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INTRODUCCION

El presente trabajo se ha aplicado a la empresa Le Mans S.A. que se dedica a realizar
servicios automotrices como también la comercializacién de productos como llantas,
baterias, repuestos y accesorios. Con este estudio se pretende proponer a la organizacién la
implementacién de un software de ERP (Sistema de planificacion de recursos empresariales)
llamado “Odoo” el cual ayudara a incrementar la participacion de mercado en el area de
repuestos, generando mayores ingresos y mejor atencion al cliente, el mismo se resume a

continuacion:

Capitulo I. Marco conceptual que abordara temas como la funcion béasica del sector de
empresas automotrices, como inicié la empresa, como ha evolucionado dadas las condiciones
tecnolégicas, competencia, globalizacion y el segmento al que sirve, situacion actual de la
empresa objeto de estudio y por ultimo el planteamiento del problema, formulaciéon de una
hipdtesis del tema y una justificacion. Continuando con el Capitulo Il. Marco teérico
proporciona al lector informacion para que comprenda la pregunta a la que se pretende dar
respuesta. Analizara y reunira informacion sobre lo que se ha estudiado y han concluido
autores anteriores en relaciéon al mismo fenédmeno y permitird encontrar sentido a la

investigacion.

En contenido del Capitulo Il presenta la metodologia de la investigacion en el cual se analiza
la modalidad basica de la investigacion, tipo de investigacion, operacion de variables y se

indica el tamafio de la muestra para poder realizar el presente estudio.



Se elabord propuesta de valor para la empresa Le Mans S.A. Este documento es el
resultado de una labor investigativa desarrollada para aumentar la participacion de mercado
de la empresa Le Mans a través de la implementacion del software de ERP “Odoo”, esto
especificamente en el area de repuestos importados de la empresa, actualmente la
organizacion quiere dar auge a las ventas existentes y poder salir del inventario ocioso, para
ello se determin6 que parte de problema es gque los colaboradores no cuentan con las
herramientas ni la capacitacion necesaria de algunos productos por lo que brindarles la

ayuda requerida permitird que realicen su labor més facilmente y con mejores recompensas.

Este informe contiene tres tipos de cuestionarios que respaldan con sus resultados que al
momento de implementar mejoras como las que ofrece el sistema Odoo se podra
incrementar la participacion de mercado existente ya que reflejaria un incremento en las
ventas actuales de la empresa y lograra hacer que el personal se sienta mas comodo y
seguro con la informacion que brinda acerca de los repuestos importados de la organizacion,
las entrevistas fueron realizadas a un experto en el tema de Odoo, a los colaboradores y sus
opiniones acerca del tema y por ultimo a los clientes que dieron su opinién y con los

resultados se puede verificar la veracidad de la hipétesis.



CAPITULO I. MARCO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes

El mercado de repuestos automotrices es el segundo mercado de la industria automotriz y
este se ocupa de la fabricacion, distribucidn, venta minorista e instalacién de todas las
piezas de vehiculos, después de la venta del automévil por parte del fabricante al
consumidor de las piezas, accesorios, entre otros. Segun un informe de la Administracion
de Comercio Internacional del Departamento de Comercio, "las piezas de recambio se
parten en dos categorias: piezas de recambio y accesorios. Las primeras son piezas de
autos fabricadas o remanufacturadas para suplir las piezas originales a medida que se
desgastan. Ahora bien, los accesorios estan fabricados para comodidad, conveniencia,

rendimiento, seguridad o personalizacion.

El mercado de repuestos incluye piezas para reemplazo, colisién, apariencia y rendimiento.
El mercado de repuestos ofrece una amplia variedad de piezas de distintas calidades y
precios para casi todas las marcas y modelos de vehiculos. El mercado de repuestos ayuda
a mantener los vehiculos en la carretera al brindarles a los consumidores la opcién de

dénde quieren gque sus vehiculos sean reparados, mantenidos o personalizados.

Segun un nuevo informe de investigacion de Global Market Insights Inc., se espera que
esta modalidad de comercializacion llegue y quiza supere los treinta mil millones de délares
de los Estados Unidos para el afio 2025 Asimismo, se pronostica que genere una demanda
de mas de mil millones de piezas acumuladas hasta 2025. El aumento de la edad de los
vehiculos en todo el mundo, especificamente en los paises desarrollados, junto con la
preferencia cambiante de los consumidores hacia la compra en linea de componentes de
automdviles, seran los principales impulsores del crecimiento de la industria en este lapso.
Aumentar las opciones de cambiar las preferencias de estilo y personalizacion de los
consumidores en sus vehiculos fortalecera ain mas la penetracion del comercio electrénico

en la industria.



Se preveé que los componentes de direccion, suspension, chasis y frenos dominen el
comercio electrénico del mercado de repuesto automotriz en el transcurso del tiempo
previsto. Esto se puede atribuir a la creciente demanda de componentes tales como brazos
de control, horquillas, resortes helicoidales, cremalleras de direccion, terminales,
amortiguadores, pastillas de freno, rotores y rodamientos. La disponibilidad de numerosas
opciones de marcas a precios razonables tendra un impacto positivo en la demanda de los
productos, pero negativo para el negocio per se ya que no se vuelve tan rentable para la
empresa que los distribuye.

El sector de servicios automotrices y venta de autopartes automovilisticas en Guatemala es
de suma importancia por lo que se describe como un impulsor de otros sectores ya que la
mayoria de las industrias necesitan transportar productos ya sea para su importacion o
exportacion, en el caso del transporte pesado o la movilidad de la poblacién a sus labores
diarias, implica tener los vehiculos en buen estado para que las personas puedan cumplir

todas sus actividades cotidianas.

Actualmente el marco legal guatemalteco permite la compra de partes automovilisticas
usadas, lo interesante es que en diferentes paises se ha prohibido esta venta ya que
representa peligros para los conductores e inclusive para el medio ambiente; la
comercializacion de auto partes en nuestro pais varia dependiendo de los sectores de la
cuidad y alin mas entre distintos departamentos, esto en virtud que la geografia es distinta
y se necesitan satisfacer diferentes necesidades de movilizacién incluso hablando
solamente del departamento de Guatemala, los vehiculos que ingresan importados
normalmente son de modelos antiguos, rodados y de marcas como Toyota, Mazda,

Hyundai, Kia que son los mas cotizados.

El mercado de venta e instalacién de autopartes esta saturado por causa de la intensa
competencia, lo que ha provocado la oferta de productos sustitutos de distintos niveles de
desempefios, por lo que la estrategia de este sector se debe renovar ya que provoca
guerras de precios y esto a su vez hace que la calidad de los productos baje cada vez mas
hasta llegar a los minimos aceptados para su fabricacion perdiendo asi las ventajas

competitivas que pueda haber.



La creciente produccién de vehiculos eléctricos e hibridos en todo el mundo ha dado lugar
a una mayor complejidad de los sistemas y sus componentes. Esto ha llevado a una mayor
produccién de repuestos automotrices orientados a clientes DIFM (Do It For Me) o, lo que
se define como clientes que compran sus propias refacciones y dejan la reparacién en
manos de los profesionales. Las empresas que comercializan de este mercado electrénico
se han visto obligados a ampliar su cartera de productos para atender a la creciente
demanda, aumentando de manera muy importante el potencial de crecimiento de la
industria hasta 2025.

Es probable que el mercado minorista represente los mayores ingresos, ya que se
pronostica que rebasen los $29 mil millones de USD en 2025. La creciente popularidad de
algunos minoristas como eBay y Amazon impulsara principalmente el crecimiento de la
industria. Las ventas directas al cliente o usuario final mostraran aproximadamente un 21%
de CAGR (tasa de crecimiento anual compuesto), de 2018 a 2025. Esto se puede atribuir a
la alta lealtad de marca de los clientes y la propuesta de servicios que cumplan con las
expectativas de los clientes. Cambiar la preferencia de los clientes hacia la compra en linea
de estas piezas de automoviles apoyara principalmente el dominio de la industria. Esto se
puede atribuir a la rentabilidad de los portales en linea en comparacién con las
refaccionarias convencionales. La resolucién rapida de consultas y la provision de

productos tecnol6gicamente avanzados aumentaran alin mas la generacion de ingresos.

Se prevé que el comercio electronico del aftermarket (después de la compra) automotriz de
América del Norte presente una CAGR de aproximadamente el 17% para el afio 2025. Una
infraestructura de Internet bien establecida allanara las perspectivas de crecimiento estable
para el crecimiento de la region. Es probable que Asia Pacifico muestre una participacion
considerable de méas de $9 mil millones de USD en los préximos afios. La importante
generacion de ingresos se puede atribuir al crecimiento de la industria automotriz junto con

la creciente penetracion de Internet en toda la region.



Napa Auto Parts, DENSO Corp., Amazon, eBay, Auto Zone y Advance Auto Parts se
encuentran entre los participantes destacados en el mercado de accesorios automotrices
del comercio electrénico. Las asociaciones y colaboraciones con los jugadores del mercado
secundario en linea se encuentran entre las estrategias adoptadas por los actores de la
industria para mejorar su visibilidad. Por ejemplo, en 2016, Hella Group colaboré con el

proveedor de autopartes en linea, iParts.pl, para expandir su linea de productos.

