productos son
complementarios o sustitutos. Esta informacion es util para desarrollar estrategias de

precios, promociones y bundling de productos. (Arechavaleta, 2015)

Funcién de demanda de ingreso: muestra como la cantidad demandada de un
producto o servicio varia en funcion del nivel de ingresos de los consumidores. Puede
revelar si un producto es un bien normal o un bien inferior. Esto es importante para
segmentar el mercado y adaptar las estrategias de marketing en funcion de los

diferentes niveles de ingresos de los consumidores.

Funcion de demanda estacional: Algunos productos o servicios experimentan
variaciones en la demanda segun la temporada o época del afio. Esta funcion muestra
como la demanda fluctiia en diferentes periodos y ayuda a las empresas a planificar
su produccion, inventario y estrategias promocionales para aprovechar los picos de

demanda estacionales. (Gonzélez et al., 2020)

Funcion de demanda demogréfica: muestra como la demanda de un producto
0 servicio varia segun caracteristicas demograficas como la edad, el género, la
ubicacion geogréfica o el nivel educativo. Permite a las empresas adaptar sus
productos, mensajes de marketing y canales de distribuciéon para satisfacer las

necesidades y preferencias especificas de diferentes segmentos de la poblacion.
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2.1.1.2. Oferta

Cantidad de bienes o servicios que los productores pueden ofrecer en el
mercado en un determinado tiempo y a un precio especifico. Representa la
disponibilidad y disposicién de los productores para suministrar productos o servicios
a los consumidores. La oferta esta determinada por diversos factores, como los costos
de produccion, la tecnologia, los recursos disponibles, la capacidad de produccion y

las expectativas de los productores en términos de rentabilidad.

La relacion entre la oferta y el precio de un producto se rige por la ley de la
oferta, que establece que, a medida que el precio de un producto aumenta, los
productores tienen un incentivo para ofrecer mas cantidad de ese producto en el
mercado. Por el contrario, si el precio disminuye, los productores pueden reducir su

oferta y perjudicaria los ingresos en la empresa.

Es importante destacar que la oferta no solo se limita a la cantidad de productos
0 servicios, sino también a las condiciones de venta, como la calidad, las
caracteristicas, la disponibilidad y los servicios postventa ofrecidos por los

productores. (Guijarro & Andrango, 2012)

El andlisis de la oferta es fundamental para las empresas, pues permite tomar
decisiones estratégicas sobre la produccidn, la fijacién de precios, la distribucién y la
gestion de inventarios. Las funciones de la oferta se refieren a las diversas
caracteristicas y roles que desempefia la oferta en el &mbito econémico y empresarial.

A continuacion, se presentan algunas de las funciones mas importantes de la oferta:
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Tiene una influencia directa en los precios de los productos. A medida que la
oferta aumenta, con una demanda constante, es probable que los precios tiendan a
disminuir. Por otro lado, si la oferta es limitada, los precios pueden aumentar debido a

la escasez. (Izquierdo et al., 2020)

Proporciona una sefial a los productores sobre qué productos o servicios deben
producirse y en qué cantidad. Si hay una alta demanda y una oferta insuficiente, los
productores pueden aumentar su capacidad de produccion para satisfacer esa
demanda. Por otro lado, si la demanda es baja y la oferta excede la demanda, los

productores pueden reducir la produccion o buscar mercados alternativos.

Fomenta la competencia entre los productores. Cuando hay mudltiples
proveedores que ofrecen productos similares, deben esforzarse por mejorar la calidad,
reducir los costos y ofrecer mejores condiciones para atraer a los consumidores. Esto

promueve la eficiencia en la produccion y la innovacion.

Permite a las empresas planificar y tomar decisiones estratégicas. Al percibir la
relacion entre la oferta y la demanda, las empresas pueden estimar la demanda
esperada y ajustar su produccion, precios y estrategias de comercializaciéon en
consecuencia. Contribuye a la estabilidad econémica al equilibrar la oferta y la
demanda en el mercado. Cuando estan en equilibrio, se evitan escaseces o0
excedentes significativos, 1o que puede ayudar a mantener precios estables y una

economia mas equilibrada. (Ortiz, 2019)
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2.1.1.3. Comercializacion directa

La comercializacion directa es un enfoque de venta en el que los fabricantes o

productores venden sus productos o servicios directamente al consumidor final, sin la

intervencidon de intermediarios como mayoristas, minoristas o distribuidores. En este

modelo, la empresa asume el control total del proceso de comercializacion, desde la

produccion hasta la distribucion y venta. Algunas particularidades y ventajas de la

comercializacion directa son:

Al eliminar los intermediarios, la empresa puede establecer una relacion mas
cercana con los clientes. Esto permite una mejor comprension de sus
necesidades y preferencias, lo que a su vez facilita la personalizacién de los

productos o servicios.

La empresa tiene un control total sobre la imagen de la marca y la forma en que
se presenta al mercado. Puede transmitir su propuesta de valor de manera mas

efectiva y asegurarse de que se mantenga la coherencia para el cliente.

Al eliminar los margenes de beneficio de los intermediarios, la empresa puede
obtener mayores ganancias al vender directamente al consumidor. Esto puede
ser especialmente beneficioso en productos de alto valor o con una demanda

suficientemente fuerte para justificar la inversion en canales de distribucion.

La empresa puede obtener retroalimentacion inmediata de los clientes y
utilizarla para mejorar sus productos, servicios o procesos. Al tener contacto
directo con los consumidores, se pueden identificar rdpidamente problemas o

areas de mejora.
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Al tener control total sobre el proceso de comercializacion, la empresa tiene la
flexibilidad de tomar decisiones estratégicas de manera agil. Puede ajustar
rapidamente precios, promociones, estrategias de marketing y otras variables para

adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado. (Sanchez, 2009)

Sin embargo, también existen desafios en la comercializacion directa, como la
inversion inicial requerida en infraestructura y logistica, la necesidad de establecer
canales de distribucion propios y la demanda de una gestion eficiente del servicio al

cliente. La comercializacion directa implica una serie de funciones y acciones, como:

Ventas y promocién
= Investigacién de mercado y segmentacion
= Gestidn de la logistica y distribucion

= Analisis de resultados y mejora continua

2.1.1.4. Comercializacién indirecta

La comercializacion indirecta es un enfoque de venta en el que los productos o
servicios de una empresa se distribuyen y venden a través de intermediarios, como
mayoristas, minoristas o distribuidores. En este modelo, la empresa se encarga de
producir los bienes, mientras que los intermediarios se encargan de la distribucién y

venta al cliente final. (Secreatria de Economia, México, 2023)

Al utilizar intermediarios, se puede llegar a un mayor nimero de clientes y cubrir
una mayor area geografica. Los intermediarios suelen tener redes de distribucion
extensas y canales establecidos, lo que facilita |la llegada de los productos a diferentes
ubicaciones y puntos de venta. Esto le permite a la empresa compartir los costos y los

riesgos con los intermediarios pues estos asumen la responsabilidad de la logistica,
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el almacenamiento, la gestion de inventario y la promocién de los productos, lo que

reduce la carga financiera y operativa para la empresa. (Westreicher, 2022)

Los intermediarios suelen tener un profundo conocimiento del mercado y de los
clientes locales. Pueden ofrecer informacién valiosa sobre las preferencias,
tendencias y demandas de los consumidores, lo que ayuda a adaptar los productos y
las estrategias de marketing de manera mas efectiva, sobre todo suelen tener
relaciones establecidas con minoristas, mayoristas y otros actores del mercado. Esto
brinda a la empresa acceso a canales de distribucion consolidados y facilita la

colocacién de productos en estanterias y puntos de venta relevantes.

Al dejar la distribucién y la venta en manos de intermediarios, la empresa puede
concentrarse en lo que mejor sabe hacer: la produccion y el desarrollo de productos.
Esto permite dedicar mas recursos y atencion a mejorar la calidad, la innovacion y la
competitividad de los productos. Aungue la comercializacion indirecta ofrece ventajas
significativas, también puede presentar desafios, como la pérdida de control directo
sobre la marca y la experiencia del cliente, la dependencia de la efectividad de los

intermediarios y la necesidad de establecer relaciones sélidas. (Romero, 2011)

Las funciones de la comercializacion indirecta son desempefadas tanto por la
empresa como por los intermediarios involucrados en el proceso de distribucion y
venta de los productos. A continuacion, se presentan algunas de las principales

funciones de la comercializacion indirecta:
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La empresa debe seleccionar cuidadosamente a los intermediarios que se
encargaran de distribuir y vender sus productos. Esto implica evaluar su capacidad,
experiencia, reputacion y alcance en el mercado. Una vez seleccionados, la empresa
debe gestionar la relacion con los intermediarios, estableciendo acuerdos y contratos,
proporcionando capacitacion y apoyo, y supervisando su desempefio. Implica la
gestion de la cadena de suministro, asegurando que los productos se entreguen de
manera eficiente desde la empresa hasta los intermediarios y, finalmente, hasta los

puntos de venta o los clientes finales. (Amado, 2003)

La empresay los intermediarios deben colaborar en el desarrollo de estrategias
de marketing y promocién para impulsar las ventas de los productos. Esto implica la
planificacion y ejecucién de actividades promocionales, campafias de publicidad,
promociones en punto de venta y actividades de relaciones publicas para generar

demanda y atraer a los clientes.

La empresa debe establecer relaciones sélidas y de confianza con los
intermediarios para garantizar una colaboracion efectiva. Esto implica mantener una
comunicacién constante, proporcionar apoyo técnico y capacitacion, resolver
problemas y conflictos, y establecer incentivos y recompensas para motivar el

desempenio de los intermediarios.

La empresa debe monitorear y evaluar el desempefio de los intermediarios para
asegurarse de que cumplan con los objetivos establecidos. Esto implica realizar
analisis de ventas, seguimiento de indicadores clave de rendimiento, evaluar la
satisfaccion del cliente y recopilar retroalimentacion para identificar areas de mejora 'y

tomar decisiones informadas. (Rueda & Toloza, 2013)
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Aunque la comercializacion indirecta implica confiar en intermediarios, la
empresa debe asegurarse de que su marca y su imagen se mantengan consistentes
y alineadas con sus valores y posicionamiento. Esto implica proporcionar pautas de
marca, materiales de marketing y capacitacion para garantizar que los productos se

presenten de manera adecuada y se mantenga la reputacion de la empresa.

Estas funciones son esenciales para asegurar una comercializacion indirecta
exitosa y garantizar que los productos lleguen de manera efectiva al mercado y se
promuevan de manera adecuada. La colaboracidon estrecha entre la empresa y los
intermediarios es clave para maximizar los resultados y lograr los objetivos
comerciales. Los objetivos de la comercializacion directa son aquellos que se
persiguen al utilizar canales directos de distribucion y venta, sin intermediarios.

Algunos de los objetivos comunes de la comercializacion directa incluyen:

Maximizar el control sobre la estrategia de marketing: La comercializacion
directa permite a la empresa tener un control total sobre la estrategia de marketing,
desde el desarrollo del producto hasta la promocion y venta. Esto le brinda la
capacidad de adaptar rApidamente las estrategias y mensajes de marketing en funcion

de las necesidades y preferencias cambiantes de los clientes.

Establecer una relaciéon directa con los clientes: Al eliminar intermediarios, la
comercializacién directa facilita el establecimiento de una relacion directa y
personalizada con los clientes. Esto permite a la empresa comprender mejor sus
necesidades, ofrecer un servicio personalizado y brindar una experiencia de compra
excepcional. Ademas, la relacion directa ayuda a construir la lealtad del cliente y

generar referencias positivas. (Castillo, 2004)
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Obtener una mayor rentabilidad: La comercializacion directa puede aumentar
la rentabilidad de la empresa al eliminar los margenes de beneficio de los
intermediarios. Al vender directamente al cliente final, la empresa puede establecer

precios competitivos y maximizar sus ganancias.

Recopilar datos y retroalimentacion del cliente: La comercializacion directa
proporciona una valiosa oportunidad para recopilar datos y obtener retroalimentacion
directa de los clientes. Esto ayuda a la empresa a comprender mejor las necesidades
del mercado, identificar tendencias y oportunidades, y tomar decisiones informadas

en términos de productos, segmentacion de mercado y estrategias de marketing.

Expandir la presencia de la marca: La comercializacion directa puede ayudar a
la empresa a expandir su presencia en el mercado. Al llegar directamente al cliente
final, la empresa puede explorar nuevos mercados geograficos y llegar a segmentos
de clientes especificos. Esto puede aumentar el alcance de la marca y generar un

mayor reconocimiento y demanda de los productos. (Chavez, 2019)

Mejorar la eficiencia y el control de la cadena de suministro: La comercializacion
directa permite una gestion mas eficiente de la cadena de suministro al eliminar los
intermediarios. La empresa tiene un mayor control sobre el inventario, la logistica y la
distribucion, lo que puede resultar en tiempos de entrega mas rapidos, una mejor

gestion de la calidad. (Amado, 2003)

La comercializacion indirecta presenta varios desafios que las empresas deben
enfrentar y superar para lograr una distribucion y venta efectiva de sus productos a

traves de intermediarios y son:
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= Seleccion y gestion de intermediarios.
= Coordinacion y comunicacion efectiva.
= Dependencia de terceros.

= Competencia y conflicto de intereses.

2.1.2. Area comercial

Aquella encargada de gestionar y desarrollar las actividades relacionadas con
la venta y comercializacion de los productos o servicios que ofrece la organizacion. Es
un departamento estratégico que se enfoca en alcanzar los objetivos de venta,
maximizar los ingresos y asegurar la satisfaccion del cliente. Tiene la responsabilidad
de identificar y analizar el mercado, definir estrategias de venta, establecer precios,
gestionar la distribucion, desarrollar acciones promocionales y mantener relaciones
comerciales efectivas con los clientes. Ademas, se encarga de investigar y evaluar la
competencia, identificar oportunidades de negocio, y disefiar y ejecutar planes de

marketing y ventas. (Arechavaleta, 2015)

El equipo de trabajo del area comercial esta conformado por profesionales
especializados en ventas, marketing, negociacion, atencion al cliente y analisis de
mercado. Estos profesionales utilizan técnicas y herramientas especificas para captar
nuevos clientes, fidelizar a los existentes y lograr el posicionamiento de la marca. Las
funciones pueden variar seguin la empresa y su sector de actividad, pero en general,
las funciones principales del area comercial incluyen:

» Realizar estudios y analisis para identificar las necesidades, preferencias y
comportamiento de los clientes, asi como las tendencias del mercado. Esto

proporciona informacion clave para el desarrollo de estrategias comerciales.
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Definir las estrategias y tacticas de venta para alcanzar los objetivos
comerciales. Esto implica determinar los segmentos de mercado objetivo,

establecer precios, disefiar promociones y establecer las politicas de ventas.

Identificar y contactar a potenciales clientes, ya sea a través de prospeccion
activa, generacion de leads, participacion en ferias o0 eventos, o mediante
estrategias de marketing digital. El objetivo es ampliar la base de clientes y

aumentar las oportunidades de venta.

Conservar y fortalecer las relaciones con los clientes existentes,
proporcionando un servicio personalizado y atendiendo sus necesidades.
Ademas, realizar negociaciones comerciales con clientes y proveedores para

lograr acuerdos beneficiosos para ambas partes.

Gestionar la red de distribucion de la empresa, ya sea a través de agentes,
distribuidores, mayoristas o minoristas. Esto implica supervisar los canales de
distribucion, asegurar la disponibilidad de productos en los puntos de venta y

garantizar la entrega oportuna y eficiente.