En este contexto Le Mans S.A. es una empresa constituida legalmente como sociedad
andénima en 1976 por dos socios hermanos con una vision de crear el mejor centro de
servicio de Guatemala en ese momento llamados “Servitecas goodyear” La palabra
Serviteca, es un término registrado por Goodyear de Colombia, que quiere decir: Servicio
Técnico Automotriz. EI nombre de la organizacion nace en honor a la carrera de autos que
se lleva a cabo cada afio en Francia la cual consiste en veinticuatro horas de recorrido; en
este pais también existe un pueblito llamado Le Mans que quiere decir Las Manos; inicia
sus labores oficialmente el 26 de mayo de 1977 en la Avenida Petapa, zona 12, siendo esta
la primera sucursal bajo este nombre, inicialmente se dedicaba a el mantenimiento
automotriz y venta de llantas, con los afios se introdujeron nuevas lineas de productos
como lo son las baterias para autos, repuestos automovilisticos, llantas de moto y de
cuatrimoto; en 2009 la empresa sufre una separacién de socios en donde uno de los
hermanos es quien queda con la empresa mientras que el otro socio se beneficia de la
autorizacion del uso del logotipo a ese momento, con objetivo comercial y manejando otros

centros de servicio.

La organizacion lleva mas de cuarenta y dos afios en el negocio de servicios automotrices y
venta de autopartes siendo uno de los primeros negocios en Guatemala en este sector;
actualmente ha ampliado su cartera de productos para poder incrementar su participacion
de mercado, aunque se han realizado compras basadas en estadisticas de ventas no se
toman otros criterios por lo que productos considerados de alta rotacion se ha dejado fuera
de los pedidos actuales, ademas de que gran parte del inventario actual se adquirié con
anterioridad cuando el negocio era manejado por la administracion pasada; por lo tanto se

realizaron compras desmedidas y con base a malas decisiones.



1.2 Planteamiento del Problema

¢ Cémo podria la implementacion del software Odoo incrementar la participacion de mercado
de la empresa Le Mans en la venta de repuestos automovilisticos?

El mercado de partes automotrices en Guatemala desde sus inicios ha sido complicado por
la alta demanda de vehiculos usados, esto debido a que la economia de la mayoria de los
habitantes pertenece a los perfiles socioeconémico C y D, Por nivel socioeconémico se
entiende que es la capacidad econdmica y social de un individuo, una familia o un pais. Se
conoce generalmente que hay tres niveles el bajo, el medio y el alto. Sin embargo, desde un
punto de vista sociolégico es de suma importancia establecer con precision los niveles
basados en criterios objetivos. Para ello se utilizan una serie de variables distintas (nivel de
estudios, tipo de hogar y nimero de habitaciones, tipo de ordenador personal, porcentaje de
gasto en alimentos, acceso al agua y otros). Para elaborar estos datos se utilizan algoritmos
matematicos y los resultados obtenidos son de mucha utilidad para hacer estudios de
mercado, para conocer la realidad de una poblacién entre otros.t; Normalmente las
empresas que fabrican las partes automovilisticas tienen normativas donde después de
cierto periodo de tiempo se deben descontinuar la elaboracién de partes por lo que en paises

como Guatemala cada vez es mas dificil encontrar repuestos de algunos modelos.

Cuando el distribuidor o el consumidor final busca informacion de piezas para ciertos
vehiculos en internet, normalmente no se encuentra disponible; solamente catalogos fisicos
que son impracticos a la hora de la venta por lo que frecuentemente se opta por comparar
las muestras hasta que se encuentra una igual, por lo tanto, en estos tiempos donde tomar
decisiones rapidas y optimizar la experiencia del consumidor final es indispensable, la
implementacién de un software que ayude a encontrar la informacion de manera mas
eficiente es de suma importancia para poder concretar la labor de ventas y asi brindar una

experiencia satisfactoria con la que se espera una futura compra.

1

Navarro, J. (diciembre de 2015). definicionabc.com/. Obtenido de definicionabc.com/:
https://lwww.definicionabc.com/economia/nivel-socioeconomico.php


https://www.definicionabc.com/social/familia.php
https://www.definicionabc.com/tecnologia/ordenador.php
https://www.definicionabc.com/ciencia/alimentos.php
https://www.definicionabc.com/general/poblacion.php

Actualmente la compafiia labora con un software llamado “Profit” que ha ayudado a ordenar
varios departamentos internos, pero tiene bastantes limitaciones cuando de inventario se
trata ya que no permite ingresar mucha informacion de los productos creando confusiones y
miedo de parte de los trabajadores para vender auto partes; ademas que es muy inestable
la conexidn de internet por lo que se pudo observar que la necesidad latente de tener

informacion de primera mano para el desarrollo del mercado mencionado con anterioridad.

Debido a la gran importancia del incremento de las ventas en un sector muy competitivo es
necesario estar siempre a la vanguardia e implementar nuevas tendencia que otorguen
ventajas competitivas a diferencia del resto de sustitutos, Le Mans S.A. tiene muchas
fortalezas y unas de ellas son el posicionamiento de la marca en el mercado por lo que las
personas ubican los talleres, lastimosamente a el area de repuestos no se le ha publicitado
tanto, ya que con anterioridad se penso que los repuestos surtieran los talleres propios.

Con el crecimiento poblacional también incremento el parque vehicular y debido a la alta
afluencia y el poco interés de parte del gobierno de Guatemala en invertir en mejorar
carreteras, autopistas y calles los automdviles cada vez mas sufren desperfectos en todo el
pais por lo que es imposible para una empresa como Le Mans estar en todos los sectores y
asi se implementaron estrategias para llevar el producto a los departamentos a través de
aliados estratégicos pero el problema es debido a que la falta de informacién del producto y
la agilidad con la que se cuenta para responder preguntas de los cliente o propuestas de
negocio recae en la perdida de ventas ademas de no cubrir todas las areas donde se

podria ganar participacién de mercado.

Con el ERP se busca facilitar los procesos de cotizacion y despacho, reducir la burocracia
de la autorizacion de precios y negociaciones y tener datos exactos del inventario y precios
en tiempo real, la implementacion del software se extenderian las oportunidades de poder
mejorar cada vez mas la informacion para poder llegar a ser la organizacion lider en venta
de repuestos automovilisticos debido a la agilidad con la que se podra contar.

El fin de esta investigacion es poder desarrollar el empleo de una mejor manera y mas

efectiva ayudando a la agilidad de los procesos de venta



1.3 Alcance y Limites

La presente investigacion se circunscribe a la organizacién sujeta a estudio sobre como la
implementacion de un software mejoraria las ventas asi mismo se limita a plantear la
solucion debido a que el proyecto Odoo tiene un precio de implementacion y una cuota
mensual por lo que se depende del presupuesto disponible para poder llevar a cabo el
proyecto.

La pandemia del COVID-19 también afecta para la implementacién rapida ya que
normalmente para desarrollar la plataforma se tiene reuniones presenciales donde se
intercambian ideas y se muestran ejemplos por lo que es un nuevo reto poder hacer este

proceso de forma digital.

1.4 Formulacién de hipétesis

La implementacién de un software de ERP servir4 a la organizacion para poder ordenar sus
inventarios y asi poder lograr el objetivo de ventas, por lo que se formula la siguiente
hipétesis: “La implementacién del software Odoo incrementara la participacion de mercado

de la empresa Le Mans en la venta de repuestos automovilisticos”.

En Guatemala muchas empresas trabajan empiricamente o con muy poca tecnologia ya que
la mayoria son micro, pequefias y medianas, esto va ligado a la falta de poder adquisitivo
muchas veces y por lo mismo es complicado invertir en herramientas como los ERP, se
conoce gracias a “panorama consulting” que el 40% de las empresas que invierten en un
ERP notan un aumento en productividad y ventas, este nimero es en términos logisticos es
bastante prometedor ya que muchas de las veces que no funciona es por malas
implementaciones o recurrir a los mas econémicos procurando que cumplan con todas las

expectativas.



1.5 Justificacion

Al momento de implementar Odoo se necesita realizar una carga masiva de informacion del
sistema viejo al nuevo para no perder la informacion captada durante los afios que profit ha
estado con la empresa, para ello se necesita que cada departamento se relina con las
personas encargadas la implementacién del software y asi poder crear nuevas herramienta
con las que no se contaban y como poderlas adaptar para la facilidad de manejo del
personal, en cuanto al area de repuestos existe el problema que la informacién como se
menciond anteriormente se encuentra de manera fisica y muy poca en electrénico por lo que
es necesario recopilar e investigar todo referente al producto, para luego ingresar la
informacién al nuevo sistema, algo muy importante es que debe ser adaptado a las
necesidades, como por ejemplo, varias piezas pueden tener mas de una aplicacién de marca

de vehiculo, incluso diferentes medidas por la variacion de los modelos en afios.

Idealmente el software deberia cumplir con el objetivo deseado, el cual consta que a partir
del ingreso de un cliente se pueda verificar la existencia de cualquier repuesto para el
automovil con solamente ingresar la marca, linea y modelo del auto, asi mismo ofrecer
opciones de venta del producto para distintas marcas y precios, que se adecuen a la

necesidad del comprador.

Para poder lograr todo lo expuesto se necesita de varios aspectos como un presupuesto que
actualmente es muy complicado reservar debido a la pandemia de COVID-19 que azoto al
mundo en este 2020, las empresas esta sufriendo bajas importantes en ventas e introducir
un nuevo proyecto podria ser complicado para desarrollarse, otro aspecto es poder adecuar
la informacion que se ha recopilado actualmente, para que el sistema entienda lo que se
quiere lograr, esto aparte de llevar mucho tiempo es necesario que varias personas trabajen
en ello dejando por un lado la labor de venta que afecta directamente a esta organizacion,
pero por otro lado se requiere y si no se realiza se puede caer en un bucle donde no se
compran nuevas parte debido a que no se venden las existentes pero no se venden las

existentes porque no se compran algunas lineas complementarias para hacerlo.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Mercado
Se puede definir como el proceso que se lleva a cabo cuando hay personas que acttan de

compradores y otras como vendedores de bienes y servicios, generando la accién del
intercambio, tradicionalmente el termino era entendido como un lugar donde se efecttan los
procesos de cambio, entre demandantes y oferentes, pero con la aparicién de la tecnologia,
estos ya no necesitan un espacio fisico, no obstante, por esa razon, existen mientras haya
intenciones de comprar y de vender; y los participantes estén de acuerdo en efectuar los
intercambios, a un precio acordado y sin duda este se lleva a cabo porque ambos
participantes obtienen un beneficio, es decir ambas partes ganan.? En todo pais existe los
mercados por lo tanto las empresas ofrecen productos o servicios a cambio de una
remuneraciéon econémica normalmente, por ello es que muchos términos y conceptos se

derivan de esta palabra como la que se podra ver a continuacion.

2.1.1 Mercado potencial
Hace referencia a el futuro de la empresa, enfocandose en los consumidores que estan
interesados en comprar los productos o los servicios que ofrece la marca. Se puede
realizar un estudio que se hace para que los productos o servicios capten mas la atencion

de los posibles consumidores, para hacer mas sostenible a la empresa.

El estudio del mercado potencial trata de hacer crecer a la empresa, para tratar de
asegurar un mejor futuro en cuanto a su econémica y ventas. En teoria, el mercado
potencial habla de las personas que pueden mostrar algun tipo de interés a lo que ofrece

la empresa. Algunas de sus caracteristicas son:

e Las estimaciones que se arrojan del estudio del mercado potencial no son reales al
cien por ciento, ya que se obtienen de un posible valor de las ventas totales de cierto

producto o servicio.

2 Quiroa, M. (2020). economipedia. Recuperado el 8 de septiembre de 2020, de economipedia:

https://economipedia.com/definiciones/mercado.html
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e Realiza una especie de estudio de marketing para conocer cuales son los posibles
clientes y conocer las necesidades de todos ellos, para que los futuros productos se

adapten a lo que buscan y desean.

e Siempre arrojara los valores més altos de las ventas de los futuros productos, todo
con un estudio anticipado de la demanda de dicho producto en todo el mercado.

Es importante conocer el mercado potencial ya que, si se desea que el negocio tenga
mayor venta, obteniendo un margen de ganancia mas alto, se tiene que acudir al mercado
potencial. Este mercado es algo que se enfoca totalmente en el futuro y posiblemente
dara resultado si se estudia como debe ser y se le dé la importancia que necesita.

Ayudara a que se tengan muchas mas metas en mente y ponerlas a ejecutar con el paso
del tiempo. Este mercado da a comprender que se puede tener un futuro mas sustentable
en cualquier empresa de venta de productos o prestaciones de servicios. Es muy
importante que se tenga una buena organizacion y una vision clara de lo que buscas al
realizar el estudio ya que con la mente clara se pueden obtener mejores resultados y se

podran ver los resultados de dicho enfoque.?

2.1.1.1 Mercado objetivo

Es aquel grupo de personas al que va dirigido un producto o servicio. Al inicio los
mercados objetivos eran grupos de individuos que se agruparon por edad, género,
perfil social o nivel socio econémico, pero son actualmente considerados conjuntos
de compradores potenciales y se tiene en cuenta el concepto humano, ademas de los
anteriores mencionados. Los consumidores pueden tener diferentes perfiles de
compradores dependiendo de como realice una compra o cuales son las decisiones
gue hacen que se decida o no a consumir el producto o servicio. A veces también se

utiliza el perfil del cliente ideal para conocer el mercado objetivo de una empresa.

3 pacheco, J. (14 de enero de 2020). webyempresas.com. Obtenido de webyempresas.com:
https://lwww.webyempresas.com/mercado-potencial-que-es-caracteristicas-e-importancia/
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Entre los principales factores para determinar un mercado objetivo existen varios los

cuales se describen como:

Geogréficos: Se toman en cuenta las regiones geogréficas a la hora de determinar
los productos o servicios que van dirigidos a ellas y la ciudadania que reside en

estas.

Edad: La edad es un factor a tener en cuenta por los cambios de preferencia que

tienen los consumidores a lo largo de su vida.

Sexo: Se puede optar por dividir el mercado objetivo por el sexo para orientar las
campafas depende del articulo que se publicite o hacerlo de manera que resulte

atractivo para ambos sexos.

Conducta de consumo: Como compra, a que horarios y que dias, si lo hace
dependiendo de algun factor externo o por necesidad

Gustos y preferencias: Que le atrae del producto, porgue lo consume, pero también
que le gusta para poder incluir aspecto de sus gustos en lo que se trata de

comercializar.

Podemos nombrar también las ventajas y desventajas de definir el mercado objetivo
en una empresa, y se dividen de la siguiente forma:

Se optimizan recursos: Conocer a que publico vamos a dirigirnos le permite a una
empresa seleccionar los canales mas adecuados para comercializar los productos o
servicios y asi definir las estrategias, comunicacion, distribucion y promocion,

ahorrando costos si es que este paso esta claramente definido.
Crear un servicio o producto més eficaz: Al realizar una investigacion de mercado, se

conocera mejor la demanda y que tipo de demanda es ademas se podra orientar la

oferta para satisfacer las necesidades de publico.
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3. Creacion de nuevos productos o servicios: Conociendo a nuestro mercado objetico se
podran definir y crear productos que suplan sus necesidades, En algunas ocasiones
se producen estos productos después de conocer el mercado al que se dirige una
empresa.

4. Conocer la demanda potencial del producto: Conocer factores sociales, demograficos
0 econdémicos, entre otros, dara una idea mas concreta y clara sobre la demanda

potencial que existe para el producto o servicio creado.

No obstante, definir un mercado objetivo puede tener sus desventajas. Ellas se
centran en especialmente en la mala definicion de las ventajas. Es decir, puede que
crear un producto nuevo no sea una buena idea o que realmente no se conozca la
demanda potencial del producto. En esos casos, definir un mercado objetivo puede
ser una mala idea porque no se tiene claro que necesidad suple. Por otra parte,
puede que definir un mercado objetivo y obrar en consecuencia, limite en exceso el

publico al que va dirigido y las ventas se reduzcan.*

2.1.1.1.1 Participacion de mercado

Es la proporcién de productos y de servicios que un negocio vende, comercializa,
en una region determinada. Se trata de un término muy relevante de conocer por
parte de aquellos que disponen de una empresa, para saber a ciencia cierta cual
es el impacto de sus ventas en el mercado en cuestién, el concepto dispone de
una utilizacion especial en el ambito de los negocios por lo anteriormente
expuesto, Asi mismo sera posible saber cuan importante y grande es

la participacién que una compafiia obtiene de un mercado y el conocimiento de la

posicién que ocupa su competencia, entre otros.

4 Peiro, R. (5 de julio de 2017). Mercado objetivo, economipedia.com. Obtenido de Mercado objetivo,
economipedia.com: https://economipedia.com/definiciones/mercado-objetivo.html
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Cabe destacarse que es en aquellos mercados muy competitivos donde es de mas
relevancia conocer la parte con la que cuenta la organizacion, porque los
inversionistas o los empresarios, necesitan saber como esta funcionando su
negocio y ello solamente ser& posible conociendo la participacion que sus
productos tienen y la actuacién de la competencia. Existen dos modalidades
extendidas para expresar esta colaboracion, una es a través de las unidades que
vende del producto o del servicio que produce o comercializa, o en su defecto
mediante el volumen de dinero que recibe en concepto de ventas, normalmente

la medicién se efectuard en funcién del tamafio de la empresa y asimismo del

lugar geogréafico en el que desarrolla su actividad.®

2.2 Ventas

La venta es una de las actividades mas pretendidas por empresas, organizaciones o
personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en su publico objetivo, debido a que
su éxito depende directamente de la cantidad de veces que realicen esta actividad, de lo
bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte hacerlo, por ello, es imprescindible que
todas las personas que estan involucradas en actividades de mercadotecnia y en especial,

de venta, conozcan el significado de la palabra

“La American Marketing Assaciation, define la venta como "el proceso personal o impersonal
por el que el vendedor comprueba, activa y satisface las necesidades del comprador para el

mutuo y continuo beneficio de ambos (del vendedor y el comprador)”

“El Diccionario de la Real Academia Espafiola, define a la venta como "la accion y efecto de
vender. Cantidad de cosas que se venden. Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio

ajeno una cosa propia por el precio pactado™

5 Ucha, F. (octubre de 2014). definicionabc.com. Obtenido de definicionabc.com:

https://www.definicionabc.com/negocios/participacion-de-mercado.php

6 Thompson, I. (octubre de 2016). promonegocios.net/. Obtenido de promonegocios.net/:

https://www.promonegocios.net/mercadotecnia/definicion-concepto-venta.htm
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2.3 Servicio al cliente

Debido a que la competencia es cada vez mayor y los productos y servicios ofertados en el
mercado son cada vez mas variados, los consumidores se vuelven cada vez mas exigentes
y con un poder de negociacion alto. Ellos ya no solo buscan calidad y buenos precios, sino
también un buen servicio al cliente por lo que es muy importante que una empresa 0 hegocio
brinde una experiencia positiva a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos
o reclamos. Por lo que para entender mejor el concepto a continuacién se presentan los

factores que intervienen en el servicio al cliente:

e Amabilidad: hace referencia al trato amable, cortés y servicial. Por ejemplo, cuando los
trabajadores saludan al cliente con una sonrisa sincera o cuando le hacen saber que estan
para ayudarle con sus inquietudes, cuando le hacen sentir que estan genuinamente

interesados en satisfacerlo antes que, en venderle, entre otros.

e Atencidn personalizada: Es la atencion directa o personal que toma en cuenta las
necesidades, gustos y preferencias particulares del cliente. Por ejemplo, cuando el mismo
trabajador atiende a un cliente durante todo el proceso de compra, también cuando se le
brinda al cliente un producto disefiado especialmente para él y de acuerdo con sus

necesidades, gustos y preferencias particulares, entre otros.

o Rapidez en la atencién: Es la velocidad con la que se le toman los pedidos al cliente, se le
entrega su producto, o se le atienden sus consultas o reclamos. "Por ejemplo, cuando se
cuenta con procesos simples y eficientes los colaboradores pueden tener las respuestas a lo
solicitado en un menor tiempo, cuando se cuenta con un namero suficiente de personal se
puede atender al cliente inmediatamente, cuando se le capacita al personal para que brinden

una rapida atencién, entre otros.

o Ambiente agradable: Es un ambiente acogedor en donde el cliente se siente a gusto y
comodo con su entorno. Por ejemplo, cuando los trabajadores le dan al cliente un trato
amable y amigable, cuando el local del negocio cuenta con una buena decoracion, una

iluminacion adecuada, una musica agradable, limpio, entre otros.
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Comodidad: Hace referencia a como se siente el cliente cuando visita el local y puede ser
tanto fisica como mental. Por ejemplo, cuando el local cuenta con espacios lo
suficientemente amplios como para que el cliente se sienta bien, sillas o sillones cdmodos,
mesas amplias, estacionamiento para su vehiculo y que se encuentre protegido, un lugar en

donde pueda guardar sus pertenencias, entre otros.