Realizar el seguimiento de las ventas, analizar los resultados obtenidos y
elaborar informes para evaluar el desempefio comercial. Esto permite identificar

areas de mejora y corregir desviaciones.

Trabajar en estrecha colaboracion con otros departamentos, como marketing,
finanzas, produccion y logistica, para garantizar la coherencia y alineaciéon de

las estrategias comerciales con las demas areas de la empresa.
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Estas funciones son fundamentales para el éxito del area comercial, ya que
contribuyen a impulsar las ventas, aumentar la participacion en el mercado y generar
relaciones solidas con los clientes. Ademas, el area comercial juega un papel crucial

en la generacion de ingresos y en la consecuciéon de los objetivos comerciales.

2.1.3. Indicadores de gestion

Son medidas cuantificables y especificas utilizadas para evaluar el desempefio
y el progreso, equipo o proceso hacia sus objetivos y metas. Estos indicadores
proporcionan una vision objetiva y clara de como esta funcionando una empresa o un
departamento, lo que permite tomar decisiones informadas y realizar mejoras cuando

sea necesario. A continuacioén, definiré los ejemplos mencionados:

= Tiempo de atencion: mide la rapidez con la que una empresa o equipo atiende
a sus clientes o responde a sus solicitudes. Puede referirse al tiempo que lleva

responder a una llamada telefonica, un correo electronico.

= Nivel de satisfaccidn de clientes: con los productos, servicios o la experiencia
proporcionada por una empresa. Puede medirse mediante encuestas de

satisfaccion, calificaciones o comentarios recibidos de los clientes.

= Meta de venta: establece un objetivo cuantitativo especifico para las ventas de
una empresa durante un periodo determinado. Puede expresarse en términos

de ingresos, unidades vendidas, margen de beneficio, etc.
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= Tasa de conversion: de clientes potenciales que se convierten en clientes
reales, generalmente en el contexto de ventas o marketing. Por ejemplo, si se
obtienen 100 leads y 10 se convierten en clientes, la tasa de conversion seria

del 10%.

= Rotacion de inventario: mide la rapidez con la que se venden y reemplazan los
productos en el inventario de la empresa. Una rotacion alta indica una gestion
eficiente del inventario, mientras que una rotacidn baja puede implicar

problemas de obsolescencia o falta de demanda.

= [ndice de retencion de empleados: mide en una organizaciéon durante un
periodo determinado. Un alto indice de retencién generalmente indica que los

empleados estan satisfechos.

» Rentabilidad: indicador critico que mide la capacidad de la empresa para
generar beneficios con los recursos invertidos. Puede expresarse como el
margen de beneficio, el retorno sobre la inversion (ROI) u otras ratios

financieras.

Estos indicadores de gestién son solo algunos ejemplos de los muchos que se
utilizan en diferentes industrias y areas de negocio. Cada empresa puede seleccionar
los indicadores mas relevantes y apropiados para evaluar su rendimiento y lograr sus

objetivos estratégicos.
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2.1.4. Herramientas de mejora
2.1.41. Empaty map
Mapa de empatia en espafol, es una herramienta utilizada en el disefio de
experiencias del cliente y el desarrollo de productos y servicios para comprender mejor
las necesidades, deseos y emociones de los usuarios o0 clientes. Es una
representacion visual que ayuda a los equipos a ponerse en los zapatos de sus
clientes y obtener una perspectiva mas profunda de como piensan y sienten, lo que
les permite disefiar soluciones mas centradas en el usuario (Martinez-Gémez et al.,
2005). Generalmente se presenta como una plantilla dividida en secciones que
representan diferentes aspectos del cliente. Estas secciones tipicas incluyen:
= Ver: se registran las observaciones visuales sobre el cliente o usuario objetivo.
¢, Qué ven? ¢ Cual es su entorno fisico?
= Escuchar: registran las observaciones sobre lo que escuchan, como

comentarios, quejas, el lenguaje que utilizan, etc.

= Decir/Pensar: se capturan las expresiones verbales o pensamientos que el
cliente podria tener, como deseos, preocupaciones, preguntas o necesidades

no satisfechas.

= Hacer: se enfoca en las acciones del cliente. ¢ Qué acciones realizan? ¢ Cuales

son sus comportamientos y rutinas?

= Sentir: aqui se registran las emociones y sentimientos que experimenta el

cliente. ¢ Qué emociones tienen? ¢ Qué les motiva o les frustra?
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La idea detras del mapa de empatia es que, al visualizar estas dimensiones,
los equipos pueden adquirir una comprension mas completa del cliente y obtener
informacion util para disefiar productos y servicios que satisfagan sus necesidades y
generen una experiencia positiva. El proceso de crear un mapa de empatia
generalmente involucra realizar investigaciones cualitativas, como entrevistas,
encuestas, sesiones de observacion y analisis de datos para obtener informacion

directa del cliente.

2.1.4.2. Employee journey map

El “Employee Journey Map” (Mapa del Viaje del Empleado) es una herramienta
utilizada por las organizaciones para visualizar y comprender la experiencia completa
de los empleados durante su trayectoria dentro de la empresa. Al igual que un
“Customer Journey Map” se enfoca en la experiencia del cliente, el Employee Journey
Map se centra en los diferentes puntos de contacto e interacciones que experimenta

un empleado desde el momento en que se une a la organizacion hasta que se va.

El objetivo es obtener una vision detallada de cémo se sienten, piensan y
actuan los empleados en cada etapa de su relacion con la empresa. Esta herramienta
permite identificar oportunidades para mejorar la experiencia del empleado, asi como
detectar posibles problemas o areas de mejora. Algunos aspectos clave que se
pueden incluir son:

= Reclutamiento y onboarding: proceso de reclutamiento, entrevistas,

contratacion y la experiencia de incorporacion del empleado en la organizacion.

= Entrenamiento y desarrollo: se centra en las oportunidades de capacitacion,

desarrollo profesional y crecimiento dentro de la empresa.
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= Experiencia laboral diaria: incluye el ambiente de trabajo, las relaciones con
comparfieros y supervisores, y el grado de satisfaccion con las tareas y

responsabilidades.

= Soporte y bienestar del empleado: describe los beneficios, politicas de

bienestar, y el apoyo que la empresa brinda a los empleados.

= Desarrollo profesional y avance: examina las oportunidades de crecimiento en

la empresa, como ascensos y desarrollo de carrera.

= Reconocimiento y retroalimentacién: considera como se reconoce el
desempeiio del empleado y como se proporciona retroalimentacion sobre su

trabajo.

= Salida o desvinculaciéon del empleado: Incluye el proceso de desvinculacion,
entrevistas de salida y las razones por las que los empleados dejan la

organizacion.

Crear un Employee Journey Map permite a las organizaciones comprender
mejor la experiencia de sus empleados y disefiar estrategias mas efectivas para
mejorar el compromiso y la satisfaccion del personal. Al abordar las necesidades y
preocupaciones de los empleados en cada etapa, las empresas pueden aumentar la

retencion de talento y fomentar una cultura organizacional positiva y productiva.
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2.1.4.3. Customer journey map

Mapa del viaje del cliente es una herramienta utilizada en el marketing y la

experiencia del cliente para visualizar y comprender la experiencia que tienen los

clientes con una empresa, marca, producto o servicio a lo largo de todas las etapas

de interaccion. Su objetivo principal es mapear y analizar cada punto de contacto entre

el cliente y la empresa, desde el primer contacto hasta la fase posterior a la compra'y

mas alla (Heras et al., 2009). Se crea representando graficamente las etapas y los

puntos de contacto clave que un cliente atraviesa durante su relacién con la empresa.

Algunos puntos importantes son:

Etapas del viaje: se dividen las etapas secuenciales que un cliente experimenta,
como conciencia, investigacion, consideracion, compra, servicio postventa y

lealtad.

Puntos de contacto: identifica y detalla todos los puntos de interaccion que un
cliente puede tener con la empresa, como visitar el sitio web, leer un correo

electronico de marketing, llamar al centro de atencién al cliente, entre otros.

Emociones y necesidades: capturan las emociones, sentimientos Yy

necesidades que experimenta el cliente en cada etapa y punto de contacto.

Canales y dispositivos: especifican los canales y dispositivos que utiliza el
cliente para interactuar con la empresa, como dispositivos moviles, sitios web,

redes sociales, tiendas fisicas, etc.
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= Barreras y fricciones: se identifican posibles obstaculos o problemas que los
clientes pueden enfrentar durante su viaje y que podrian afectar negativamente

Su experiencia.

= Soluciones y mejoras: se proponen soluciones y mejoras para abordar las

necesidades del cliente, eliminar fricciones y mejorar su experiencia en general.

Finalmente, permite obtener una comprension mas profunda de cémo los
clientes interactan con su marca y cOmo se sienten en cada etapa del proceso. Esto
ayuda a identificar oportunidades para mejorar la experiencia del cliente, aumentar la
retencién y la lealtad, y crear estrategias de marketing mas efectivas y centradas en

afianzas las relaciones con el cliente.

2.2. Importancia de la variable

La comercializacién desempefia un papel fundamental en el éxito y crecimiento
de la empresa porque permite a las empresas identificar oportunidades de mercado y
segmentos de clientes que puedan ser atendidos de manera efectiva. A través de un
analisis de mercado, las empresas pueden comprender las necesidades, preferencias
y comportamientos de los clientes, y adaptar sus productos, servicios y estrategias de
marketing para satisfacer esas demandas. Mediante la implementacion de estrategias
de venta, promocion y distribucion adecuadas, se busca atraer a los clientes,
persuadirlos para que adquieran los productos o servicios y maximizar las ventas. Una
comercializacién efectiva contribuye directamente a aumentar los ingresos y la

rentabilidad de la empresa.
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La comercializacion ayuda a establecer y fortalecer las ventajas competitivas
de una empresa. Mediante la diferenciacion de productos, la creaciéon de marcas
sélidas, la construccion de relaciones duraderas con los clientes y la mejora continua
de la propuesta de valor, una empresa puede destacar en un mercado competitivo y
ganar una ventaja sobre sus competidores. Otro aspecto clave es que no solo se trata
de atraer nuevos clientes, sino también de mantener y fidelizar a los existentes.
Mantener una relacion sélida con los clientes, brindar un excelente servicio postventa,
ofrecer programas de fidelizacién y adaptarse a sus necesidades cambiantes son

elementos clave para generar lealtad y retencién a largo plazo.

El area comercial juega algo fundamental en el crecimiento de una empresa.
Es el motor que impulsa las ventas, genera ingresos y establece conexiones solidas
con los clientes. La importancia del area comercial radica en su capacidad para
comprender y satisfacer las necesidades del mercado, identificar oportunidades de

crecimiento y mantener una ventaja competitiva.

Una de las principales razones por las que el area comercial es importante es
su contribucion directa a la generacion de ingresos. A través de estrategias de venta
efectivas, promocion y negociacién con clientes, el area comercial impulsa las ventas
y maximiza los ingresos. Sin un enfoque solido en la comercializacion y la venta de
productos, una empresa puede tener dificultades para sobrevivir en un mercado
altamente competitivo. Ademas, el area comercial actiia como un vinculo vital entre la
empresa y los clientes. Es responsable de establecer relaciones duraderas y construir
la confianza necesaria para fomentar la lealtad y retencion. La capacidad de
conectarse y comunicarse efectivamente con los clientes es fundamental para

construir una base soélida de clientes satisfechos.
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Tabla 1

Area comercial

Analisis comparativo
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Autores Definicion Comentario
“El area comercial es esencial en la
estructura  organizativa de una Un aspecto destacado del &rea
empresa, ya que se encarga de todas comercial es su capacidad para
(Ruhi, 2018)

(Simonato, 2018)

(Villanueva, 2018)

las acciones que tienen como objetivo
generar ingresos y aumentar las
ventas”

Su responsabilidad consiste en
administrar la interaccién con los
clientes, tanto los actuales como los
mediante tareas

posibles, como

identificar oportunidades, atraer
nuevos clientes, negociar acuerdos,
brindar servicio al cliente y mantener su
lealtad.

Su funcién principal es administrar y
llevar a cabo todas las tareas
relacionadas con la comercializacion
de los productos o servicios de la
Esto detectar

empresa. implica

posibles oportunidades de venta,
establecer conexiones con clientes
potenciales, realizar presentaciones,
negociar acuerdos y lograr ventas

exitosas.

comprender las necesidades vy
deseos del mercado. Mediante un
andlisis

profundo, se pueden

identificar las demandas
cambiantes de los clientes y adaptar
las estrategias comerciales en
Esto

consecuencia. incluye la

segmentacién del mercado, la
personalizacién de mensajes y la
creacién de propuestas de valor
atractivas. Otro aspecto importante
del area comercial es su habilidad
para establecer y mantener
relaciones sélidas con los clientes.
A través de un enfoque centrado en
el cliente, se construye confianza y
lealtad, lo que a su vez impulsa la
repeticion de compras y la
recomendacion a otros clientes

potenciales

Permite a las empresas expandir su presencia en el mercado, ya sea a traves

de la entrada en nuevos segmentos de mercado, la expansion geografica o la

diversificacion de productos. Al llegar a nuevos clientes y mercados, una empresa

puede aumentar su cuota de mercado, alcanzar un crecimiento sostenible y

aprovechar nuevas oportunidades de negocio.
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2.4. Analisis critico

El area comercial y comercializacion también presenta desafios y aspectos
criticos que deben abordarse de manera efectiva. Uno de los desafios es la creciente
competencia en el mercado. Con la globalizacion y la digitalizacion, las empresas se
enfrentan a una mayor competencia tanto a nivel local como internacional. Esto
requiere que el area comercial desarrolle estrategias innovadoras y diferenciadoras

para destacar entre la multitud y captar la atencién de los clientes.

Otro aspecto critico es la necesidad de mantenerse actualizado con las
tendencias y cambios del mercado. El entorno empresarial esta en constante
evolucion, y el area comercial debe estar al tanto de los avances tecnoldgicos, los
cambios en el comportamiento del consumidor y las nuevas oportunidades de
mercado. Esto requiere una inversion de tiempo y recursos en investigacion de
mercado. Ademas, el area comercial a menudo se enfrenta a la presion de alcanzar
objetivos de ventas y generar ingresos en plazos determinados. Esto puede llevar a
un enfoque excesivo en las ventas a corto plazo, descuidando relaciones a largo plazo.
Es importante encontrar un equilibrio entre la generacion de ingresos inmediatos y la

construccion de una base sélida de clientes leales y satisfechos.