Seguridad: Hace referencia a la seguridad que existe en el local y que se le da al cliente al
momento de su visita. Por ejemplo, cuando se cuenta con suficiente personal de seguridad el
cliente percibe que estara a salva de cualquier inconveniente, cuando se tienen claramente
marcadas las zonas de seguridad él sabra qué hacer en caso de emergencia por lo que
estara mas tranquilo, cuando se tienen claramente sefalizadas las vias de escape, cuando

se cuenta con botiquines médicos, entre otros.

Higiene: Hace referencia a la limpieza que hay en el local o en los trabajadores con su
aspecto personal. Por ejemplo, cuando los bafios del local se encuentran siempre limpios,
cuando no hay papeles en el piso, cuando los trabajadores estan bien aseados, con el
uniforme o la vestimenta impecable y las ufias recortadas, que los productos no tengan

polvo, entre otros.

Una empresa o0 hegocio brinda un buen servicio al cliente cuando ha perfeccionado varios de
estos factores, la importancia del servicio al cliente se da cuando se encuentra el producto
gue buscaba, y ademas recibe una buena experiencia de consumo, queda satisfecho y esa
satisfaccion hace que regrese y vuelva a comprar, ademas que muy probablemente

recomiende con otros consumidores.

Por otro lado, si un cliente encontr6é o no el producto que buscaba, pero recibe una mala
atencion, no solo dejara de visitar, sino que muy probablemente también hablara mal de la
empresa y contara la experiencia negativa que tuvo a un promedio de entre 9 a 20 personas
dependiendo de su grado de indignacion. Si a ello le sumamos el hecho de que la
competencia cada vez es mayor y los productos ofertados en el mercado se equiparan cada
vez mas en calidad y en precio, es posible afirmar que hoy en dia es fundamental brindar un

buen servicio al cliente si se desea mantenerse competitivo en el mercado.

El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del negocio en donde
haya alguna interaccion con el cliente, desde el saludo del personal de seguridad que esta

en la puerta del local, hasta la llamada contestada por la secretaria. Para lo cual es
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necesario capacitar y motivar permanentemente al personal, no solo a aquellos trabajadores
gue tengan contacto frecuente con el cliente, sino a todos los que en algiin momento puedan

llegar a tenerlo, desde el encargado de la limpieza hasta el gerente general.

Asimismo, el buen servicio al cliente no solo debe darse durante el proceso de venta, sino
también una vez que esta se haya concretado esta y a esto se le llama servicio post venta el
cual es un tipo de servicio al cliente que se brinda una vez que la venta se ha realizado y

pueden ser:

Promocionales: Estan relacionados con la promocion de ventas. Por ejemplo, cuando se
ofrecen ofertas o descuentos especiales a los clientes frecuentes, o cuando se les hace

participar en concursos 0 sorteos.

Psicoldgicos: Estan ligados con la motivacion del cliente. Por ejemplo, cuando se le envian
obsequios, cartas o tarjetas de saludo por su cumpleafos, o cuando se le llama para

preguntarle cémo le fue con su producto.

De seguridad: Brindan proteccion por la compra del producto. Por ejemplo, cuando se le
otorga al cliente garantias por su compra por factores de desperfectos de fabrica o garantias

totales, o cuando se cuenta con una politica de devoluciones para productos defectuosos.

De mantenimiento: Son aquellos que involucran un servicio de mantenimiento o de soporte
técnico. Por ejemplo, cuando se brinda el servicio de instalacion del producto, o cuando se

brinda el servicio de capacitacion sobre el uso del mismo.

Brindar un buen servicio de postventa no solo permite obtener los beneficios que otorga
brindar un buen servicio al cliente, tales como la posibilidad de que el cliente vuelva a
consumir o que recomiende con otros consumidores, sino que también otorga la posibilidad
de mantenerlo en contacto y alargar la relacion con el cliente y asi obtener su
retroalimentacion o hacerle saber de los nuevos productos o promociones que podrian ser

de su interés.”

K., A. (30 de octubre de 2015). crecenegocios.com. Obtenido de crecenegocios.com:
https://www.crecenegocios.com/que-es-el-servicio-al-cliente-y-cual-es-su-importancia/
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2.3.1 Cliente

Se le llama a una persona que adquiere un producto o servicio a cambio de una
necesidad latente o algun tipo de intercambio. Por otra parte, se le denomina clientela al
grupo o cartera de clientes de una empresa. Es importante diferenciar el concepto de
cliente al de consumidor, ya que el consumidor es quien realmente utiliza el producto o
recibe los beneficios del servicio ofrecido, mientras que el cliente es el que realizara la

accion de compra o adquisicion del producto, independientemente de si lo utilizar4 o no.

La etimologia de la palabra proviene del término latin “cliens”, que significa “protegido”. A
partir de esto, se define como una persona que esta bajo el amparo de una accion legal o
tutela, en este caso, un intercambio comercial. El mercadeo de un producto debe estar
enfocado primordialmente en el consumidor, ya que este es el que comprara el producto o
servicio. Es por ello que el cliente en mercadotecnia es principal para planificacion,
estrategias y ejecucion de la misma, ya que estas técnicas van dirigidas a él. Sin ellos,
una empresa no puede sobrevivir en el mercado; de ahi radica la importancia del
consumidor, por lo que la satisfaccién del mismo debe estar garantizada, ya que de ello

depende el tiempo de vida de una compaiiia.

Podemos encontrar varios tipos de clientes debido a diversos factores y se describiran

algunos de ellos como lo son los:

Clientes activos: Es quien forma parte del nivel de ventas e ingresos actuales de la
empresa, la cual debe realizar gestiones para mantenerlos leales a ella. Este es también
denominado como habitual o regular, ya que presenta una persistencia en su récord de
compras y su permanencia dependera de la atencidn y servicio que se le brinde al usuario
en la preventa, venta y la postventa, lo que determinara que se convierta en un usuario
cautivo (aquél cuya lealtad a la empresa o marca llega a tal punto que Unicamente
consume los productos o servicios que esta ofrece en un rubro especifico). Por ejemplo,
estan aquellos que compran esa marca o en ese lugar porque sus padres lo hacian, y los

padres de sus padres.
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Clientes inactivos: Dentro de esta clasificacion se encuentran los que realizaron una
compra a la empresa en alguna ocasion y no volvieron, o aquellos que alguna vez fueron
parte de su clientela, que compraban habitualmente y dejaron de hacerlo. Los motivos
pueden variar, entre los que se encuentran el haber elegido a la competencia, o que ya no
requieren el producto o servicio. Las empresas deben realizar una investigacién para
ubicar a estos consumidores, determinar qué causé su ausencia y formar una estrategia
para recuperarlos. Un ejemplo de ellos, son los turistas que se hospedaron en un hotel y
sufrieron una experiencia desagradable por el deterioro de las instalaciones, el trato
inadecuado del personal o algun otro motivo.

Clientes potenciales: Son los que podrian adquirir el bien o servicio ofrecido, ya que
retnen las caracteristicas de querer suplir una necesidad o deseo de lo que un comercio
puede ofrecerle. Esta poblacién puede determinar el futuro de una empresa, pero debe
captarse primero y hacerlo bien para no desperdiciar recursos. Un ejemplo de ello son los
sujetos que entran en la edad adulta, que quizas sean padres, por lo que son usuarios

potenciales para empresas que comercialicen productos para bebés.

Cliente en informética: Es una aplicacion o computador que utiliza un servicio de forma
remota a través de una red de otro ordenador al que se le denomina servidor. Se le
denomina asi también al interesado de un servicio en un sistema de servidor o un
destinatario de un servidor. Por ejemplo, cada trabajador cuenta con un ordenador que
esta conectado a una red interna que lleva a un servidor, en el que se encuentra
informacién, datos y programas con los que trabaja la compainiia, de igual forma, el
servidor seria el responsable de proporcionarle Internet a cada usuario y la data contenida

en él.
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2.4

Cliente pesado: Es un programa que forma parte de la estructura cliente-servidor. Tiene la
capacidad de almacenamiento de datos locales, asi como también para procesarlos, ya
gque la mayor carga de cOmputo se encuentra hacia el ordenador que ejecuta ese

programa.

Cliente liviano: Se refiere a un ordenador o software que esta sujeto a un servidor para
ejecutar sus labores de procesamiento, asi como transportar las entradas y salidas entre
el usuario y el servidor. Este no tiene la capacidad de almacenar ni procesar datos por si

solo.®

Costos

Son también llamados costes, son los desembolsos econémicos que se realizan para la
produccion de algun bien o la oferta de algun servicio. El costo incluye la compra de
insumos, el pago de la mano de obra, los gastos en la produccion y los gastos
administrativos, entre otras actividades. Hay diferentes tipos de costos y pueden

clasificarse segun diversos criterios:

Costos fijos. Son aquellos costos que posee una empresa su valor no varia segun lo
producido. Los costos fijos solo pueden ser estipulados a corto plazo, ya que con el correr
del tiempo eventualmente varian. Algunos ejemplos son: el pago de alquileres y

los impuestos.

Costos variables. Son aquellos costos que varian en relacién a lo producido, es decir, que
si se aumenta la produccion estos costos seran mayores y viceversa. Algunos ejemplos

son: la cantidad de materia prima utilizada, el embalaje y empaquetado de los productos.

Costo semi — variable. Son aquellos costos que pueden variar segun lo producido, pero
estos cambios son mas bien progresivos.

Segun la relacion entre los factores de produccion y los productos:

8 Martinez, A. (13 de mayo de 2020). Definicion de Cliente. Obtenido de Definicién de Cliente:
https://conceptodefinicion.de/cliente/
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o Costos indirectos. Son aquellos costos que tienen consecuencias sobre la produccion en
forma total, es decir, que no pueden ser asignados a un determinado producto. Los costos
deben ser repartidos equitativamente entre todos los bienes producidos. Por ejemplo: el
aumento en insumos de limpieza de la fabrica o el aumento de los salarios de
los trabajadores.

o Costos directos. Son aquellos costos que pueden ser asignados a cada bien o servicio en
particular. Por ejemplo: el aumento de harina (que tiene una repercusion directa sobre la

produccién de pan) o el aumento de tinta (que impacta en la produccion de libros).

o Costos de mano de obra. Son aquellos costos que derivan del pago de salarios de todos
los miembros que participan en el proceso productivo y de todos los que forman parte de

la estructura empresarial.

o Costos de materia prima. Son aquellos costos en los que se incurre al adquirir la materia

prima realizar un determinado producto.

o Costos financieros. Son aquellos costos que se necesitan para

el financiamiento del negocio.

e Costos de distribucién. Son aquellos costos que se producen en el sistema de distribucion

del producto.

e Costos tributarios. Son aquellos costos relacionados al pago de impuestos.®

% Raffino, M. E. (25 de septiembre de 2020). concepto.de costo. Obtenido de concepto.de costo:
https://concepto.de/costo/
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2.5 Software

Software es una palabra que proviene del idioma inglés, pero que, gracias a la masificacion
de uso, ha sido aceptada por la Real Academia Espafiola. Segun la RAE, el software es

un conjunto de programas, instrucciones y reglas informéticas que permiten ejecutar distintas
tareas en una computadora, es el equipamiento légico e inmaterial de un ordenador. En otras
palabras, el concepto abarca a todas las aplicaciones informaticas, como los procesadores
de textos, las planillas de calculo, los editores de imagenes, los reproductores de audio y los

videojuegos, entre otras muchas.

El software se desarrolla mediante distintos lenguajes de programacion, que permiten
controlar el comportamiento de una maquina. Estos lenguajes consisten en un conjunto de
simbolos y reglas sintacticas y semanticas que definen el significado de sus elementos y
expresiones. Un lenguaje de programacién permite a los programadores del software

especificar, de forma precisa, sobre qué datos debe operar una computadora.

La industria del desarrollo de software se ha convertido en un protagonista importante dentro
de la economia global, ya que mueve millones de ddlares al afio. La compafiia mas grande y
popular del mundo es Microsoft, fundada en 1975 por Bill Gates y Paul Allen. Esta empresa
logré trascender gracias a su sistema operativo Windows y a sus programas de

oficina Office.

En las Ultimas décadas, el desarrollo de software se ha vuelto cada vez mas relevante para
la economia, ya que abarca un amplio abanico de puestos de trabajo y suministra de
programas a muchos y muy diferentes mercados. Basta con echar un vistazo a los
comercios para darnos cuenta de gue incluso los refrigeradores cuentan con un software
para controlar diferentes aspectos de su funcionamiento. Esto no es precisamente un rasgo
de los dispositivos de ultima generacion, ya que el software ha estado en los
electrodomeésticos desde hace ya muchos afios, pero no siempre con una interfaz tan clara 'y
viable para el usuario.

La presencia de una pantalla para interactuar con un programa es la norma en la actualidad,
pero no siempre fue asi, esencialmente porque no es un requisito del software sino una
herramienta que le brinda comodidad a la persona y abre las puertas a un mayor control. A
pesar de esto, los consumidores con menor grado de conocimientos técnicos necesitan este
elemento visual para ser conscientes de que estan recibiendo un producto que tiene

software.
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2.5.1 Software de ventas

Es una herramienta que permite administrar procesos por medio de diferentes
plataformas que trabajan en conjunto para acelerar las tareas de mercadotecnia de una
empresa, ya que en algunas existe un problema: se toman demasiado tiempo en
concretar ventas. En ocasiones se reciben muchas visitas en el sitio web pero al equipo
no les da tiempo para atender a un nimero tan grande de personas por lo que una
herramienta de automatizacion de procesos de marketing y ventas es indispensable; en
pleno siglo XXI, cuando lo anélogo y offline(fuera de linea) han cedido terreno, lo digital
domina el mundo, haciendo que practicamente lo que no esté en la web tenga un futuro

incierto y dificil.1°

2.5.1.1 Software de ERP

El término ERP se refiere a Enterprise Resource Planning, que significa “sistema de
planificacién de recursos empresariales”. Estos programas se hacen cargo de
distintas operaciones internas de una empresa, desde produccion a distribucién o

incluso recursos humanos.

Los sistemas ERP suponen una gran inversion para las empresas. Segun una
encuesta de Panorama Consulting de 2013, un 40% de las empresas que adquieren
un ERP notan un aumento la productividad, algunas de las principales ventajas de
estos sistemas son, la automatizacién de procesos de la empresa, disponibilidad de
la informacion de la empresa en una misma plataforma, Integracién de las distintas

bases de datos de una compafiia en un solo programa y el ahorro de tiempo y costos.

10 Source, M. (1 de mayo de 2019). mediasource.mx/. Obtenido de mediasource.mx/:

https://www.mediasource.mx/blog/software-para-ventas-y-marketing

24



Ademads, los ERP ofrecen integracion con soluciones de Bl o Business Intelligence,
que significa “inteligencia empresarial”. Permitiendo realizar informes sobre el estado
de la organizacién directamente con los datos del sistema ERP. Esto ofrece un nivel
de conocimiento detallado y actualizado del estado de la empresa que resulta
indispensable a la hora de analizar y mejorar procesos internos como el marketing y

ventas u otros aspectos clave de una compafiia.

Las principales desventajas de estos sistemas son los inconvenientes como suele ser
el coste del software; Esto se debe normalmente al nivel de personalizacion para
cubrir las necesidades previstas y a mayor nivel de personalizacion, mayor precio.
Ademas, algunos de los costos conllevan a que pueden aparecer de forma posterior a

su instalacién y adquisicion, lo que se denomina costes ocultos.!

2.5.1.1.1 Odoo
Este software con anterioridad era conocido con el nombre de OpenERP y antes
de este como TinyERP) y es un software de ERP integrado. Cuenta con una
version "comunitaria” de codigo abierto bajo licencia LGPLv3 y una version
empresarial bajo licencia comercial que complementa la edicién comunitaria con
caracteristicas y servicios comerciales y desarrollada por la empresa belga Odoo
S.A. El fabricante declara su producto como una alternativa de cédigo abierto
a SAP ERP y Microsoft Dynamics que son otros ERP’S. La compaiiia tiene
sucursales en varias partes del mundo y es un software empresarial todo en uno,
que incluye CRM, sitio web y comercio electrénico, facturacién, contabilidad,

fabricacion, gestion de almacenes y proyectos, e inventario entre otros.*?

1 Tic.Portal. (2001). ticportal.es/. Obtenido de ticportal.es/: https://www.ticportal.es/temas/enterprise-

resource-planning/que-es-sistema-erp

12 piscusion. (14 de diciembre de 2014). es.wikipedia.org/. Obtenido de es.wikipedia.org/:

https://es.wikipedia.org/wiki/Odoo
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2.5.1.1.1.1 Cddigo abierto

Open source, o de cédigo abierto, permite el acceso por parte de terceros y la
posibilidad de editarlo. En el caso de los software de gestibn empresarial
existen fabricantes que apuestan por el cédigo abierto y otros por el cédigo
cerrado, como algunas ventajas de implantar este tipo de programas podemos
encontrar que aunque sea un proceso que siempre debera ser manejado por
personas capacitadas en el tema, es relativamente simple hacer cambios,
permite a la empresa llevar el control y ser independientes del fabricante, se
puede adaptar especificamente a las necesidades, tiene un menor costo de las
licencias que se deben comprar para operar y existen varios estudios que
demuestran que la calidad de un software libre es superior a uno que sea
cerrado.

Como principales desventajas de un ERP de cAdigo abierto el fabricante pierde
el control por lo que se le complica distribuir actualizaciones a todos los
usuarios y por este motivo al cabo de unos afios puede ser que llegase a ser
obsoleto por lo anteriormente expuesto, si el proveedor de servicios no tiene

suficiente experiencia o no es el adecuado pueden existir errores en el coédigo®®

13 Quonext. (18 de junio de 2018). quonext.com/. Obtenido de quonext.com/:

https://www.quonext.com/blog/erp-open-
source/#:~:text=Un%20software%200pen%20source%2C%200,0tros%20por%20el%20c%C3
%B3digo%20cerrado.
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CAPITULO lIl. MARCO METODOLOGICO

3.1 Objetivo general de investigacion

Determinar la relacién entre la implementacion del software Odoo y el incremento de la

participacién de mercado en la empresa Le Mans S.A.