La medicion y evaluacién de los resultados también representa un desafio en
el area comercial. Determinar la efectividad de las estrategias de comercializacion y
ventas requiere un seguimiento de métricas clave, como las tasas de conversion, el
retorno de inversion y la satisfaccion del cliente. Esto implica la implementaciéon de
sistemas de seguimiento y analisis de datos, como la capacidad de interpretar y utilizar

estos datos de manera efectiva.
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CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL

3.1. Resefa historica

Comercializadora Gonavsa S.A. es una empresa con sede principal en
Guayaquil, Ecuador, que se dedica a la comercializacion de productos de petréleo.
Fue fundada el 24 de agosto de 2017, y desde entonces ha destacado en el sector de
comerciantes al por mayor de petroleo y productos derivados del petrdleo. Desde sus
inicios, Comercializadora Gonavsa S.A. ha demostrado un crecimiento constante y
una solida presencia en el mercado ecuatoriano. Gracias a su enfoque en la calidad
de sus productos y servicios, asi como a su compromiso con la satisfaccion del cliente,

la empresa ha logrado establecerse como un referente en el sector. (Gonavsa, 2023)

A lo largo de su trayectoria, Comercializadora Gonavsa S.A. ha establecido
relaciones estratégicas con diversos actores de la industria petrolera, lo que le ha
permitido expandir su red de distribucion y ofrecer una amplia gama de productos a

sus clientes. (Gonavsa, 2023)

La empresa se ha destacado por su capacidad de adaptacion a los cambios y
desafios del mercado, asi como por su compromiso con el cumplimiento de las
normativas y regulaciones en materia de comercio de productos petroleros. La
empresa continta creciendo y consolidandose como una empresa lider en el sector,
gracias a su vision empresarial, su enfoque en la calidad y su compromiso con la
excelencia en el servicio. Con una solida base construida a lo largo de los afos,
“Gonavsa S.A” mira hacia el futuro con entusiasmo y determinacion para seguir siendo

una fuerza motriz en la industria de la comercializacidon de combustible.
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3.2. Filosofia organizacional

3.2.1. Mision
Gonavsa (2023) cita:
Nuestra mision es ser lideres en la comercializacion de combustible, brindando
productos de calidad y servicios excepcionales que satisfagan las necesidades
de nuestros clientes. Nos esforzamos por ser una empresa confiable y
responsable, contribuyendo al desarrollo sostenible de las comunidades en las

que operamos

3.2.2. Vision
Gonavsa (2023) cita:
Nuestra vision es ser reconocidos como el referente en el mercado de la
comercializacibn de combustible, destacandonos por nuestra excelencia
operativa, innovacion y compromiso con la sostenibilidad. Aspiramos a ser
lideres en el suministro de combustibles limpios y energias alternativas,

promoviendo un futuro mas sostenible y respetuoso con el medio ambiente.

3.2.3. Principios

Gonavsa (2023) describe:

Orientacion al cliente: Nuestra principal prioridad es comprender y satisfacer
las necesidades de nuestros clientes. Nos esforzamos por establecer relaciones
sélidas y duraderas, ofreciendo productos y servicios que superen sus expectativas.

Valoramos la escucha activa, la empatia y la prontitud en la atencion al cliente.
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Excelencia en el servicio: Nos comprometemos a brindar un servicio
excepcional en todas las etapas del proceso comercial. Desde el primer contacto
hasta la entrega del combustible, nos esforzamos por ofrecer una experiencia positiva
y sin contratiempos. Buscamos la eficiencia operativa, la puntualidad y la resolucion

proactiva de problemas.

Conocimiento del mercado: Mantenemos un profundo conocimiento del
mercado de combustibles y sus tendencias. Estamos atentos a los cambios en la
demanda, la competencia y los avances tecnolédgicos relacionados. Utilizamos esta
informacion para adaptar nuestras estrategias de comercializacion, identificar

oportunidades y tomar decisiones fundamentadas.

Integridad y ética: Nos regimos por los mas altos estandares éticos en todas
nuestras operaciones comerciales. Valoramos la honestidad, la transparencia y la
responsabilidad en nuestras acciones. Cumplimos con todas las regulaciones y

normativas aplicables, y sembramos practicas comerciales justas y éticas.

Colaboracion y trabajo en equipo: Fomentamos un ambiente de trabajo
colaborativo, donde el intercambio de conocimientos y la cooperacion entre los
miembros del equipo son fundamentales. Reconocemos la importancia de la sinergia

y la colaboracion entre diferentes departamentos.
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Innovacion y mejora continua: Buscamos constantemente nuevas formas de
mejorar y mantenernos a la vanguardia de la industria. Fomentamos la creatividad, la
innovacion y la adopcion de tecnologias y practicas comerciales avanzadas. Estamos

abiertos al cambio y nos adaptamos rapidamente a las demandas del mercado.

3.2.4. Objetivos
Gonavsa (2023) cita:
= Ofrecer combustibles de alta calidad que cumplan con los estandares mas

exigentes de la industria.

= Expandir nuestra presencia a nivel nacional e internacional, estableciendo una

sélida red de estaciones de servicio y distribuidores.

= Desarrollar e implementar tecnologias y soluciones de energia limpia y

renovable.

= Mejorar continuamente nuestros procesos operativos para garantizar la

eficiencia y minimizar el impacto ambiental.

= Brindar un servicio al cliente excepcional, enfocado en la satisfaccion y

fidelizacion de nuestros clientes.

= Fomentar una cultura de seguridad en todas nuestras operaciones para

proteger a nuestros empleados y al entorno.
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3.2.5. Politicas

Politica de calidad del combustible: ofrecer combustibles de alta calidad con los
estandares y especificaciones técnicas establecidas por los organismos reguladores
y la industria. Realizaremos pruebas y controles de calidad rigurosos en todas las
etapas de almacenamiento, manipulacion y distribucién para garantizar la integridad

y eficiencia de todos los productos ofrecidos productos.

Politica de seguridad en las operaciones: cumplir con los mas altos estandares
de seguridad en todas nuestras operaciones relacionadas con el manejo,
almacenamiento y transporte de combustible. Implementaremos medidas de
seguridad adecuadas para prevenir riesgos, proteger la salud y seguridad de nuestros

empleados, clientes y el entorno en general.

Politica de proteccion ambiental: a minimizar el impacto ambiental de nuestras
operaciones y productos. Implementaremos practicas y tecnologias que reduzcan las
emisiones de gases contaminantes y promoveremos la adopcién de combustibles mas
limpios y renovables. Ademas, cumpliremos con las regulaciones ambientales

aplicables y fomentando el uso responsable de los recursos naturales.

Politica de cumplimiento normativo: Nos comprometemos a cumplir con todas
las leyes, regulaciones y requisitos legales aplicables en la comercializacion de
combustible. Realizaremos nuestras operaciones de acuerdo con los estandares

éticos y de integridad, evitando cualquier forma de corrupcion o actividad ilegal.
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Politica de transparencia y honestidad: Nos comprometemos a mantener una
comunicacion transparente y honesta con nuestros clientes, proveedores y socios
comerciales. Proporcionaremos informacion precisa y completa sobre nuestros
productos, precios y condiciones de venta, evitando practicas comerciales de caracter

engafosas o fraudulentas.

Politica de servicio al cliente: Nos comprometemos a brindar un servicio al
cliente excepcional, enfocado en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
nuestros clientes. Responderemos de manera oportuna y efectiva a las consultas,
guejas y requerimientos de los clientes, garantizando una atencién personalizada y

profesional a todos los clientes.

3.2.6. Valores

» Calidad: ofrecer productos y servicios de la mas alta calidad.

» Confianza: Nos esforzamos por generar la confianza de nuestros clientes,
proveedores y socios comerciales a través de nuestra honestidad,

transparencia y cumplimiento de compromisos.

= Sostenibilidad: Nos preocupamos por el medio ambiente y nos esforzamos por
promover practicas y productos que sean sostenibles y respetuosos con el

entorno y el medio ambiente.
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» Responsabilidad: Nos comprometemos a operar de manera responsable,
cumpliendo con las normas legales y éticas, y contribuyendo al desarrollo

socioecondmico de las comunidades en las que estamos presentes.

* Innovacién: Buscamos constantemente la innovacion y la mejora continua en
todas nuestras actividades, adoptando nuevas tecnologias y soluciones que

nos permitan ser lideres en la industria.

3.3. Disefo organizacional

Figura 1

Organigrama

Dreccion General

Gerencia de Gerencia Comercial Gerencia de
Operaciones Calidad y Control

Gerente Financiera

Departamento de
— almacenamiento y | —
distribucién

Departamento de Departamento de
Ventas y Marketing Contabilidad

Departamanto de
— Seguridad y medio | —
ambiente

Departamento de
Servicio al cliente




3.3.1.

53

Explicacion organigrama de la empresa
Direccion General:
Adquiere la responsabilidad de proporcionar una vision estratégica y liderazgo

global a la empresa comercializadora de combustible.

Gerencia de Operaciones:
Abriga un papel crucial en la gestion y ejecucion eficiente de las operaciones
diarias relacionadas con el almacenamiento, distribucion y logistica de

combustible.

Departamento de almacenamiento y distribucion:
Se encarga de las actividades relacionadas con el manejo y distribucion

eficiente del combustible.

Departamento de Seguridad y Medio Ambiente:
Tiene la responsabilidad de garantizar la seguridad de las operaciones y

minimizar el impacto ambiental.

Gerencia Comercial:
Tiene la responsabilidad de planificar, desarrollar y ejecutar estrategias

comerciales para impulsar el crecimiento y la rentabilidad de la empresa.

Departamento de ventas y marketing
Tiene la responsabilidad de impulsar las ventas y promover la imagen de la

empresa en el mercado.
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Departamento de servicio al cliente:
Asume la responsabilidad de garantizar la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes, brindando un servicio de calidad y atendiendo sus necesidades de

manera eficiente.

Gerencia de calidad y control:
Posee la responsabilidad de asegurar que los productos y servicios cumplen
con los estandares de calidad establecidos y garantizar el cumplimiento de las

normativas y regulaciones aplicables.

Gerente Financiera:
Ejerce un papel crucial en una empresa, siendo responsable de la gestion

financiera y el cumplimiento de los objetivos financieros de la organizacion.

Departamento de Contabilidad:
Desempefia un papel fundamental en la empresa, encargandose de registrar,

analizar y controlar las transacciones financieras.

Productos y/o servicios
La empresa comercializadora suministra diferentes tipos de combustible, como
gasolina, diésel, gasoleo.
Entrega a las estaciones de servicio: Ofrece la opcién de entregar combustible
directamente a los clientes en su ubicacion, ya sea en empresas, estaciones

de servicio, hogares o industrias.
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Tabla 2

FODA
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VARIABLES INTERNAS

FORTALEZAS

F1: Conocimiento del mercado.

F2: Relaciones soélidas con proveedores.
F3: Responsabilidad social.

F4: Sostenibilidad ambiental.

F5: Gestion de riesgos y seguridad.

F6: Transparencia y ética.

DEBILIDADES

D1: Inadecuada gestion en los procesos de
comercializacién de combustible.

D2: Incorrecta comunicacion interna y toma de
decisiones.

D3: Errores en la gestion de pedidos lo que ha
reducido un 15% de las ventas en comparacion
con el primer trimestre.

D4: Falta de un sistema efectivo y flexible dificulta
dltimo  momento

acomodar cambios de

reduciendo un 5% de las ventas.

VARIABLES EXTERNAS

OPORTUNIDADES
0O1: Transicidon a combustibles alternativos.
02: Desarrollo de alianzas estratégicas con
proveedores para el suministro de combustible.
03: Tecnologia y automatizacion en la gestién de
procesos.

0O4: Gestion eficiente de la cadena de suministro

AMENAZAS
Al: Cambios en la demanda de combustible.
A2: Volatilidad de los precios del combustible.
A3: Riesgos climaticos y desastres naturales.

A4: Regulaciones ambientales més estrictas
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» Fortalezas
- Conocimiento profundo del mercado: El equipo comercial cuenta con un
profundo conocimiento del mercado de combustibles, incluyendo las

tendencias, la demanda y la competencia.

- Relaciones sodlidas con proveedores: El area comercial ha establecido
relaciones sélidas con proveedores confiables y de calidad. Esto garantiza
un suministro constante de combustible y la capacidad de ofrecer precios

competitivos a los clientes.

- Responsabilidad social corporativa: Demuestra preocupacion por la
comunidad y la sociedad en su conjunto. Esto puede incluir programas de
apoyo a comunidades locales, iniciativas de educacion vial, o la promocién

de précticas laborales justas y seguras en toda la cadena de suministro.

- Gestion de riesgos y seguridad: En todas sus operaciones, desde la
produccién hasta la distribucién y el servicio al cliente, demuestra un
compromiso con la proteccién de sus empleados, clientes y activos. Esto
puede minimizar la probabilidad de accidentes y eventos adversos que

podrian tener un impacto negativo en la empresa y la sociedad en general.

- La transparencia en la comunicacion y el comportamiento ético en los
negocios son componentes importantes de una empresa holistica. Esto
incluye la divulgacion de informacion precisa y completa a los
consumidores, asi como la toma de decisiones éticas en situaciones

dificiles, como los cambios en los precios del combustible.
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= Oportunidades
- Transicion a combustibles alternativos: La creciente preocupacion por el
cambio climatico y la sostenibilidad ha abierto oportunidades para que las
empresas de combustibles fésiles exploren y promuevan combustibles
alternativos, como el gas natural comprimido (GNC), el gas natural licuado

(GNL), el hidrégeno verde.

- Desarrollo de alianzas estratégicas con proveedores para el suministro de
combustible: Esta oportunidad implica fortalecer la cadena de suministro
estableciendo relaciones sélidas con proveedores confiables. Esto puede
mejorar la eficiencia en la adquisicion de combustible, garantizar un
suministro constante y permitir la negociacion de mejores condiciones

comerciales.

- Tecnologia y automatizaciéon en la gestiébn de procesos: La adopcién de
tecnologia y automatizacion en la gestion de procesos puede aumentar la
eficiencia operativa, reducir costos y mejorar la precision en la toma de
decisiones. Esto puede incluir la implementacibn de sistemas de
seguimiento de flotas, analisis de datos avanzados y herramientas de

gestion de inventarios.

- Gestion eficiente de la cadena de suministro: La gestion eficiente de la
cadena de suministro es fundamental para garantizar un flujo constante de
combustible y reducir costos operativos. Esto implica optimizar la logistica,

minimizar los tiempos de inactividad y reducir los riesgos operativos.
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» Debilidades
- Una gestion inadecuada en los procesos de combustible puede tener
multiples implicaciones negativas. Puede resultar en un uso ineficiente de
recursos, pérdidas financieras debido a desperdicios o falta de control sobre
los niveles de inventario, y en Ultima instancia, afectar la satisfaccion del

cliente si las entregas no son precisas 0 a tiempo.

- La falta de comunicacion interna eficiente y una toma de decisiones
incorrecta pueden resultar en una falta de alineacion entre los equipos,
duplicacién de esfuerzos, retrasos en la ejecucion de tareas y decisiones

subdptimas que afectan la operacion en general.

- Los errores en la gestion de pedidos tienen un impacto directo en las ventas
al reducir la satisfaccion del cliente y la confianza en la empresa. La
disminucién del 15% en las ventas sugiere que estos errores estan

afectando significativamente la rentabilidad.

- Lafalta de un sistema flexible puede llevar a dificultades para responder a
cambios repentinos en la demanda o en las condiciones del mercado. La
reduccion del 5% en las ventas sugiere que la inflexibilidad esta impactando

la capacidad de aprovechar oportunidades emergentes.
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= Amenazas
- Cambios en la demanda de combustible: especialmente con el aumento de
los vehiculos eléctricos y las politicas gubernamentales en favor de energias
mas limpias. Esto podria reducir la demanda de combustibles tradicionales

y representar una amenaza para el area comercial.

- Volatilidad de los precios del combustible: estan sujetos a cambios en los
precios del petréleo, factores geopoliticos y fluctuaciones en la oferta y
demanda global. Estas fluctuaciones pueden afectar la rentabilidad del area

comercial y dificultar la fijacion de precios estables.

- Riesgos climaticos y desastres naturales: La industria de combustibles esta
sujeta a riesgos climaticos, como tormentas, inundaciones y eventos
climaticos extremos que pueden afectar la produccion, el transporte y la
distribucion de combustibles. Estos eventos pueden dar lugar a

interrupciones en el suministro y costos adicionales de recuperacion.