3.1.1 Objetivos especificos de investigacion

e Determinar el conocimiento del personal sobre el sistema Odoo

¢ Determinar la importancia del ERP Odoo

e Determinar las ventajas y desventajas de implementar el nuevo software con los
empleados de la empresa

e Determinar si la empresa es eficiente con el sistema actual

e Determinar el indice de ventas antes de la implementacion de software)

e Determinar si el tiempo de basqueda es eficiente actualmente

o Determinar causas por las que se pierden ventas

e Determinar el nimero de clientes actuales

e Determinar el nimero de clientes potenciales

e Determinar los beneficios del software Odoo
3.2 Procedimiento de muestreo

3.2.1 Procedimiento de muestreo técnica cualitativa

No probabilistico: Son seleccionados por la experiencia del investigador y no utiliza ningun
método estadistico para su calculo por lo que los elementos que integran la muestra no
tienen la misma oportunidad de ser elegidos. Este método se divide en método de juicio o

criterio del investigador, por conveniencia, por referencia o bola de nieve y en cuotas.
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Por conveniencia: Este método es usado en investigaciones exploratorias y donde no se
conoce con certeza quienes pueden ser los sujetos idoneos para la investigaciéon. Se
eligen los sujetos ya que se encuentran en el momento y lugar adecuado y pueden

calificar o ser desechados para profundizar en el estudio.

3.2.2 Procedimiento de muestreo técnica cuantitativa

Probabilistico: Los elementos que integran la muestra tienen la misa posibilidad de ser
escogidos, utiliza métodos y formulas estadisticas para su célculo y se subdividen en
método aleatorio puro, muestreo estratificado, muestreo por conglomeracion.

Aleatorio puro: Llamado método al azar y donde todos los sujetos tienen la misma
posibilidad de ser elegidos, para realizarlo se selecciona aleatoriamente a todos los
elementos que la muestra nos indica, esta se puede calcular dependiendo la poblacién o
universo que tengamos ya que existe una férmula para poblaciones de 100,000 en
adelante y una para poblaciones menores de 100,000

3.3 Seleccion de las técnicas de investigacion.

3.3.1 Técnicas cualitativas

Permite conocer el comportamiento del consumidor, sus motivaciones y sus topes
psicolégicos, tiene por objetivo profundizar en los motivos o razones de compra, ademas
siempre se utilizan muestras pequefias, que son por lo general no aleatorias. Debido a
gque las muestras son pequefas, una de sus desventajas es que no cuenta con mucha
representatividad en los resultados obtenidos. Se utilizan algunas técnicas como grupos
foco, entrevistas a profundidad y técnicas de observacion en mercadotecnia. Otras
técnicas cualitativas son usadas para la investigacion motivacional a través de las

técnicas proyectivas.
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3.3.1.1 Entrevista en profundidad.

También conocida como entrevista abierta o estudio de caso; es una conversacion que
se realiza entre dos personas a las que se les identifica como entrevistador quien dirige
la entrevista y entrevistado o sujeto que es la persona que opina sobre los temas de
interés. Se realiza cuando se desea una opiniébn mas detallada y profunda sobre un
tema en especifico, lo cual es complicado reunir con otras técnicas como lo son grupos
foco. Para llevarla a cabo se recomienda realizarla en un ambiente de tranquilidad
donde el entrevistador desarrollard una plética fluida con el entrevistado y de donde se
obtendra la informacion requerida. Son recomendables cuando se desconoce de un
tema, ya sea parcial o totalmente, o bien para un tema con alto grado de complejidad.

3.3.2 Técnicas cuantitativas

Es un método de investigacion que se utiliza para exhibir los datos de forma numérica o
bien en porcentajes. Se caracteriza porque calcula muestras que son representativas de
una poblacion y por esta peculiaridad la informacién puede generalizarse, 6sea que se
puede hacer la deduccién que la poblacion se comportara de cierta manera, algunas
técnicas son la entrevista personal, entrevista telefénica, entrevista por correo y paneles

de consumidores”.

3.3.2.1 Encuestas.

Instrumento de investigacion compuesto por una serie de preguntas escritas de forma
estructurada que tiene como objetivo reunir informacién relacionada con la
investigacion, y esta conformada por los datos de clasificacion y el cuerpo de
preguntas; Los datos de clasificacién estan compuestos por estratos, en esa parte se
busca estratificar, clasificar, o categorizar a la persona investigada, algunos ejemplos
de estratos podrian ser el sexo, la edad, el nivel socio econémico (NSE), los ingresos,
estado civil, religiéon, raza, nimero de hijos, profesion, escolaridad, actividad
profesional, entre otros; el cuerpo de preguntas esta conformado por los distintos tipos

de preguntas que el investigador elija para cumplir con los objetivos.

29



3.4 Disefo del instrumento.

Se realizaron cuestionarios los cuales incluyen una entrevista a profundidad a un experto en
el software Odoo, cuestionarios a los colaboradores para conocer su opinion acerca de la
implementacion de un nuevo software y compararlo con el actual para determinar y
comprobar los objetivos, y por ultimo se realizd un cuestionario a los clientes de la empresa
gque se determinaron por medio de la férmula para el calculo de muestras menores a
100,000.

3.4.1 Guia de elaboracién entrevista a profundidad ver anexos 1
3.4.2 Cuestionario a colaboradores ver anexo 2
3.4.3 Cuestionario a clientes ver anexo 3

3.5 Andlisis e interpretacion de resultados.

Después de la realizacion de los cuestionarios podemos observar cual es el pensamiento de
los colaboradores y cliente sobre como ven a una empresa que tiene facilidades de atencion
al cliente, por lo tanto, esto comprueba que al momento de implementar el software de ERP

la participacién de mercado aumentaria.
3.6 Informe de técnica cuantitativa

3.6.1 Informe entrevista a colaboradores

El cuestionario realizado a los colaboradores de la empresa Le Mans que utilizan el
sistema actual (Profit) los cuales se encuentran divididos en setenta y cinco por ciento se
compone de sexo masculino y el quince por ciento del sexo femenino con rangos de
edades de veinte a veinticuatro afios el nueve punto cuatro por ciento, de veinticinco a
treinta el quince punto seis por ciento, de treintaiuno a treinta y cinco el veinticinco por
ciento, de treinta y seis a cuarenta el veintiocho punto uno por ciento, de cuarenta y uno a
cuarenta y cuatro el tres punto uno por ciento, de cuarenta y cinco a cincuenta el nueve
punto cuatro por ciento, de cincuenta y uno a cincuenta y cinco el tres punto uno por
ciento, de cincuenta y seis a sesenta el seis punto tres por ciento de sesenta y uno a mas

el cero por ciento.
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Los encuestados respondieron acerca de su grado académico actual el cual se divide en
primaria con cero por ciento, secundaria con seis punto tres por ciento, diversificado con
cincuenta y seis punto tres por ciento, técnico con un quince punto seis por ciento,
licenciatura con dieciocho punto ocho por ciento, ingenieria con un tres punto uno por

ciento y maestria con un cero por ciento.

Como primer punto se les pregunta acerca de si usted cree que cambiando de sistema
actual (Profit) podria mejorar la productividad de la empresa lo cual el setenta 'y uno
punto nueve por ciento contesta “Si” y el veintiocho punto uno por ciento contesta “No”.
En la segunda se pregunta si creeria usted que la implementacion de otro sistema lo
puede ayudar a hacer su trabajo mas facilmente con unas respuestas de ochenta y siete
punto cinco “Si” y doce punto cinco “No”. Continuando con la tercera se pregunto si
estaria dispuesto a invertir parte de su tiempo personal en capacitaciones para dominar
dicho sistema, lo que el ochenta y siete punto cinco por ciento contesto “Si” y el doce
punto cinco por ciento contesto “No”. En la siguiente pregunta que seria la numero 4 se
escribié que elija las opciones que considere que son ventajas de tener otro sistema
puede elegir mas de una. Lo que el setenta y ocho punto uno por ciento eligié “Rapidez”,
el setentaiocho punto uno escribio “Facilidad”, el sesenta y dos punto cinco por ciento
“Eficiencia”, el cuarenta y tres punto ocho por ciento “Reporteria”, el treinta y cuatro
punto cuatro por ciento “Orden” y el tres punto uno por ciento eligié “Confiabilidad”. La
quinta pregunta fue cree que el sistema actual de la empresa es eficiente (profit) de lo
cual el cincuenta y seis punto tres por ciento dijo “No” y el cuarenta y tres punto ocho
dejo “Si”. La pregunta seis dice elija las opciones que considera las mayores
desventajas de implementar un nuevo sistema puede elegir mas de una, lo que el
setenta y ocho por ciento dice “Tiempo de implementacion”, el sesenta y dos punto
cinco por ciento “Adaptacion”, el veintiuno punto nueve por ciento “Mas restricciones”, y

solamente el tres punto uno por ciento dijo “Costos”.
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Continuando con la pregunta siete dice el sistema actual (Profit) le brida facilidad
conforme al conocimiento de los productos lo cual respondieron el cincuenta y tres
punto uno por ciento “Si” y el cuarenta y seis punto nueve “No”, Siguiendo con la octava
pregunta esta fue cree usted que con un sistema que facilite la busqueda de informacion
de productos (Internos) se pueden incrementar las ventas actuales, el ochenta y cuatro
punto cuatro por ciento dijo “Si” y el quince punto seis “No”, y por ultimo se pregunto si
le gustaria ver en el nuevo sistema la informacion del producto como la fotografia del

mismo Yy el cien por ciento contesto “Si”.