- Avance de competidores en energias alternativas: como empresas que
ofrecen opciones de carga para vehiculos eléctricos o proveedores de
energia renovable, representa una amenaza para el area comercial de una
empresa comercializadora de combustible pues podrian captar una parte

del mercado y reducir la demanda de combustibles convencionales.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Diagndstico situacional

Realizar un diagndstico situacional del area comercial es un paso crucial para
identificar los problemas y oportunidades de mejora, por lo que se ha tomado en
consideracion realizar varios puntos clave que permitan determinar con mayor claridad

la situacion actual del area sujeta al estudio.

En el marco de la propuesta de mejora para el area comercial de Gonavsa S.A.,
se llevara a cabo una exhaustiva identificacion de los problemas que afectan los
procesos de pedidos para el abastecimiento de combustible. A través de un
cuestionarios y analisis de datos, se buscara comprender a fondo las causas
fundamentales que contribuyen a la ineficiencia en la gestion de pedidos. Algunas de
las posibles causas identificadas podrian incluir falta de planificacion adecuada,
deficiente comunicacién interna, sistemas de seguimiento obsoletos, falta de

capacitacion del personal y politicas de abastecimiento inadecuadas.

Los efectos de estos problemas también seran analizados minuciosamente.
Entre los efectos identificados se encuentran el desabastecimiento periddico de
combustible, la pérdida de clientes debido a la incapacidad de suministrar el producto,
la disminucidn de las ventas e ingresos, dafio en la reputacién y marca de la empresa,
asi como el incremento de costos adicionales derivados de errores y retrasos en los

procesos comerciales lo que conlleva al problema objeto de esta investigacion.
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Este andlisis profundo de los problemas y sus causas permitira desarrollar
estrategias de mejora especificas y efectivas para abordar los desafios del area
comercial. Se buscara implementar soluciones que optimicen la planificacion de
pedidos, mejoren la comunicacion interna, actualicen los sistemas de seguimiento,
proporcionen capacitacion adecuada al personal y establezcan politicas de
abastecimiento mas eficientes. De esta manera, se aspira a lograr una gestion mas
efectiva y una operacion mas rentable, asegurando asi el suministro oportuno de

combustible a los clientes y fortaleciendo la posicion de Gonavsa S.A. en el mercado.

4.1.1. Puntos criticos a analizar en el area comercial
» Desabastecimiento periddico de combustible: La empresa enfrenta la falta de
suficiente inventario de combustible para satisfacer la demanda de los clientes de

manera consistente, lo que lleva a situaciones recurrentes de desabastecimiento.

» Pérdida de clientes: Debido al desabastecimiento y la incapacidad para
suministrar combustible a los clientes en determinados momentos, la empresa ha
experimentado la pérdida de clientes que buscan opciones alternativas para

satisfacer sus necesidades.

= Disminucion de ventas e ingresos: La falta de disponibilidad de combustible para
comercializar ha llevado a una disminucion en las ventas de la empresa, lo que, a

Su vez, impacta negativamente en los ingresos generales.

= Ineficiencia en los procesos de pedidos: Los procesos actuales de gestion de
pedidos para el abastecimiento de combustible se han mostrado ineficientes, lo

gue ha dado lugar a retrasos y errores en el proceso.
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= Deficiente comunicacion interna: La comunicacidon entre los diferentes
departamentos relacionados con el area comercial, como ventas, logistica y

suministros, no ha sido 6ptima, lo que ha resultado en falta de coordinacion.

= Sistemas de seguimiento obsoletos: Los sistemas utilizados para rastrear pedidos,
inventarios y entregas pueden estar desactualizados o ser poco eficientes, lo que

dificulta el monitoreo y la gestion efectiva de la cadena de suministro.

» Falta de capacitacion del personal: El personal encargado del area comercial
puede carecer de la capacitacion adecuada para gestionar eficientemente los
procesos de pedidos y el inventario, lo que puede resultar en errores y problemas

de coordinacion.

= Politicas de abastecimiento inadecuadas: Las politicas internas relacionadas con
la gestion de inventarios y el abastecimiento pueden no estar bien definidas o
actualizadas, lo que afecta la toma de decisiones en el area comercial y puede

llevar a una mala gestion de los recursos.

Estas probleméticas afectan el funcionamiento del area comercial de Gonavsa
S.A. y tienen consecuencias negativas tanto en la satisfaccion de los clientes como
en la rentabilidad de la empresa. Abordar estas cuestiones de manera efectiva sera
clave para lograr una mejora significativa en el area y garantizar un abastecimiento

oportuno y satisfactorio de combustible a los clientes.



4.1.2. Diagrama de Ishikawa (causa - efecto)

Figura 2

Diagrama de Ishikawa (causa — efecto)
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4.1.2.1. Andlisis del diagrama de Ishikawa (causa)

La ineficiencia en los procesos de pedidos y abastecimiento de combustible en
el area comercial de Gonavsa S.A. puede atribuirse a varias causas fundamentales.
En primer lugar, la falta de planificacion adecuada podria estar llevando a una
estimacion inexacta de la demanda futura, lo que conduce a la generacion de pedidos

insuficientes o excesivos.

La comercializacion ayuda a establecer y fortalecer las ventajas competitivas
de una empresa. Mediante la diferenciacion de productos, la creacion de marcas
sélidas, la construccion de relaciones duraderas con los clientes y la mejora continua
de la propuesta de valor, una empresa puede destacar en un mercado competitivo y
ganar una ventaja sobre sus competidores. Otro aspecto clave es que no solo se trata
de atraer nuevos clientes, sino también de mantener y fidelizar a los existentes.
Mantener una relacion sélida con los clientes, brindar un excelente servicio postventa,
ofrecer programas de fidelizacién y adaptarse a sus necesidades cambiantes son

elementos clave para generar lealtad y retencién a largo plazo.

Ademés, una deficiente comunicacion interna entre los diferentes
departamentos involucrados en el proceso de abastecimiento puede resultar en
malentendidos, duplicacién de esfuerzos y retrasos en la gestiéon de pedidos. La
utilizacién de sistemas de seguimiento obsoletos también puede estar contribuyendo
a la falta de visibilidad en la cadena de suministro y dificultar la toma de decisiones
informadas. Por ultimo, la falta de capacitacion del personal en el area comercial
puede estar llevando a una ejecucion ineficiente de los procesos, lo que contribuye a

errores y deficiencias en el manejo del inventario.
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4.1.2.2. Anadlisis del diagrama de Ishikawa (efectos)

Los efectos de estas causas en el area comercial son significativos y repercuten
en la operacion y reputacion de la empresa. El desabastecimiento periodico de
combustible resulta en la incapacidad de satisfacer la demanda de los clientes de
manera consistente, lo que a su vez conduce a la pérdida de clientes que buscan
opciones alternativas de suministro. La disminucion de las ventas e ingresos
resultante afecta negativamente la rentabilidad de la empresa y puede poner en riesgo
su sostenibilidad en el mercado. La ineficiencia en los procesos de pedidos también
puede llevar a retrasos en la entrega de combustible a los clientes y generar una mala
reputacion de la empresa por su incapacidad para cumplir con los plazos acordados,
la falta de una gestion adecuada del inventario y abastecimiento puede generar costos

adicionales, como gastos de almacenamiento y transporte innecesarios.

Las causas fundamentales de la ineficiencia en el area comercial de Gonavsa
S.A. incluyen problemas en la planificacion, comunicacién, sistemas de seguimiento y
capacitaciéon del personal. Estas causas tienen efectos significativos, como el
desabastecimiento periddico de combustible, la pérdida de clientes, la disminucion de
ventas e ingresos, una mala reputacion y costos adicionales. Abordar estas causas
de manera efectiva mediante estrategias de mejora adecuadas es esencial para
optimizar la gestiébn del area comercial, asegurar un abastecimiento oportuno de

combustible y mejorar la posicion competitiva de la empresa en el mercado.



4.1.3. Levantamiento de informacion

4.1.3.1. Desarrollo del cuestionario
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1. ¢Cudl es la frecuencia con la que experimenta la falta de combustible para

satisfacer la demanda de los clientes en el area de comercializacion?

Tabla 3

Frecuencia de falta de combustible

RESULTADOS

OPCIONES Rara vez Frecuentemente Siempre Raravez Frecuentemente

2 2 8 17% 17%
TOTAL 12 100%

Siempre

67%

Figura 3

Frecuencia de falta de combustible

Rara vez Frecuentemente Siempre

Los resultados de la tabla muestran la frecuencia con la que se experimenta la

falta de combustible para satisfacer la demanda de los clientes en el area de

comercializacién. Se observa que el 17% de las veces es rara vez que se enfrenta a

esta situacion, mientras que en el 17% de los casos ocurre con frecuencia. Sin

embargo, la mayoria de las veces, es decir, en un 67% de las situaciones, siempre

hay escasez de combustible para atender la demanda de los clientes.



2. ¢Considera que ha enfrentado dificultades en

abastecimiento de combustible?
Tabla 4

Dificultades en la gestién de pedidos

67

la gestion de pedidos vy

RESULTADOS
OPCIONES S/ NO S/ NO
10 2 83% 17%
TOTAL 12 100%

Figura 4

Dificultades en la gestién de pedidos

Sl NO

3

Los resultados de la tabla indican que el 83% de los encuestados ha enfrentado

dificultades en la gestion de pedidos y abastecimiento de combustible en el area

comercial. Por otro lado, el 17% de los encuestados no ha enfrentado este tipo de

problemas. Los principales desafios mencionados podrian incluir problemas con la

disponibilidad y entrega oportuna de combustible, dificultades en la coordinacion de

pedidos y entregas, asi como posibles inconvenientes logisticos que afecten el

suministro adecuado de combustible para satisfacer la demanda de los clientes.
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3. ¢Cuales considera que son los factores que contribuyen al desabastecimiento
periodico de combustible en la empresa?

Tabla b

Desabastecimiento

RESULTADOS
OPCIONES Falta de Deficiente Falta de Falta de Deficiente Falta de
planificacion comunicacién capacitacion planificacion comunicacién capacitacion
adecuada interna del personal adecuada interna del personal
6 3 2 50% 25% 17%
TOTAL 12 100%

Figura 5

Desabastecimiento

Falta de Deficiente Falta de capacitacion
planificacion comunicacion del personal
adecuada interna

Los resultados de la tabla muestran los factores que se consideran contribuyen
al desabastecimiento periédico de combustible en la empresa. El 50% de los
encuestados identifica la "falta de planificacion adecuada" como el principal factor que
contribuye a este problema. Ademas, el 25% de los encuestados sefiala la "deficiente
comunicacion interna” como otro factor importante que afecta el abastecimiento de
combustible. Por ultimo, el 17% de los encuestados atribuye el desabastecimiento a

la "falta de capacitacion del personal”.
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4. ¢Como calificaria la comunicacién entre los diferentes departamentos involucrados

en el proceso de abastecimiento y comercializacion de combustible?

Tabla 6

Calificacion de la comunicacioén

RESULTADOS
OPCIONES Buena Regular Deficiente Buena Regular Deficiente
1 5 6 8% 42% 50%
TOTAL 12 100%

Figura 6

Calificacion de la comunicacién

Buena Regular Deficiente

Los resultados muestran la calificacién de la comunicacién entre los diferentes

departamentos involucrados en el proceso de abastecimiento y comercializacion de

combustible. Solamente el 8% de los encuestados califica la comunicaciéon como

"buena”, el 42% de los encuestados la califica como "regular”, lo que sugiere que hay

margen de mejora en la coordinacion y transmision de informacion entre los

departamentos. Sin embargo, la mayoria, es decir, el 50% de los encuestados, la

califica como "deficiente".
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5. ¢Considera que ha experimentado situaciones de retrasos en la entrega de
combustible a los clientes?

Tabla 7

Retraso en las entregas

RESULTADOS
OPCIONES S/ NO S/ NO
11 1 92% 8%
TOTAL 12 100%

Figura 7

Retraso en las entregas

Sl NO

Los resultados de la tabla muestran que el 92% de los encuestados ha
experimentado situaciones de retrasos en la entrega de combustible a los clientes en
el area comercial. Por otro lado, solo el 8% de los encuestados indica que no ha
enfrentado este tipo de situaciones. Estos resultados revelan que la mayoria de los
clientes ha experimentado retrasos en la entrega de combustible, o que puede afectar

negativamente la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa.
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6. ¢Considera que los sistemas utilizados para rastrear pedidos, inventarios y

entregas son eficientes?

Tabla 8

Sistemas de rastreo

RESULTADOS
OPCIONES S/ NO S/ NO
3 9 25% 75%
TOTAL 12 100%

Figura 8

Sistemas de rastreo

Sl NO

Los resultados de la tabla muestran que solo el 25% de los encuestados

considera que los sistemas utilizados para rastrear pedidos, inventarios y entregas

son eficientes en el area comercial. En contraste, el 75% de los encuestados opina

que estos sistemas no son eficientes. Estos resultados indican que la mayoria de los

participantes perciben que existen deficiencias en los sistemas de seguimiento

utilizados, lo que puede estar contribuyendo a los problemas de gestion de pedidos y

abastecimiento de combustible mencionados previamente.
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7. ¢Ha recibido capacitacion suficiente en el manejo de los procesos de pedidos y
abastecimiento de combustible?

Tabla 9

Capacitaciones en el manejo de los procesos de pedidos

RESULTADOS
OPCIONES S/ NO S/ NO
5 7 42% 58%
TOTAL 12 100%

Figura 9

Capacitaciones en el manejo de los procesos de pedidos

Sl NO

Los resultados de la tabla muestran que el 42% de los encuestados afirma
haber recibido capacitacion suficiente en el manejo de los procesos de pedidos y
abastecimiento de combustible en el area comercial. Sin embargo, el 58% de los
encuestados indica que no ha recibido capacitacién suficiente en esta area. Estos
resultados sugieren que una parte significativa del personal en el area comercial no

se siente adecuadamente capacitada para gestionar de manera efectiva los procesos.
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8. ¢Ha enfrentado problemas en la planificacion de la demanda de combustible y la
estimacion de necesidades futuras?

Tabla 10

Planificacion de demanda

RESULTADOS
OPCIONES S/ NO S/ NO
8 4 67% 33%
TOTAL 12 100%

Figura 10

Planificaciéon de demanda

Sl NO

Los resultados de la tabla muestran que el 67% de los encuestados ha
enfrentado problemas en la planificacion de la demanda de combustible y la
estimacion de necesidades futuras. En contraste, el 33% de los encuestados indica
gue no ha tenido dificultades en esta area. Estos resultados indican que la mayoria de
los encuestados ha experimentado dificultades en la planificacién de la demanda de
combustible, lo que puede estar contribuyendo a los problemas de desabastecimiento

y retrasos en la entrega de combustible que se mencionaron anteriormente.
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9. ¢Considera que existen politicas de abastecimiento adecuadas y actualizadas en
la empresa?

Tabla 11

Politicas de abastecimiento adecuadas

RESULTADOS
OPCIONES S/ NO S/ NO
4 8 33% 67%
TOTAL 12 100%

Figura 11

Politicas de abastecimiento adecuadas

Sl NO

Los resultados de la tabla muestran que el 33% de los encuestados cree que
existen politicas de abastecimiento adecuadas y actualizadas en la empresa en el
area comercial. En contraste, el 67% de los encuestados considera que no existen
politicas adecuadas y actualizadas en este aspecto. Estos resultados indican que la
mayoria de los participantes percibe que las politicas de abastecimiento no son
suficientemente efectivas 0 no se mantienen actualizadas para abordar de manera

adecuada los desafios relacionados con la gestion de combustible en la empresa.
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10.¢,Estd de acuerdo y considera necesario que se analice e implemente una
propuesta de mejora al area comercial?