3.6.2 Informe entrevista a clientes

El cuestionario realizado a los clientes de la empresa Le Mans se realizaron después de
calcular la muestra de la poblacion total y la cual dio una cantidad de noventa y seis
entrevistas a realizar de las cuales se realizaron noventaisiete y las respuestas se
dividieron en que el cincuenta y ocho por ciento respondieron sexo “Masculino y el
cuarenta y uno punto dos por ciento “Femenino”, en los rangos de edades el treinta y tres
por ciento conforman las edades de veinte y veinticuatro, el dieciocho punto seis por
ciento de veinticinco a treinta afios, el seis punto dos por ciento de treinta y uno a treinta y
cinco, el seis punto dos por ciento de treinta y seis a cuarenta, el ocho punto dos por
ciento de cuarenta y uno a cuarenta y cinco, el tres punto uno por ciento de cuarenta y
seis a cincuenta, el seis punto dos por ciento de cincuenta y uno a cincuenta y cinco, el
catorce punto cuatro por ciento de cincuenta y seis a sesenta, el dos punto uno por ciento
de sesenta y uno a sesenta y cinco y el dos punto uno por ciento de sesenta y seis a mas;
con grados académicos actuales que conforman el cero por ciento de primaria, el tres
punto uno por ciento de secundaria, el dieciocho punto seis por ciento de diversificado, el
nueve punto tres por ciento de técnico, el cuarenta y siete punto cuatro por ciento de
licenciatura, el once punto tres por ciento de ingenieria, el nueve punto tres contesto

maestria y el uno por ciento de doctorado.

Empezando con la pregunta uno dice qué tan importante es para usted la rapidez de la
atencion que brinda una empresa de servicios automotrices y se dividia de uno a seis
siendo uno sin importancia y siendo seis muy importante del total de las personas el
setenta y ocho punto cuatro contesto “seis”, el dieciséis punto cinco por ciento “cinco”, el
cuatro punto uno “cuatro” y el uno por ciento “tres”, los de dos y uno quedaron con el

cero por ciento.
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La pregunta dos dice qué tan importante es para usted la limpieza en sala de ventas
donde el setenta y nueve punto cuatro dijo “seis”, el dieciocho punto seis por ciento
“cinco”, el uno por ciento “cuatro”, el uno por ciento “tres” y el dos y uno el cero por
ciento, la pregunta tres menciona qué tan importante es que la empresa tenga
disponibilidad de los productos lo que el ochenta y siete punto seis por ciento contesto
“seis”, el diez punto tres por ciento “cinco”, el dos punto uno “cuatro” y el tres, dos y uno

quedaron con cero por ciento.

Continuando con la pregunta cuatro dice qué tan importante es para usted la
experiencia técnica que tenga un vendedor de los productos que vende donde el
ochenta y dos punto cinco por ciento contesto “seis”, el doce punto cuatro “cinco”, el
cinco punto dos por ciento “cuatro” y el tres, dos y uno quedaron con el cero por ciento.
La pregunta cinco menciona qué tan importante es para usted que el vendedor muestre
seguridad al momento de ofrecerle los productos lo que respondieron el ochenta y seis
punto seis por ciento “seis”, el diez punto tres por ciento “cinco”, el tres punto uno por

ciento “cuatro” y el tres, dos y uno quedo con cero por ciento.

Entrando a la pregunta seis menciona si le gustaria que al momento de llevar su
vehiculo el vendedor le comentara la variedad de repuestos que la empresa cuenta para
su vehiculo y el setenta y nueve punto cuatro por ciento contesto “Si” y el veinte punto
seis por ciento “No”. La pregunta siete quiere conocer se le gustaria recibir una
notificacion cada vez que alguna pieza de su vehiculo esté a punto de llegar al final de
su vida util lo que el noventa y uno punto ocho por ciento contesto “Si” y el ocho punto
dos contesto “No”. La pregunta ocho menciona por qué medio preferiria que la empresa
se contacte con usted Puede elegir mas de uno lo cual los entrevistados dijeron en un
sesenta y nueve punto uno por ciento “WhatsApp”, el cincuenta y ocho punto ocho por
ciento “correo electronico”, el veintiocho punto nueve por ciento “llamada telefénica”, el
diez punto tres por ciento “redes sociales” y el cero por ciento dijo que “por ningun

medio”.

Siguiendo con la pregunta nueve dice que para usted cual es la causa principal para no
volver a comprar en una empresa lo que el noventa y tres punto ocho por ciento
contesto “Mal servicio”, el cuarenta y seis punto cuatro dijo “Desconfianza”, el cuarenta y
uno punto dos por ciento “Lentitud”, el treinta y ocho punto uno por ciento “Precios

altos”, el treinta y seis punto uno por ciento “Falta de asesoria”, el uno por ciento “Mala
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comunicacion”, el uno por ciento “Que falseen la informacion”, el uno por ciento “Poco
higiene y salubridad”, el uno por ciento “Falta de profesionalismo y mala actitud”, la
pregunta diez dice para usted cual es la causa principal para volver a comprar en una
empresa y los encuestados responden que con un ochenta y cinco punto seis
“Excelente servicio”, el setenta y tres punto dos por ciento “Calidad de los productos”, el
cincuenta y cuatro punto seis por ciento “Precios competitivos”, el cuarenta y siete punto
cuatro por ciento “Asesoria especializada”, cuarenta y cinco punto cuatro “Rapidez de
despacho”, el uno por ciento “que generen desconfianza” y el uno por ciento

“Personalidad y actitud del vendedor”.
3.7 Informe de técnica cualitativa

3.7.1 Informe entrevista en profundidad

El cuestionario realizado a el experto de sexo masculino que estaba en un rango de edad
de cincuenta y seis afos y sesenta afios y un grado académico de maestria es sobre el
tema de Odoo y estaba enfocado en conocer como funciona el sistema, algunas
funciones y también las desventajas y ventajas al cambiar el actual programa con el que

funciona la empresa actualmente.

La primera pregunta se le pide que nos explique como adquirié sus conocimientos acerca
del software lo cual responde que “a partir de investigacion propia”. En la siguiente se le
pregunta acerca de en qué consiste el software Odoo y responde que “Odoo es un
Ecosistema de Software para funciones de ERP y de CRM gue se puede obtener como
Cddigo Abierto en su version mas elemental o adquirir en la modalidad de Software
como Servicio (SaaS) en versiones mas completas. El Ecosistema abarca Apps
multiusuario y multiempresa que incluyen modulos operativos para empresas desde
muy pequefias hasta muy grandes en temas como Contabilidad, Inventarios, Ventas,
Compras, CRM, e-Commerce, Helpdesk, Proyectos, Produccién, Logistica, etc. El
desarrollo de Odoo es en el lenguaje Phyton y utiliza como base de datos Postgresql,
ambos en versionamiento libre (Sin pago de Licencias). Las versiones pagadas de
Odoo tienen precios muy competitivos y favorables comparado con la mayoria de
software que se ofrece en el mercado de Software en Alquiler”. La tercera es acerca de
qué es un sistema de codigo abierto y cuales son sus ventajas y el experto nos comenta
qgue “Un sistema de cédigo abierto es uno que se ofrece sin pago de licencias a

cualquier persona que puede bajarlo a sus propios servidores y accesar y modificar el

34



cbdigo, asi como las bases de dato. Ademas de la obvia ventaja de las economias que
se logran al no pagar licenciamiento por uso, estan que se puede personalizar la
solucién con cédigo adicional a las necesidades del usuario y que se forma una
comunidad muy amplia de usuarios que puedes desarrollar y ofrecer gratuitamente o en

pago soluciones especificas a problemas varios”.

Continuando con la cuarta pregunta de cémo la implementacién del software (Odoo)
podria ayudar a elevar la participacién de mercado de la empresa el responde “Si, el
sistema permite en la administracién de Oportunidades de Negocio (CRM Customer
Relationship Managmentet) profundizar en las razones de éxito o fracaso de las ventas
y con ello disefiar estrategias a futuro que eleven los indices de conversién. Sobre las
oportunidades en curso es posible ademas tener mas control del manejo de las mismas
elevando con ello también el indice de conversion a ventas”. La quinta pregunta qué
beneficios obtendria Le Mans al cambiar de sistema (Profit) a Odoo y segun su
experiencia dice que “Se migra a una version de facil utilizacion con un CTO (Costo
Total de Propiedad) inferior al de un sistema al que hay que dar mantenimiento al
Hardware, se obtienen en automatico mejoras que el proveedor va haciendo a las
nuevas versiones, Se minimiza el riesgo de obsolescencia, mantenimiento del
proveedor unico de la solucion de Profit pues existe una base sélida de empresas que
pueden darle mantenimiento a la solucién de Odoo”. Entrando a la sexta pregunta que
dice cudles serian las principales desventajas de implementar Odoo, el responde “Odoo
es una solucién genérica que se adapta a nivel de personalizacion a las necesidades
especificas del cliente y a la regulacion fiscal, laboral, entre otros, del pais donde se
implementa, puede ser entonces una desventaja lograr una adaptacién a mucho detalle

por los costos que esto puede representar”.
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La séptima pregunta nos habla de cémo “Odoo podria ayudar a los colaboradores a
encontrar informacion de los productos de la empresa mas rapidamente y él contesta
Odoo maneja varias opciones como Etiquetas (Tags) que pueden asociarse a los
diferentes productos y con ello lograr informacion muy precisa de los productos en
distintas caracteristicas como su compatibilidad con marcas y modelos de automdviles,

entre otros”.