Tabla 12

Propuesta de mejora

RESULTADOS
OPCIONES S/ NO S/ NO
11 1 33% 67%
TOTAL 12 100%

Figura 12

Propuesta de mejora
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Existe un alto nivel de acuerdo (67%) con la idea de analizar e implementar una
propuesta de mejora en el area comercial, mientras que solo el 33% no esta de
acuerdo. Dado que la mayoria de las respuestas indican un acuerdo con la propuesta
de mejora, seria recomendable considerar seriamente la implementacion de cambios

0 mejoras en el area comercial.
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4.1.4. Prestacion de la guia de entrevista

1. Como cliente de Gonavsa S.A. en la comercializacién de combustibles, ¢,cual
de los siguientes aspectos considera que ha tenido el mayor impacto en su
satisfaccion?

Tabla 13

Aspectos con mayor impacto

RESULTADOS
OPCIONES Calidad de Atencion al Precios Calidad de Atencion al Precios
los cliente y competitivos los cliente y competitivos
combustibles servicio de los combustibles servicio de los
personalizado combustibles personalizado combustibles
en las en las
estaciones de estaciones de
servicio servicio
30 15 15 50% 25% 25%
TOTAL 60 100%
Figura 13
Aspectos con mayor impacto
0,5
0,4
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0,1
0
Calidad de los Atencion al cliente y Precios competitivos
combustibles servicio personalizado  de los combustibles
en las estaciones de
servicio

La entrevista revela que la mayoria de los clientes de Gonavsa S.A. priorizan
la calidad de los combustibles (50%) como el aspecto mas importante para su
satisfaccion. La atencién al cliente y el servicio personalizado en las estaciones de

servicio también son valorados (25%), al igual que los precios competitivos (25%).
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2. ¢Cuadl de los siguientes factores influye mas en su decision de continuar
comprando combustibles en Gonavsa S.A.?

Tabla 14

Factores en decision de compra

RESULTADOS
OPCIONES Lacalidady La atencion Lasofertasy Lacalidady La atencion Las ofertasy
pureza de al cliente promociones pureza de al cliente promociones
los frecuentes los frecuentes
combustibles en los combustibles en los
precios de precios de
los los
combustibles combustibles
15 20 25 25% 33% 42%
TOTAL 60 100%

Figura 14

Factores en decision de compra

0,45
0,4
0,35
0,3
0,25 e 42%
oxa 25%

0,1
0,05

La calidad y pureza de La atencion al cliente Las ofertas y

los combustibles promociones
frecuentes en los

precios de los

combustibles

Los resultados de la entrevista reflejan que la influencia principal en la decision
de los clientes de continuar comprando combustibles en Gonavsa S.A. varia: el 42%
valora las ofertas y promociones de precios, el 33% la calidad de los combustibles y
el 25% la atencién al cliente. Esto sugiere la importancia de equilibrar precios
competitivos, calidad del producto y un servicio al cliente destacado para mantener y

atraer a los clientes.
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3. ¢Preferiria que Gonavsa S.A. ofrezca una amplia variedad de combustibles o

gue se especialice en la oferta de un tipo especifico?

Tabla 15

Variedad de combustibles o especializacién

RESULTADOS
OPCIONES Prefiero una Prefiero que Ambas Prefiero una Prefiero que Ambas
amplia se opciones amplia se opciones
variedad de  especialice son variedad de  especialice son
combustibles en un tipo importantes  combustibles en un tipo importantes
especifico para mi especifico para mi
45 10 5 75% 17% 8%
TOTAL 60 100%
Figura 15
Variedad de combustibles o especializacion
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Los resultados de la entrevista muestran que la mayoria de los clientes (75%) prefieren

gue Gonavsa S.A. ofrezca una amplia variedad de combustibles en lugar de

especializarse en un tipo especifico. Sin embargo, un segmento minoritario (17%)

prefiere la especializacidon en un tipo especifico de combustible. Ademas, el 8% de los

encuestados considera que ambas opciones son importantes.
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4. Ensuopinion, ;qué aspecto distingue mas a Gonavsa S.A. de otras empresas
de comercializacion de combustibles en el mercado?

Tabla 16

Aspectos diferenciadores de la empresa

RESULTADOS
OPCIONES Lacalidady Elservicio al La Lacalidady El servicio al La
confiabilidad clientey la competitividad confiabilidad clientey la competitividad
de los atencion en los precios de los atencion en los precios
combustibles personalizada de los combustibles personalizada de los
ofrecidos combustibles ofrecidos combustibles
20 25 15 33% 42% 25%
TOTAL 60 100%
Figura 16
Aspectos diferenciadores de la empresa
50%
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30%
. 33% 42%
20% 25%
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La calidad y El servicio al clientey La competitividad en
confiabilidad de los la atencion los precios de los
combustibles personalizada combustibles
ofrecidos

Los resultados de la entrevista muestran que, segun la percepcion de los
clientes, el aspecto que mas distingue a Gonavsa S.A. de otras empresas de
comercializacibn de combustibles es el "servicio al cliente y la atencion
personalizada”, con un 42% de los encuestados destacandolo. La "calidad y
confiabilidad de los combustibles ofrecidos" también se considera importante, con un
33% de los encuestados mencionandolo. Mientras tanto, el 25% considera que la

"competitividad en los precios de los combustibles” es un factor distintivo.
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5. Enunaescaladel 1 al 5, siendo 1 la menos importante y 5 la mas importante,
¢cuanto valoraria mantener una relacion a largo plazo con Gonavsa S.A. en
comparaciéon con otros factores como el precio o la calidad de los
combustibles?

Tabla 17

Relacién a largo plazo con la empresa

RESULTADOS
OPCIONES 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

5 5 10 22 18 8% 8% 17% 37% 30%
TOTAL 60 100%

Figura 17

Relacion a largo plazo con la empresa

Los resultados de la entrevista muestran que la mayoria de los clientes (67%
en total) valora altamente mantener una relacion a largo plazo con Gonavsa S.A. en
comparacion con otros factores como el precio o la calidad de los combustibles. El
37% de los encuestados otorga un valor de "4" y el 30% otorga un valor de "5" en una
escala del 1 al 5, lo que indica una fuerte preferencia por la relacién a largo plazo con

la empresa.
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4.1.4.1. Resultados generales de la guia de entrevista

El andlisis general de los resultados de la entrevista realizada a los clientes de
Gonavsa S.A., empresa dedicada a la comercializacion de combustibles, revela una
serie de hallazgos significativos. En primer lugar, la calidad y pureza de los
combustibles se destacan como un atributo critico para la satisfaccion de los clientes,
con un 50% de los encuestados identificandolo como el factor mas importante. Esto
subraya la importancia de mantener y mejorar la calidad de los productos ofrecidos

para mantener la satisfaccion del cliente.

En segundo lugar, la atencion al cliente y el servicio personalizado en las
estaciones de servicio son valorados por el 25% de los encuestados como el factor
principal que influye en su decisidén de seguir comprando en Gonavsa S.A. Esto resalta
la relevancia de proporcionar una experiencia excepcional en las estaciones de

servicio y fomentar relaciones soélidas con los clientes para mantenerlos satisfechos

En tercer lugar, el 42% de los clientes considera que las ofertas y promociones
frecuentes en los precios de los combustibles son el factor mas influyente en su
decision de compra. Esto indica que la competitividad de precios es un factor critico
en el mercado de comercializaciéon de combustibles y que Gonavsa S.A. debe seguir
siendo competitiva en este aspecto. Finalmente, la mayoria de los clientes (67%)
valora altamente mantener una relacion a largo plazo con Gonavsa S.A. en
comparacion con otros factores como el precio o la calidad de los combustibles. Esto
destaca la importancia de la fidelizacion de clientes y la construccion de relaciones

sélidas como un enfoque estratégico clave para la empresa.
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4.1.5. Resultados diagnosticados en la situacion actual del area comercial

El diagndstico reveld6 que el area comercial de Gonavsa S.A. enfrenta
problemas significativos relacionados con la gestion de pedidos y abastecimiento de
combustible. Los colaboradores han reportado experimentar desabastecimiento
periodico de combustible, lo que afecta la capacidad de la empresa para satisfacer la
demanda de los clientes de manera consistente. Esto ha llevado a la pérdida de

clientes, disminucién de las ventas e ingresos y dafio en la reputacion de la empresa.

Las causas fundamentales identificadas para estos problemas incluyen la falta
de planificacion adecuada, una deficiente comunicacién interna, el uso de sistemas
de seguimiento obsoletos y la falta de capacitacion del personal en el area comercial.
La falta de planificacion adecuada ha llevado a una estimacion inexacta de la demanda

futura, generando pedidos insuficientes o excesivos en momentos clave.

La comunicacion interna deficiente entre los departamentos de ventas, logistica
y suministros ha generado malentendidos y retrasos en la gestién de pedidos, lo que
afecta la coordinacién y eficiencia del proceso. El uso de sistemas de seguimiento
obsoletos dificulta la visibilidad en la cadena de suministro y la toma de decisiones
informadas, mientras que la falta de capacitacion del personal ha resultado en una
ejecucion ineficiente de los procesos, generando errores y deficiencias en la gestion

del inventario lo que afecta sus procesos comerciales.
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En cuanto a las propuestas de mejora, los colaboradores han sugerido varias

soluciones. Entre las principales propuestas se encuentran:

= Mejorar la planificacion de la demanda y estimaciéon de necesidades futuras para
evitar desabastecimientos y excesos de inventario.

= Implementar un sistema de comunicacion mas efectivo entre los departamentos
involucrados para mejorar la coordinacion y agilizar la toma de decisiones.

= Actualizar los sistemas de seguimiento para una mejor visibilidad de la cadena de
suministro y facilitar la toma de decisiones informadas.

» Brindar capacitacion adicional al personal del area comercial para mejorar la
gestion de pedidos e inventarios y aumentar la eficiencia operativa.

» Revisary actualizar las politicas de abastecimiento para una gestién mas eficiente

de los recursos.

En definitiva el diagnostico revela que el area comercial de Gonavsa S.A.
enfrenta desafios significativos en la gestibn de pedidos y abastecimiento de
combustible. La identificacion de las causas fundamentales y las propuestas de
mejora proporcionadas por los colaboradores ofrecen una base sélida para el disefio
e implementacion de estrategias efectivas que optimicen los procesos y permitan una
gestion mas eficiente del area comercial. Abordar estos problemas y aplicar las
soluciones propuestas contribuira a mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar la

rentabilidad y fortalecer la posicidbn competitiva de la empresa en el mercado.



4.2.

Tabla 18

Presentacion de la propuesta de mejora

Disefio de la propuesta de mejora al area comercial

84

Estrategias Acciones Cronograma de Responsables de
de mejora de mejora implementacion implementacion
Mejorar la Analizar datos histéricos de Mes 1-2: Equipo de

planificacion de ventas y patrones de demanda Investigacion y planificacion de

la demanda. para estimar necesidades futuras analisis de datos demanda
de combustible.
Contratar a un asesor o consultor Mes 2: Contratacion Recursos Humanos
en planificacion de demanda para del asesor o consultor (para la contratacion
proporcionar  experiencia y
orientaciéon en la mejora de
procesos.
Implementar un sistema de Mes 3-4: Equipo de IT (para la
prondsticos para ajustar la Implementacion del implementacion del
planificacion segun las sistema de sistema)
tendencias del mercado. pronosticos

Establecer una Crear canales de comunicacion Mes 1-2: Equipos de ventas,

comunicacién claros y fluidos entre los Establecimiento de logistica y

interna departamentos de ventas, canales de suministros
efectiva. logistica y suministros. comunicacién

Programar reuniones peridédicas Mes 3-4: Gerentes de
para alinear a los equipos y Implementacion de departamento
mejorar la coordinacién en la reuniones periédicas
gestion de pedidos.

Actualizar los  Implementar sistemas de Mes 2-3: Equipo de IT (para la

sistemas de seguimiento  actualizados y Implementacion de implementacion de

nuevos sistemas

sistemas)
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seguimiento y

gestion.

Capacitar al

personal del

area comercial.

Revisary
actualizar las

politicas de

abastecimiento.

tecnologias de gestion de la
cadena de suministro.

Capacitar al personal en el uso
efectivo de las nuevas
herramientas y sistemas.
Identificar las necesidades de
capacitacion del personal en
gestion de pedidos, inventarios y
atencién al cliente.

Disenar programas de
capacitacion personalizados para
cada rol en el area comercial.
Evaluar las politicas actuales y
compararlas con las mejores
practicas de la industria.

Disefiar y redactar las nuevas
politicas de  abastecimiento,
teniendo en cuenta las mejores
practicas

Socializar las nuevas politicas
con el equipo directivo y los
colaboradores involucrados.
Implementar las nuevas politicas

de abastecimiento en todos los

procesos del area comercial

Mes 4-5
Capacitacion del
personal

Mes 1: Evaluacion de
necesidades de

capacitacion

Mes 2-3: Disefio de
programas de
capacitacion

Mes 1-2: Evaluacion

de politicas actuales

Mes 5-6: Disefio y

redaccion de las

politicas

Mes 7: Socializacion

de las nuevas
politicas
Mes 8-10:

Implementaciéon  de

las nuevas politicas

Departamento de
Capacitacioén (para la
capacitacion del
personal)

Departamento de

Recursos Humanos

Departamento de

Capacitacion

Equipo de gestion de

politicas

Equipo de redaccién

de politicas

Equipo de direccién y
colaboradores

involucrados
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4.2.1. Analisis descriptivo de la propuesta de mejora

La propuesta de mejora busca abordar las probleméticas identificadas en el
area comercial de Gonavsa S.A., especialmente en los procesos de pedidos y
abastecimiento de combustible. Al optimizar estos procesos, la empresa podra
enfrentar de manera efectiva los desafios actuales, como el desabastecimiento
periodico, la pérdida de clientes y la disminucion de ventas e ingresos. Ademas, al
asegurar un suministro oportuno y eficiente de combustible, Gonavsa S.A. podra
satisfacer las necesidades de sus clientes y mantener una relacion solida con ellos, lo
gue contribuira a mejorar la satisfaccion del cliente y fomentar la fidelidad hacia la

empresa por parte de los clientes.

La implementacion de esta propuesta también tendra un impacto positivo en la
rentabilidad y competitividad de Gonavsa S.A. Al mejorar la gestion del area comercial,
se reduciran los costos operativos asociados con el desabastecimiento y los
problemas logisticos. La empresa podra optimizar sus inventarios y recursos, evitando
el almacenamiento excesivo y los gastos innecesarios. Asimismo, al fortalecer la
imagen de la empresa y mejorar la satisfaccion del cliente, Gonavsa S.A. podra

diferenciarse de la competencia y mantener una ventaja competitiva en el mercado.

La propuesta de mejora se pondra en marcha mediante un enfoque sistemético
y organizado. Se establecera un equipo de trabajo dedicado a la implementacion y
seguimiento de las estrategias propuestas. Cada estrategia sera abordada de manera
secuencial, comenzando con la investigacion y analisis de datos para mejorar la
planificacion de la demanda. Posteriormente, se enfocard en la comunicacion interna
efectiva, la actualizacién de los sistemas de seguimiento y gestion, la capacitacion del

personal y finalmente, la revisién y actualizacion de las politicas de abastecimiento.
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El proceso de implementacion también incluird la definicion de metas y
objetivos claros, la asignacion de recursos adecuados y la comunicacion efectiva con
todos los colaboradores involucrados en el area comercial. Se establecera un
cronograma de implementacion que permita una ejecucion oportuna y se realizaran

evaluaciones periodicas para medir el progreso y los resultados obtenidos.

La propuesta de mejora no solo es una oportunidad para resolver los problemas
actuales en el area comercial, sino que también sienta las bases para una mejora
continua en la gestion de la empresa. Al mantener un enfoque en la innovaciéon y la
adaptacion a las necesidades cambiantes del mercado, Gonavsa S.A. podra mantener
una posicién solida en la industria y seguir creciendo de manera sostenible en el
futuro. La colaboraciéon y el compromiso de todo el equipo seran fundamentales para
el éxito de la implementacion y para alcanzar los objetivos trazados en la propuesta

de mejora hacia el area comercial.

La propuesta esta conformada por varias estrategias y a su vez cada una de
ellas contiene las acciones a realizar, a continuacion se habla de cada estrategia a

implementar dentro de la propuesta:

= Mejorar la planificacion de la demanda: Esta estrategia consiste en llevar a cabo
un analisis exhaustivo de datos histéricos de ventas y patrones de demanda
para estimar con mayor precision las necesidades futuras de combustible. Se
realizaran estudios de tendencias del mercado y se tomaran en cuenta factores
estacionales y eventos relevantes que puedan influir en la demanda. Ademas,
se implementard un sistema de prondsticos que permita ajustar la planificacion

en tiempo real, tomando en cuenta las variaciones en la demanda. Esto
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ayudara a garantizar que Gonavsa S.A. cuente con el inventario adecuado para
satisfacer las necesidades de sus clientes en todo momento y evitar tanto el
desabastecimiento como el almacenamiento excesivo de combustible.
Establecer una comunicacion interna efectiva: Para mejorar la coordinacion
entre los diferentes departamentos involucrados en la gestion de pedidos y
abastecimiento, se implementaran canales de comunicacion claros y fluidos.
Se utilizaran herramientas digitales como correo electrénico, mensajeria
instantanea y plataformas colaborativas para facilitar la comunicacion entre los
equipos. Ademas, se programaran reuniones periédicas en las que participen
representantes de cada departamento para revisar el estado de los pedidos,
abordar posibles problemas y tomar decisiones informadas de manera
conjunta. La comunicacion efectiva ayudara a eliminar malentendidos y
minimizara la duplicacion de esfuerzos, o que mejorara la eficiencia en la
gestion del area comercial.

Actualizar los sistemas de seguimiento y gestién: La implementacion de
sistemas de seguimiento actualizados y tecnologias de gestion de la cadena de
suministro permitira una mayor visibilidad en tiempo real de los pedidos,
inventarios y entregas. Estos sistemas facilitaran la toma de decisiones
informadas, permitiendo a los responsables del area comercial conocer el
estado actual de los pedidos y el inventario, asi como anticipar y solucionar
posibles problemas de abastecimiento. Ademas, la capacitacion del personal
en el uso efectivo de estas herramientas garantizara que se aprovechen al
maximo los beneficios que ofrecen, mejorando la eficiencia operativa y

reduciendo errores.
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= Capacitar al personal del area comercial: La capacitacion del personal es
esencial para asegurar una ejecucion eficiente de los procesos y garantizar que
todos los miembros del equipo estén alineados con las estrategias de mejora.
Se identificaran las necesidades de capacitacion especificas de cada rol en el
area comercial, y se disefiaran programas personalizados para abordar esas
necesidades. Estos programas incluiran sesiones teoricas y practicas para
mejorar las habilidades en la gestion de pedidos, la atencion al cliente, el
manejo del inventario y otras areas relevantes. La capacitacion del personal
garantizard una ejecucion adecuada de las estrategias de mejora y contribuira
a una cultura de mejora continua en el area comercial.

= Revisar y actualizar las politicas de abastecimiento: Para mejorar la eficiencia
en el area comercial, se evaluaran las politicas actuales de abastecimiento y se
compararan con las mejores practicas de la industria. Se consultara a expertos
y profesionales de la industria para obtener retroalimentacion vy
recomendaciones sobre como optimizar las politicas existentes. A partir de esta
retroalimentacion y andlisis, se disefiaran y redactaran nuevas politicas de
abastecimiento que reflejen las mejores practicas y se ajusten a las
necesidades especificas de Gonavsa S.A. Estas nuevas politicas seran
socializadas con el equipo directivo y los colaboradores involucrados para
asegurar su comprension y aceptacion antes de ser implementadas en todos

los procesos del area comercial.

La implementacion de estas estrategias se llevara a cabo en un cronograma
definido, comenzando con la investigacién y analisis de datos en el primer mes,
seguido por la implementacion de sistemas y capacitacion en los meses siguientes.

La revision y actualizacion de las politicas de abastecimiento se realizara a lo largo de
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varios meses, teniendo en cuenta el tiempo necesario para obtener la

retroalimentacion de expertos y socializar las nuevas politicas.

La propuesta de mejora para el area comercial de Gonavsa S.A. es de vital
importancia para el éxito y sostenibilidad de la empresa. Al abordar las problematicas
identificadas y optimizar los procesos de pedidos y abastecimiento de combustible, la
empresa podra obtener una serie de beneficios significativos y ventajas competitivas.
A continuacion, se describen algunos de los aspectos mas destacados de la

importancia de la propuesta y los pros que se tendran al implementarla:

= Eficiencia operativa: La implementacion de las estrategias de mejora permitira
una gestion mas eficiente de los procesos comerciales. Al mejorar la
planificacion de la demanda, actualizar los sistemas de seguimiento y gestion,
y establecer una comunicacion interna efectiva, Gonavsa S.A. podra evitar
retrasos, reducir errores y agilizar la ejecucién de los pedidos. Esto resultara en
una operacion mas fluida y efectiva en el area comercial.

= Satisfaccion del cliente: Al asegurar un suministro oportuno y eficiente de
combustible, la empresa podra satisfacer las necesidades de sus clientes de
manera consistente. La mejora en la gestion de pedidos y abastecimiento
contribuira a la confianza de los clientes en la empresa, lo que se traducira en
una mayor satisfaccion y fidelidad hacia la marca.

*= Incremento de ventas e ingresos: La optimizacién del area comercial permitira
a Gonavsa S.A. aumentar su capacidad para atender la demanda de
combustible de manera efectiva. Esto se traducira en un aumento en las ventas

y, por ende, en los ingresos de la empresa. La implementacién de la propuesta
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abrird oportunidades para ampliar la cartera de clientes y aumentar la
participacion en el mercado.

= Reduccidén de costos: Al evitar el desabastecimiento y optimizar los inventarios,
la empresa podra reducir los costos operativos asociados con la gestion
ineficiente de los pedidos y el almacenamiento excesivo de combustible. La
mejora en la planificacion y el uso eficiente de los recursos contribuird a un uso
mas racional de los recursos financieros y operativos.

= Fortalecimiento de la reputacion y la imagen de marca: Una gestidon eficiente
del &rea comercial se traducird en un servicio mas confiable y consistente para
los clientes. Esto fortalecera la reputacion de la empresa y generara una
imagen positiva de marca en el mercado. La mejora en la satisfaccion del cliente
también se reflejara en resefias positivas y recomendaciones, lo que fortalecera
aun mas la imagen de Gonavsa S.A. en la industria.

= Ventaja competitiva: La implementacion de la propuesta de mejora permitira a
Gonavsa S.A. diferenciarse de la competencia. Al ofrecer un servicio mas
eficiente y satisfactorio, la empresa se destacard en el mercado y se
posicionard como lider en el sector. Esto le brindara una ventaja competitiva y

la colocara en una posicion mas sélida para enfrentar la competencia.

La propuesta de mejora para el area comercial de Gonavsa S.A. es esencial
para el crecimiento y el éxito continuo de la empresa. La optimizacion de los procesos
de pedidos y abastecimiento de combustible tendra un impacto positivo en la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente, las ventas, los ingresos y la reputacion de la
marca, brindara a Gonavsa S.A. una ventaja competitiva y la preparara para enfrentar
los desafios futuros en la industria. La implementacion exitosa de la propuesta

requerird el compromiso y el trabajo en equipo de todos los colaboradores.
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4.2.1.1. Generalidades de la propuesta de mejora (principales cuestiones de
la propuesta)
= ¢Se haprevisto la contratacion de un asesor o consultor?
Si, en la propuesta de mejora se ha previsto la contrataciéon de un asesor o

consultor en dos areas especificas:

Mejorar la planificacién de la demanda: Se menciona la contratacion de un
asesor o consultor en planificacion de demanda para proporcionar experiencia y

orientacion en la mejora de procesos relacionados con la planificacion de la demanda.

Establecer una comunicacion interna efectiva: También se contempla la
contratacion de un asesor en comunicacion interna para ayudar en la implementacion
de estrategias efectivas de comunicacion interna entre los departamentos. Ambos
asesores 0 consultores desempefiarian un papel crucial en la implementacién de
estas estrategias de mejora y en la optimizacion de los procesos relacionados con la

planificacion y la comunicacion interna.

= ¢/Setiene presupuesto parala propuesta de mejora?

Si, la empresa cuenta con un presupuesto establecido anual para la solucién
de problemas o eventualidades emergentes. En este caso, la propuesta de mejora se
encuentra dentro del alcance de este presupuesto existente. Esto significa que la
implementacion de las estrategias y acciones propuestas no requerira una asignacion
de recursos adicional fuera del presupuesto anual ya destinado para abordar mejoras
y solucionar problemas dentro de la organizacion. Por lo tanto, la ejecucion de estas

mejoras puede llevarse a cabo sin preocupaciones financieras adicionales.
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= /;Se cuentacon toda lainformacion historica?

La propuesta de mejora sugiere analizar datos histéricos de ventas y patrones
de demanda como parte de la planificacion de la demanda. Para responder si se
cuenta con toda la informacion historica necesaria, es importante verificar si la
empresa ha mantenido registros y datos historicos relevantes sobre sus ventas y
demanda en el pasado. La disponibilidad de esta informacién puede variar segun la
las practicas de registro de datos anteriores de la empresa. Si la empresa ha
mantenido registros completos y precisos de sus operaciones pasadas, entonces es

probable que se cuente con la informacion histérica requerida.

= (Cual es su actual flujograma?

Figura 18

Flujograma actual del area comercial
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Este enfoque estructurado permite realizar varias implementaciones de
mejoras, también promueve la transparencia y la comunicacion efectiva dentro del
equipo y con los interesados relevantes. Ademas, el flujograma sirve como una
referencia util para el seguimiento y la evaluacion continuos de la efectividad de las
acciones tomadas, lo que contribuye a una gestiéon mas eficiente de los recursos y una

mayor capacidad de respuesta ante cualquier cambio o desafio emergente.

= ¢Se harad cambios en el proceso?

Si, es muy probable que se realicen cambios en el proceso después de la
contratacion del consultor y la reestructuracion y actualizacién del flujograma de
procesos. La contratacién de un consultor suele estar orientada a identificar areas de
mejora y eficiencia en los procesos existentes de la empresa. Una vez que el consultor
haya llevado a cabo una revision exhaustiva de los procesos y haya recomendado

mejoras, es probable que se implementen cambios para optimizar la gestion.

Los cambios pueden incluir la eliminacion de pasos innecesarios o
redundantes, la introduccion de nuevas practicas recomendadas, la reasignacion de
responsabilidades o roles dentro del proceso y la incorporacion de tecnologia o
herramientas mas eficientes. El objetivo es aumentar la eficiencia, reducir costos,
mejorar la calidad y la velocidad de ejecucion, y asegurarse de que los procesos estén
alineados con las metas y objetivos estratégicos de la empresa. Por lo tanto, es muy
probable que se realicen cambios en el proceso como parte del esfuerzo para

efectivizar las mejoras y optimizar la gestion en todos los aspectos de la operacion.
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4.2.2. Presupuesto de la propuesta de mejora
4.2.2.1. Presupuesto anual disponible de la empresa

GONAVSA S.A. es una empresa que opera con un enfoque sélido en la
planificacion y la gestion financiera. Cada afio, la direccion de la empresa trabaja de
cerca con el departamento financiero para definir un presupuesto anual de 50,000
dolares. Este proceso de definicion del presupuesto es riguroso y meticuloso,
involucrando un andlisis detallado de las necesidades financieras y las metas
estratégicas de la organizacion. Una vez establecido, este presupuesto es
comunicado de manera transparente a todas las areas de la empresa, lo que brinda a
cada equipo una vision clara de los recursos disponibles para abordar proyectos y

situaciones que requieran atencion.

Gracias a esta practica de definir y comunicar el presupuesto anual, GONAVSA
S.A. se encuentra en una posicion favorable para la implementacion de la propuesta
de mejora. La empresa reconoce que disponer de un presupuesto econdémico
establecido anualmente es un activo valioso que le permite tomar decisiones
estratégicas de inversion con confianza. Con un presupuesto de 50,000 ddlares a su
disposicion, GONAVSA S.A. esta bien posicionada para llevar a cabo con éxito las
estrategias de mejora propuestas, asegurando que los recursos sean asignados de
manera efectiva y eficiente para optimizar sus procesos y operaciones. La empresa
considera esta asignacion presupuestaria como una expresion de su compromiso

continuo con la mejora y la excelencia en su desempefio empresarial.
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Tabla 19

Inversion econdémica estimada por actividad

Inversién econdmica estivada para la implementacion de la propuesta de mejora

Estrategias Acciones Presupuesto Total
de mejora de mejora individual
Mejorar la Analizar datos histéricos de ventas y $500,00 $3.500,00
planificacion de patrones de demanda para estimar
la demanda. necesidades futuras de combustible.
Contratar a un asesor o consultor en $2.000,00
planificacion de demanda para
proporcionar experiencia y orientacion
en la mejora de procesos.
Implementar un sistema de $1.000,00
pronésticos para ajustar la
planificacién segun las tendencias del
mercado.
Establecer una Crear canales de comunicacion claros $1.500,00 $2.000,00
comunicacion vy fluidos entre los departamentos de
interna ventas, logistica y suministros.
efectiva. Programar reuniones periodicas para $500,00
alinear a los equipos y mejorar la
coordinacion en la gestion de pedidos.
Actualizar los  Implementar sistemas de seguimiento $2.500,00 $3.500,00
sistemas de actualizados y tecnologias de gestion
seguimiento y  de la cadena de suministro.
gestion. Capacitar al personal en el uso $1.000,00
efectivo de las nuevas herramientas y
sistemas.
Capacitaral  Identificar las necesidades de $500,00 $2.000,00
personal del capacitacion del personal en gestion
area comercial. de pedidos, inventarios y atencién al
cliente.
Disefiar programas de capacitacion $1.500,00
personalizados para cada rol en el
area comercial.
Revisar y Evaluar las politicas actuales y $150,00 $1.150,00
actualizar las ~ compararlas con las mejores practicas
politicas de de la industria.
abastecimiento. Disefiar y redactar las nuevas politicas $800,00
de abastecimiento, teniendo en cuenta
las mejores practicas
Socializar las nuevas politicas con el $100,00
equipo directivo y los colaboradores
involucrados.
Implementar las nuevas politicas de $100,00

abastecimiento en todos los procesos
del area comercial

TOTAL ESTIMADO

$12.150,00
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Las cifras que se presentan en el presupuesto para cada accion de mejora se

derivan de una evaluacion detallada y fundamentada de los costos asociados a la

implementacion de cada estrategia. Aqui se explica la justificacion detras de estas

cifras y en anexos se encontrara la cotizacién de gastos.

1.

Mejorar la planificacion de la demanda:

Analizar datos historicos de ventas: Se asigna un presupuesto de $500 para este
analisis, ya que implica la recopilacion y el procesamiento de datos existentes.
Contratar a un asesor o consultor: Se estima un costo de $2.000 para contratar
un experto en planificacion de demanda, basado en tarifas promedio de
consultores en el campo.

Implementar un sistema de prondsticos: Se presupuesta $1.000 para esta
implementacion, considerando los costos tecnologicos y de capacitacion

asociados.

Establecer una comunicacién interna efectiva:

Crear canales de comunicacion claros: Se asigha un presupuesto de $1.500 para
establecer estos canales, cubriendo posibles costos de software, infraestructura o
herramientas de comunicacion.

Programar reuniones perioddicas: Se presupuesta $500 para la organizaciéon y

ejecucion de reuniones regulares.

. Actualizar los sistemas de seguimiento y gestion:

Implementar sistemas de seguimiento actualizados: Se estima un costo de $2.500

para la adquisicion e implementacion de sistemas de seguimiento mejorados.
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Capacitar al personal: Se asigna un presupuesto de $1,000 para la capacitacion

del personal en el uso efectivo de los nuevos sistemas.

4. Capacitar al personal del area comercial:

» |dentificar necesidades de capacitacion: Se presupuesta $500 para evaluar las
necesidades de capacitacion.

» Disefiar programas de capacitacion personalizados: Se estima un costo de $1,500
para el disefio y desarrollo de programas de capacitacion adaptados a los roles

especificos en el &rea comercial.

5. Revisar y actualizar las politicas de abastecimiento:

» Evaluar politicas actuales: Se asigna un presupuesto de $150 para realizar la
evaluacion inicial de las politicas existentes.

» Disefar y redactar nuevas politicas: Se estima un costo de $800 para el disefio y
redaccion de politicas basadas en las mejores practicas.

= Socializar e implementar las nuevas politicas: Se presupuestan $100 para la
presentacion de las politicas a los equipos directivos y colaboradores, y $100 para

la implementacién efectiva.

El "total estimado" de $12.150,00 representa la suma de todos estos costos
estimados para la implementacion de las estrategias de mejora. Estas cifras se
fundamentan en un andlisis detallado de los requerimientos y necesidades especificas
de cada accion, considerando factores como recursos humanos, tecnoldgicos y de

capacitacion, asi como las practicas de la industria y las mejores practicas.
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Tabla 20

Mecanismos de control a la propuesta de mejora
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Estrategias de Acciones de mejora KPI Responsables Periodo de control  Analisis de resultados
mejora
Mejorar la Anadlisis de datos histéricos de Porcentaje de Departamento de Mensual Comparar  prondésticos
planificacién de la ventas y patrones de demanda precision de ventas con resultados reales y
demanda. para estimar necesidades futuras prondsticos. ajustar estrategias segun
de combustible. las desviaciones.
Implementacién de un sistema de Cumplimiento de Departamento de Trimestral Evaluar si los pedidos se
prondsticos para ajustar la fechas de entrega. logistica entregan en tiempo vy
planificacién segun las tendencias ajustar el sistema de
del mercado. pronésticos segun la
demanda real.
Establecer una Crear canales de comunicacion Nivel de Departamento de Mensual Obtener
comunicacion claros y fluidos entre los satisfaccién del ventas retroalimentacién de los
interna efectiva. departamentos de ventas, logistica trabajador (cliente clientes sobre la
y suministros. interno). comunicacion y realizar
mejoras segun las
necesidades.
Programar reuniones periddicas Numero de Departamento de Mensual Monitorear Si las
para alinear a los equipos y mejorar reuniones logistica reuniones mejoran la
la coordinacién en la gestion de mensuales coordinacién y ajustar la
pedidos. (realizar 2 reuniones al realizada frecuencia segun los
mes, con tiempo de duraciéon de 2 resultados obtenidos.
horas cada reunion )
Actualizar los Implementacion de sistemas de Tiempo promedio Departamento de Trimestral Evaluar la eficiencia del
sistemas de seguimiento actualizados y de respuesta a sistemas sistema y realizar ajustes
seguimiento y tecnologias de gestion de Ila consultas. para mejorar la respuesta

gestion.

cadena de suministro.
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Capacitar

al

personal del area

comercial.

Revisar
actualizar
politicas
abastecimiento.

y
las

de

Capacitar al personal en el uso
efectivo de las nuevas
herramientas y sistemas.

Identificar las necesidades de
capacitacion del personal en
gestion de pedidos, inventarios y
atencién al cliente.

Disenar programas de
capacitaciéon personalizados para
cada rol en el &rea comercial.

Evaluar las politicas actuales vy
compararlas con las mejores
practicas de la industria.

Consultar a expertos y
profesionales de la industria para
obtener retroalimentacion y
recomendaciones.

Disefiar y redactar las nuevas
politicas de abastecimiento,
teniendo en cuenta las mejores
practicas y las recomendaciones
recibidas.

Socializar las nuevas politicas con
el equipo directvo y los
colaboradores involucrados.
Implementar las nuevas politicas
de abastecimiento en todos los
procesos del area comercial.

Porcentaje de
colaboradores
capacitados.

Nivel de

conocimiento  del
personal.

Nivel de
cumplimiento  de
las politicas.

Departamento de Semestral
recursos humanos

Departamento de Anual
recursos humanos

Equipo directivo Trimestral

a las necesidades del

area.
Evaluar la efectividad de
la capacitacion y

proporcionar refuerzos o
entrenamiento adicional
si es necesario.

Realizar pruebas de
conocimiento y evaluar la
mejora en la gestion de
pedidos y atencion al
cliente.

Monitorear el
cumplimiento de las
politicas y realizar ajustes
si es necesario para
mejorar la eficiencia.
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4.3.1. Analisis descriptivo de los mecanismos de control

El uso de los KPI (indicadores clave de desempefio) en el mecanismo de control
es esencial para evaluar objetivamente el progreso y los resultados de la propuesta
de mejora. Los KPI son métricas especificas y cuantificables que permiten medir el
rendimiento de cada estrategia y el logro de los objetivos establecidos. Al definir los
KPI de manera clara y precisa, se facilita la evaluacion del impacto de las acciones de

mejora y se obtiene una vision mas clara del desempefio del area comercial.

Los responsables designados para cada accion de mejora tienen un papel
fundamental en la implementacion exitosa de la propuesta. Estos individuos seran los
encargados de llevar a cabo las acciones definidas, asegurando que se realicen de
manera efectiva y oportuna. Su responsabilidad también incluye el monitoreo
constante de los indicadores para identificar posibles desviaciones y tomar acciones
correctivas en caso necesario. La designacion de responsables proporciona un
enfoque de responsabilidad individual y asegura que cada estrategia sea tratada con

la atencién y el enfoque necesario para su éxito.

La periodicidad de control establecida en el mecanismo permitira evaluar el
impacto de las acciones de mejora a lo largo del tiempo. Las evaluaciones periédicas
brindan una vision mas completa y detallada del progreso, ya que permiten identificar
tendencias a lo largo del tiempo y evaluar si las mejoras son sostenibles y constantes.
Ademas, las evaluaciones regulares proporcionan la oportunidad de tomar decisiones
oportunas y ajustar las estrategias si se presentan desviaciones o cambios en el

entorno empresarial.
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El analisis de resultados es una etapa critica en el mecanismo de control, ya
gue permite determinar la efectividad de la propuesta de mejora. Al comparar los KPI
establecidos con los resultados obtenidos, se puede evaluar el rendimiento de las
acciones de mejora y determinar si se estan alcanzando los objetivos propuestos. Si
los resultados estan alineados con los objetivos, se podra validar el éxito de la
propuesta, si se identifican desviaciones o resultados insatisfactorios, el analisis
permitira tomar decisiones informadas para realizar ajustes, reevaluar estrategias o

implementar medidas correctivas que permitan alcanzar los resultados deseados.

Los KPI designados a las acciones de mejoras se utilizaran para medir y evaluar
el rendimiento de las actividades realizadas. Cada uno de los KPI definidos en la tabla
de seguimiento y control debe ser desarrollado de manera especifica para cada
estrategia de mejora. A continuacion, se explica como se deben realizar cada uno de

los KPIl'y cémo verificar el andlisis de los resultados:

KPI: Porcentaje de precision de prondsticos (estrategia 1 - mejorar la
planificacion de la demanda). Cémo realizarlo: Este KPI se calcula comparando las
estimaciones realizadas para la demanda futura de combustible con los resultados
reales obtenidos. Se divide el niumero de prondsticos precisos entre el total de
prondsticos realizados y se multiplica por 100 para obtener el porcentaje de precision.
Verificacion del analisis: Se compara el porcentaje de precision obtenido con el
objetivo establecido en la tabla. Si el porcentaje es alto y se acerca al objetivo, esto

indicaria que la planificacion de la demanda esta siendo efectiva.
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KPI: Cumplimiento de fechas de entrega (estrategia 1 - mejorar la planificacion
de la demanda). Como realizarlo: Se calcula dividiendo el numero de pedidos
entregados a tiempo entre el total de pedidos realizados y se multiplica por 100 para
obtener el porcentaje de cumplimiento. Verificacion del andlisis: Se evalta si el
porcentaje de cumplimiento se acerca al objetivo establecido en la tabla. Si el
porcentaje es alto, indica que los pedidos estan siendo entregados en tiempo y forma,

lo que es un indicador positivo de la mejora en la planificacion.

KPIl: Nivel de satisfaccion del cliente (estrategia 2 - establecer una
comunicacion interna efectiva). Como realizarlo: Se puede medir a través de
encuestas de satisfaccion enviadas a los clientes para obtener su retroalimentacion
sobre la calidad del servicio y la comunicacion con el equipo de ventas. Verificacion
del andlisis: Se evallan los resultados de las encuestas para determinar si el nivel de
satisfaccion del cliente ha mejorado con respecto a las mediciones anteriores o al

inicio de la implementacién de la estrategia.

KPIl: Cumplimiento de plazos acordados (estrategia 2 - establecer una
comunicacién interna efectiva). Cémo realizarlo: Se calcula dividiendo el nUmero de
pedidos entregados dentro del plazo acordado entre el total de pedidos y se multiplica
por 100 para obtener el porcentaje de cumplimiento. Verificacion del analisis: Se
compara el porcentaje de cumplimiento con el objetivo establecido en la tabla. Un alto
porcentaje indica una mejora en la comunicacion interna y en la coordinacion de los

equipos para cumplir con los plazos acordados.
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KPI: Tiempo promedio de respuesta a consultas (estrategia 3 - actualizar los
sistemas de seguimiento y gestion). Como realizarlo: Se mide el tiempo que tarda el
departamento de sistemas en responder a las consultas o solicitudes de soporte del
area comercial. Verificacion del andlisis: Se compara el tiempo promedio de respuesta
con el objetivo establecido en la tabla. Si se logra reducir el tiempo promedio, esto

indica una mejora en la eficiencia de los sistemas y la gestion del area comercial.

KPI. Porcentaje de colaboradores capacitados (estrategia 4 - capacitar al
personal del area comercial). Como realizarlo: Se calcula dividiendo el niumero de
colaboradores capacitados entre el total de colaboradores en el area comercial y se
multiplica por 100 para obtener el porcentaje de capacitacion. Verificacion del andlisis:
Se evalua si se ha logrado capacitar al porcentaje deseado de colaboradores. Un alto
porcentaje indica que el personal esta mejor preparado para llevar a cabo sus

funciones de manera eficiente.

KPI: Nivel de conocimiento del personal (estrategia 4 - capacitar al personal del
area comercial). Como realizarlo: Se puede medir a través de pruebas de
conocimiento realizadas antes y después de la capacitacion para evaluar la mejora en
el conocimiento y las habilidades del personal. Verificacion del analisis: Se comparan
los resultados de las pruebas antes y después de la capacitacion. Un aumento en el

nivel de conocimiento indica una mejora en la preparacion del personal.

KPI: Nivel de cumplimiento de las politicas (estrategia 5 - revisar y actualizar
las politicas de abastecimiento). Como realizarlo: Se evalta el cumplimiento de las

politicas de abastecimiento mediante auditorias internas y revisiones de los
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procedimientos operativos estandar. Verificacion del analisis: Se compara el nivel de
cumplimiento obtenido con el objetivo establecido en la tabla. Si el nivel de
cumplimiento es alto, indica una mejora en la adhesién a las politicas y procedimientos

establecidos por la empresa.

KPIl: Obtencion de retroalimentacion y recomendaciones de expertos
(estrategia 5 - revisar y actualizar las politicas de abastecimiento). Como realizarlo:
Se evalla la participacion y las recomendaciones proporcionadas por expertos y
profesionales de la industria durante la revisién de las politicas de abastecimiento.
Verificacion del andlisis: Se evalla si las recomendaciones de los expertos han sido
consideradas en la actualizacion de las politicas. La obtencion de recomendaciones y

su inclusion en las politicas son indicadores positivos de mejora.

KPI: Socializacién de las nuevas politicas (estrategia 5 - revisar y actualizar las
politicas de abastecimiento). Como realizarlo: Se evallda la efectividad de la
socializacion de las nuevas politicas mediante la participacion y el conocimiento del
equipo directivo y colaboradores involucrados. Verificacion del analisis: Se evalua el
nivel de conocimiento y comprension de las nuevas politicas por parte del equipo
directivo y los colaboradores. Un alto nivel de conocimiento indica una comunicacion

efectiva y una mayor probabilidad de implementacion exitosa.

El analisis de los resultados se realiza comparando los valores de cada KPI con
los objetivos establecidos en la tabla de seguimiento y control. Si los valores de los
KPI cumplen con los objetivos, esto indica que la propuesta de mejora esta teniendo
un impacto positivo en el area comercial. Sin embargo, si los resultados no cumplen

con los objetivos, se deben identificar las posibles causas y tomar medidas correctivas
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para mejorar el desempefio. La retroalimentacion obtenida a través del analisis de
resultados permite mantener una mejora continua y ajustar las estrategias segun sea

necesario para alcanzar los resultados deseados.

Los responsables seleccionados para llevar el control de la implementacién de
la propuesta de mejora en el area comercial de Gonavsa S.A. desempefiaran un papel
fundamental en el seguimiento y verificacion del proceso. Ellos seran los encargados
de monitorear la ejecucion de las estrategias, recopilar datos relevantes y medir los
indicadores clave de desempefio (KPI) establecidos para cada accion. Es importante
destacar que estos responsables deberan presentar informes constantes a la
direccién y equipo directivo de la empresa para asegurar una supervision efectiva del

proceso de mejora.

Los informes presentados por los responsables permitirdn verificar el progreso
y los resultados obtenidos en cada etapa de la implementacion. Estos informes
contendran datos cuantitativos y cualitativos que reflejen el desempefio del area
comercial, destacando los logros alcanzados, identificando posibles desviaciones y
presentando recomendaciones para ajustar las estrategias si es necesario. La
presentacion constante de informes garantizara la transparencia en el proceso de
mejora y facilitara la toma de decisiones informadas por parte del equipo directivo.
Ademas, estos informes serviran como herramienta de retroalimentacion vy
aprendizaje para el equipo, permitiendo una mejora continua en la gestion del area
comercial y asegurando que la propuesta de mejora alcance los resultados deseados

en beneficio de la empresa en su conjunto.
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CAPITULO V: SUGERENCIAS

Establecer un sistema de seguimiento automatizado, la implementacion de un
sistema de seguimiento automatizado permitira recopilar y analizar datos en tiempo
real. Esta tecnologia proporcionara informacion actualizada y precisa sobre los
indicadores clave de desempeiio (KPI) y el progreso de las estrategias de mejora.
Ademas, facilitara la generacién de informes detallados y visualizaciones graficas que
ayuden a los responsables a comprender y comunicar los resultados de manera
efectiva. Un sistema automatizado también permitird identificar rapidamente

desviaciones y tomar acciones correctivas oportunas para mantener el rumbo.

Fomentar la comunicacién interdepartamental, la promocion de una
comunicacién abierta y efectiva entre los diferentes departamentos involucrados en el
proceso comercial es esencial para la optimizacion de la cadena de suministro. La
realizacion de reuniones periodicas permitira compartir informacion relevante, abordar
desafios y colaborar en la identificacion de oportunidades de mejora. La
retroalimentacion cruzada entre los departamentos facilitara la alineacion de objetivos
y la toma de decisiones coordinada para mejorar la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente.

Implementar programas de capacitacion continua, el desarrollo de programas
de formacion y actualizacion para el personal del area comercial garantizara que estén
equipados con las habilidades y conocimientos necesarios para llevar a cabo sus
funciones de manera efectiva. Los programas de capacitacion deben abarcar tanto
aspectos técnicos como habilidades de liderazgo y comunicacion. Una fuerza laboral

bien capacitada estard mas preparada para enfrentar los desafios, adaptarse a los
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cambios del mercado y contribuir de manera significativa a la implementacion exitosa

de la propuesta de mejora.

Realizar auditorias internas periddicas, las auditorias internas brindaran una
vision objetiva del desempefio y el cumplimiento de las politicas y procedimientos
establecidos. Estas evaluaciones permitiran identificar posibles brechas en el
cumplimiento de las estrategias y areas que requieran mejoras. Los hallazgos de las
auditorias seran fundamentales para tomar decisiones informadas y corregir

desviaciones a tiempo para mantener el progreso hacia los objetivos de la propuesta.

Establecer incentivos por desempefio, la implementacion de un sistema de
incentivos basado en el logro de resultados motivara al personal del area comercial a
comprometerse y esforzarse por alcanzar los objetivos establecidos. Los incentivos
pueden ser tanto monetarios como no monetarios, como reconocimientos publicos,
ascensos 0 capacitaciones adicionales. Los incentivos por desempefio generan un
ambiente de competencia positiva y empoderan a los colaboradores para dar lo mejor

de si en la implementacién de las estrategias de mejora.

Fomentar la innovacién, la creacion de un programa de sugerencias y la
promocioén de un ambiente propicio para la innovacion estimularan la generacion de
nuevas ideas y enfoques para mejorar la gestion del area comercial. La empresa
puede establecer un sistema para recibir y evaluar las propuestas de los empleados,
reconociendo y premiando aquellas ideas que aporten valor y mejoren la eficiencia

operativa. La innovacion es un motor clave para la competitividad y el crecimiento.
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Establecer alianzas estratégicas, la busqueda de alianzas con proveedores y
socios estratégicos puede ampliar la capacidad de distribucion y fortalecer la cadena
de suministro de la empresa. Estas asociaciones permitiran acceder a recursos
adicionales, compartir mejores practicas y aprovechar sinergias para mejorar la
eficiencia y reducir costos. Las alianzas estratégicas pueden ser una ventaja
competitiva significativa para Gonavsa S.A. al expandir su red de distribucion y

mejorar la capacidad de cumplir con la demanda de combustible de manera oportuna.

Realizar estudios de mercado periédicos, la realizacién de estudios de mercado
periodicos proporcionard una vision actualizada de las necesidades y preferencias de
los clientes. Estos estudios permitirdn identificar tendencias emergentes, evaluar la
satisfaccion del cliente y analizar el posicionamiento de la empresa en comparacion
con la competencia. La informacion obtenida en estos estudios sera valiosa para
ajustar las estrategias de mejora y adaptarse a los cambios del mercado para

mantener una ventaja competitiva.

Fomentar la cultura de mejora continua, crear una cultura organizacional que
promueva la mejora continua es fundamental para el éxito a largo plazo de la
propuesta. Esto implica fomentar una mentalidad abierta al cambio, donde se valoren
las sugerencias y se aprenda de los errores. La alta direccion debe liderar con el
ejemplo y reconocer los esfuerzos del equipo en la implementacion de la propuesta
de mejora. Una cultura de mejora continua impulsa la innovacion y la adaptabilidad de

la empresa ante los desafios del mercado.
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Conclusiones

Conclusion general: la propuesta de mejora para el area comercial de Gonavsa
S.A. representa una iniciativa integral para optimizar la gestion en la
comercializacion de combustible. Mediante un diagndstico exhaustivo, se
identificaron las problematicas clave que afectaban el desempefio del area, y
se propusieron estrategias especificas para abordar cada una de ellas. La
implementacion de esta propuesta de mejora, respaldada por un sélido
mecanismo de control y seguimiento, busca mejorar la eficiencia operativa, la
satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la empresa. Asimismo, promueve

una cultura de mejora continua y adaptabilidad ante los desafios del mercado.

Conclusion del diagnostico: el diagndstico realizado en el area comercial de
Gonavsa S.A. revel6 una serie de problematicas que estaban impactando
negativamente en la operacion y el rendimiento de la empresa. La ineficiencia
en los procesos de pedidos y abastecimiento, la falta de comunicacion interna
efectiva y la necesidad de capacitacion del personal emergieron como aspectos
cruciales a abordar. Estas conclusiones permitieron establecer una base soélida
para la elaboracion de la propuesta de mejora, enfocada en corregir las
deficiencias identificadas y fortalecer el area comercial para enfrentar los

desafios del mercado.
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Conclusion de la mejora: la propuesta de mejora se presenta como una hoja de
ruta clara y coherente para optimizar el area comercial de Gonavsa S.A. Cada
estrategia propuesta tiene el objetivo de abordar las problematicas clave y
mejorar los procesos de pedidos, abastecimiento y comunicacion interna. La
implementacion de esta propuesta promovera un mayor nivel de satisfaccion
del cliente, la generacidon de ingresos sostenibles y una mayor competitividad
en el mercado de combustibles. La mejora continua sera un componente
esencial de este proceso, asegurando que la empresa se mantenga agil y

adaptable ante las cambiantes condiciones del mercado.

Conclusion del control: el mecanismo de control establecido para la propuesta
de mejora es fundamental para asegurar que las estrategias se ejecuten de
manera efectiva y se alcancen los objetivos propuestos. Los indicadores clave
de desempefio (KPI) permitiran medir el progreso y los resultados obtenidos,
proporcionando informacion valiosa para la toma de decisiones y la
identificacion de posibles ajustes en el camino. Los responsables designados
para el control deberan presentar informes constantes que reflejen el estado
del avance y permitan una supervision adecuada por parte del equipo directivo.
La retroalimentacion obtenida a través del control sera esencial para asegurar
la mejora continua y garantizar que la propuesta de mejora alcance su maximo

potencial en beneficio de Gonavsa S.A. y sus clientes.
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Anexos

= Diagrama de actividades Gantt

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL DESARRCLLO OE LA PROPUESTA DE MEJORA

SEMAMAS Mes1 | Mes2 | Mes2 | Mesd | Mes3 | Mesk
Durac
ACTIVIDADES won gl 3 A A2 3 4] 1) H 3| 412 3492 34 1234
CAPITULD | - Antecedentes del
Estudio
Titulo del tema 2 dias | ¥
Flanteamiento del problema I dias |y
Cbjetivos 1dia |
WMetodologia ddias| [xx
Justificacion g dias X[ ¥
CAPITULD Il - Marco
Tedrico
e n _x . 10
Concegtuslizacion de la variable dias LIl
_Ll'lgﬂnancla de la vanable o topico 1 dias X
Analisiz comparativo 3 dias X
Analisis critico 3 dias il
CAPITULD Il - Marco
Referancial
. o 10
Resena historica digs n.l H
Filzsofia organizacional 4 dias M
Diseno organizacicnal 4 dias EE
Productos wo senvicios 3 dias ¥
Diagnostico organizacienal 3 dias
CAPITULD IV - Resultados
o 18
Diagnostico dias o M H J|.|
o a o 20
Disenao de la Mejora dias nJ M M| K ul nl
- - " 15
Mezanismos d= Control dias o nI nI
CAPITULD ¥V - Sugerencias
Conclusiones 7 dias ¥
Recomendsciones 5 dias i
Bibliografia 1dia X
AnExos 4 dias X[ x
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*» Fichadelaguiade entrevista

GUIA DE ENTREVISTA

1. Como cliente de Gonavsa S.A. en la comercializacion de combustibles, ;cual
de los siguientes aspectos considera que ha tenido el mayor impacto en su
satisfaccion?

[ ]Caslidad de los combustibles

[ ]Atencién al cliente y servicio personalizado

[ ]Precios competitivos de los combustibles

[ ]JRapidez en ls entrega y disponibilidad de productos

2. ;Cual de los siguientes factores influye mas en su decision de continuar
comprando combustibles en Gonavsa S.A.?

[ ]La cslidad y purezs de los combustibles

[ ]La stencidn al cliente y la experiencia en las estaciones de servicio

[ ]Las ofertas y promociones frecuentes en los precios de los combustibles

3. ;Preferiria que Gonavsa S.A. ofrezca una amplia variedad de combustibles o
que se especialice en la oferta de un tipo especifico?
[ ]Prefiero una amplia variedad de oombustiblesl
[ )Prefiero que se especislice en un tipo especifico
[ JAmbas opciones son importantes para mi

4. En su opinion, ;qué aspecto distingue mas a Gonavsa S.A. de otras empresas
de comercializacion de combustibles en el mercado?
[ ]La cslidad y confiabilidad de los combustibles ofrecidos
[ ]El servicio al cliente y la atencidon personalizads
[ ]La competitividad en los precios de los combustibles

5. En una escala del 1 al 5, siendo 1 la menos importante y 5 la mas importante,
icuanto valoraria mantener una relacion a largo plazo con Gonavsa S.A. en
comparacion con otros factores como el precio o la calidad de los
combustibles?

11

12

B

14

15
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Ficha del cuestionario aplicado

CUESTIONARIO

. ¢Cual es la frecuencia con la que experimenta la falta de combustible para

satisfacer la demanda de los clientes en el area de comercializacion?
|Rara vez

|Frecuentemente

1Siempre

. ¢cConsidera que ha enfrentado dificultades en la gestion de pedidos y

abastecimiento de combustible? Si es asi, ;cuales han sido los principales
desafios?

1S

INO

. ¢Cudles considera que son los factores que contribuyen al desabastecimiento

periodico de combustible en la empresa?
Falta de planificacion adecuada

|Deficiente comunicacion interna

|Falta de capacitacion del personal

. ¢Como calificaria Ia comunicacion entre los diferentes departamentos

involucrados en el proceso de abastecimiento y comercializacion de
combustible?

1Buena

JRegular

|Deficiente

. ¢Considera que ha experimentado situaciones de retrasos en la entrega de

combustible a los clientes?
1S/
INO
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6. ¢Considera que los sistemas utilizados para rastrear pedidos, inventarios y
entregas son eficientes?

[ 18/

[ WO

7. ¢Ha recibido capacitacion suficiente en el manejo de los procesos de pedidos
y abastecimiento de combustible?
[ 18/
[ INO

8. ;Ha enfrentado problemas en la planificacion de la demanda de combustible y
la estimacion de necesidades futuras?
[ 15/
[ INO

9. ;Considera que existen politicas de abastecimiento adecuadas y actualizadas
en la empresa?

10. ;Esta de acuerdo y considera necesario que se analice e implemente una
propuesta de mejora al area comercial?

[ 1S/

[ WO




Validacion del instrumento

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(CUESTIONARIO )

Tituls del trabajo de investizacion:
Propuesta de mejora al &rea comercizl de la empresa GOMAVIA 5.4 en la cudad de
Guayaguil para el afio 2023.

Ievestigador{es):

Castro Pefia, Fuzel Eley
Vivaz Mercado, Elviz Leanardo

ASPECTOS A VALIDAR

INDICADOEES CRITERIDS DEFICIENTE | BAJA | EEGULAR | BUENA MUY
0-20 11-40 41-60 &1-80 BUENA
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PROMEDIO DE VALORACTON E]

Opinicn de aplicabilidad:
VALIMEZ DEL ITNETEUMENTO APROBADA

Datos del experto

Nombre v apellidos: bes. Jzxime Ulloa
Grado scadémico: Magister

Fecha- 08/0§2023

Firma-
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(CUESTIONARIO )
Tatuls del trabajo de investizacion:
Propussta da mejora 4l drea comercizl de 1a ernpresa GOMAVEA 24 en la ciudad de
Cuzyaouil para el afio 2023,

Ievestigador{es):
Czstro Pafia, Engel Kley
“ivas Mercado, Elviz Leanardo

ASPECTOS A VALIDAR

peegunias e realiE oon
kenguaje apenpiado.

INDICADOEES CEITERIOS DEFICIENTE | BAJA | REGULAR | BUENA MUY
0-20 11-40 41-60 &1-81 EUENA
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PROMEDIO DE VALORACION
Opinitn de aplicabilidad:
Tromedio de valoracien muy busse DESTRUMENTO APLICAELE

Datos del experte

Nombre v gpellidos: hagizster Braolio Castillo
Grado académico: MEA

Fecha- 05082023

Firma-
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(CUESTIONARIO )

Tituls del trabajo de investizacion:
Propussta de mejora al drea comercial de la empresa GOMAVEA 5 A en la ciudad de
Guayaguil para el afio 2023,

Imvestigadores):

Castro Pefia, Fugel Kley
“ivas Mercado, Elvis Leanarda

ASPECTOS A VALIDAR

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE
0-z0

BAJA
1140

EEGULAR
41-60
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&1-81
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Clamdail
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Es il y adecundo para
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Es adecuadn pam
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las esimaiegias a
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PROMEDIO DE VALORACION
Opinicn de aplicabilidad:
Encelents irstramento apto para su aplicacion.

Dates del experto:

Nombre v apellidos: Cr. Armmardoe Fodnguez Salazar
Grado scadémico: Docents

Fecha- 12/082023

Firma:-
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= Cotizacién de costos

EXPERTOS LOGISTICOS GONAVSA 5.A. N" cotizacién: 121
CONSULTORIA st Divisa: USD

ogistica@gonava.com Fecha: 2023-09-04
ELC 009090909050

Validez oferta: 2 dias

cramirezi@expertoslogisticos. com )
Farma de pago: Efecliva

ltems Cant. Precio Desc. Total
Analisis historico 1 500.00 T 500
T

Sistena da pronostico 1 1000.00 L 1000
Asesoria profesional 1 2000.00 % 2000
Canales de comunicacion 1 1500.00 % 1500
Programacion de reuniones 1 500.00 % 500
Sistema da seguimiento de gestion da suminisiro 1 2500.00 % 2500
Capacitacion de sisiema de seguimianto 1 1000.00 % 1000
Analisis de necesidades de capacilacion 1 500.00 g 500
Evaluacion de polilicas internas 1 150 g 150
Disefio de politicas actualizadas 1 BOO L 800

Subtotal 12150

Impuesto 0%

Total 12150
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