La pendltima nos pregunta como Odoo podria ayudar a mejorar la experiencia y servicio
que se le brinda al cliente actualmente, de lo cual él dice “Permite a la empresa dar un
servicio digital, con poco papeleo, respuestas rapidas en la fase de cotizacion, servicio
y venta a los clientes”. La ultima pregunta dice que segun su experiencia ¢ Cuanto
costaria implementar el sistema Odoo para el area de repuestos? A lo que él responde
“Podria costar aproximadamente unos $10,000 en una implementacion que cubra la

mayoria de las brechas importantes de una empresa con area de repuestos”.
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3.8 Conclusiones

e Se determiné que los colaboradores de la empresa no conocen acerca del sistema Odoo ya que
al preguntarles acerca del sistema respondieron que no sabian acerca del mismo por lo que las
encuestas tuvieron que ser modificadas para que se entendiera del tema.

e La implementacion del sistema Odoo es importante ya que los colaboradores piensan que
cambiando el sistema actual pueden tener mejoras en la participacion de mercado y hacer su
trabajo mas facil y rapido atender a los clientes.

¢ Las ventajas de tener un nuevo sistema es que sera de ayuda para agilizar procesos, tener
respuestas mas rapidamente sobre consultas como la facilidad de uso del mismo sin mayores
restricciones de uso.

e Se determiné que la empresa no es eficiente con el sistema actual y que el cincuenta y seis
punto tres por ciento dijo que no lo era y se presume que las personas que contestaron que si
es debido a que solamente venden llantas y baterias y no se han involucrado en el departamento
de repuestos importados donde la facilidad de obtener informacion muy baja.

e Se determiné que las ventas de repuestos importados representan el tres punto setenta y cinco
por ciento de las ventas actuales de la empresa.

¢ Se determiné que el tiempo de busqueda no es eficiente ya que el ochenta y cuatro punto cuatro
de los empleados dijo que no se le facilita la busqueda.

e Se determiné que la principal causa por la que se pierden ventas y los clientes no vuelve a
regresar es el mal servicio que se pueda brindar a la hora del consumo del cliente.

e Se determind que el numero de clientes actuales de la empresa es de ochenta y nueve mil
ciento setenta y un clientes segun la base de datos de clientes registrados.

e Se determiné que el nimero de clientes potenciales seria los vehiculos que circulan en la capital
de Guatemala 4,556,699 segun proyecciones del Diario Republica.

e Se determiné que los beneficios del software Odoo Serian que se migra a una version de facil
utilizacién con un CTO (Costo Total de Propiedad) inferior al de un sistema al que hay que
dar mantenimiento al Hardware, se obtienen en automatico mejoras que el proveedor va
haciendo a las nuevas versiones, Se minimiza el riesgo de obsolescencia, mantenimiento del
proveedor Unico de la solucion de Profit pues existe una base sélida de empresas que pueden

darle mantenimiento a la solucion de Odoo.
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3.9 Recomendaciones

¢ Antes de la implementacion del sistema Odoo se debe capacitar al personal acerca de lo que
es el software.

e Realizar un cronograma para repartir horarios de capacitacion del sistema al personal que lo
usaran.

¢ Ingresar la informacion existente acerca de los repuestos importados para la correcta agilizacién
de los procesos.

e Se recomienda definitivamente realizar el cambio de sistema lo mas pronto posible para dar
herramientas de ventas a los colaboradores.

¢ Con laimplementacion del software de una manera rapida pero correcta el porcentaje de ventas
de repuesto importados deberia subir en comparacién con el actual por lo que es importante
cuidar el tiempo de implementacién

e Capacitar a los colaboradores para que puedan desenvolverse eficientemente en la busqueda
de informacion requerida.

e Se recomienda realizar actividades de motivacion a los colaboradores para que el servicio que
se brinde sea el adecuado.

e Se podria crecer en porcentaje el nimero de clientes actuales de la empresa si se da un servicio
de calidad con la eficiencia de trabajo.

e Los clientes potenciales pueden crecer si la operacion se expende a el pais en lugar de solo la
capital.

e Se recomienda siempre mantenerse actualizados de todo referente a Odoo ya que hay

actualizaciones constantes que se podrian aprovechar.
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IV. PROPUESTA DE VALOR

4.1 Objetivos

e Capacitar al personal en el sistema Odoo para finales del mes de marzo del 2021.

¢ Disminuir el tiempo de busqueda que se utiliza para encontrar repuestos en un 50% para
finales del mes de abril del 2021.

e Disminuir el tiempo de implementacion para finalizar el mes de marzo del 2021.

e Implementar una cultura de servicio al cliente al finalizar el primer trimestre del 2021.

e Finalizar la implementacion del software Odoo al finalizar el mes de marzo del 2021.

e Culminar la realizacién de los cuadros de datos con la informacion de repuestos importados
para su carga masiva al finalizar el mes de febrero del 2021.

e Presentar los flujos de actividades del &rea de repuestos importados al finalizar febrero del
2021.

4.2 Estrategia

¢ Brindar las herramientas adecuadas para que se faciliten las tareas del colaborador y que
incrementen su experiencia y rapidez.

¢ Implementar una nueva cultura laboral que se enfoque mas en el excelente servicio al cliente.

e Brindar parametros aceptables de tiempos de blsqueda de productos que se enfoquen en la
eficiencia y la rapidez de la entrega del producto al cliente.

o Determinar los indicadores, responsables, criterios a seguir, mediciones que mejor se adapten
a las necesidades de la empresa para implementar el nuevo sistema Odoo.

e Disefiar pardmetros y vias de acceso rapida a la informacién necesaria para la venta.
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4.3 Tacticas

e Realizar programas de capacitacion semanal a los colaboradores con un contenido especifico
y horarios determinados para aprovechar el tiempo de la mejor manera al momento de

ensefar los temas a aprender del nuevo sistema.

e Se bajaran los tiempos de busqueda con las herramientas que proporcionara el nuevo sistema
las cuales permitiran ingresar la marca, linea y modelo del vehiculo y desplegara todos los

repuestos con los que la empresa cuenta para ese vehiculo en especial.

e Para reducir los tiempos de implementacién se haran reuniones semanales acerca de avances
y soluciones llevando también un registro en una hoja de célculo de drive para poder ver e
tiempo real las actividades realizadas o corregidas.

e Se deberan estructurar los cuadros de datos que la empresa tiene actualmente con la forma

correcta que requiere el sistema para su carga masiva de informacién y asi ahorrar tiempo.

e Se trabajara con los pasos ideales para conseguir informacion del producto, cotizarlo y realizar

el despacho para que no existan pasos adicionales que puedan perjudicar al colaborador.

40



4.4 Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

11-nov

15-nov

20-nov

30-nov

2-dic

8-dic

16-dic

23-dic

5-ene

10-ene

15-ene

21-ene

28-ene

5-feb

12-feb

22-feb

28-feb

3-mar

8-mar|

Definicién de problematica

Reunion de estrategias de implementacion
del software

Definicién de los encargados de las distintas
areas de la empresa para implementacion
en distintas areas

realizacion de flujos de informacion por las
areas de interes

Cotizar la implementacion dependiendo las
necesidades del area

Reunion con experto para implementacion
del software en el departamento de mayoreo

Seguimiento de implementacin de software

Pruebas del sistema

Carga masiva de informacion del sistema
viejo al nuevo

Carga de informacion de documentos fisicos
a digital

Pruebas de sistema con datos reales de
repuestos

Correcciones de posibles fallas

Proyecto concluido
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4.6 Presupuesto

RECURSOS DESCRIPCION DEL RECUSRO PROVEEDOR CANTIDAD PRECIO UNITARIO MONTO
Computadoras HP para realizacion de trabajos de

Computadoras estrategia y flujos del nuevo sistema HP 42 Q 3,000.00 | Q126,000.00

Internet Internet para consultas y reuniones virtuales y Odoo |Claro 8l Q 399.00 | Q 3,192.00

Telefono Celular Llamadas y datos mobiles para consultas odoo general |Claro 42 Q 400.00 | Q 16,800.00
Comunicacion con laempresay la posible

Reuniones virtuales implementacion del ERP Google Meet Q - Q -

MICROSOFT WORD Realizacion de flujos paraimplementacién del ERP Microsoft Q - Q -
Realizacion de presupuestos y proyecciones como

MICROSOFT EXEL analisis de datos del ERP Microsoft Q - Q -

Energia electrica Carga de aparatos electricos y luz en horas de la noche [EEGGSA 8l Q 850.00 | Q 6,800.00
Acceso al sistema profit para traslado de informacion a

Profit/Odoo odoo y implemntacién Le Mans 1 Q 78,000.00 | Q 78,000.00
Acceso a las bodegas fisicas y virtuales para cargas

Bodega masivas de informacion Le Mans Q - Q -
Horas hombre de las persona encargada del area para

Tiempo su correcta implementacion André Bollat 5[ Q 3,000.00 | Q 15,000.00

TOTALES Q 85,649.00 | Q245,792.00
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4.7 Andlisis costo — beneficio

La empresa Le Mans S.A. debera invertir una cantidad importante de recursos para la
implementacién del software, sin embargo, podra ver resultados a mediano plazo ya que les

facilitara la labor diaria a los colaboradores en las distintas areas.

En area de ventas podran proporcionarle facilmente la informacion al cliente; en finanzas y
contabilidad podran revisar con mas prontitud que las compras de repuestos externos a la
organizacion sean con base a la demanda; en logistica podran conocer mejor la rotacion del
inventario de mercaderia y tener datos para medir otros indicadores, y en compras obtendran
informacion real en cuanto a las ventas que se pierden por no tener el producto requerido y asi

realizar los pedidos de una mejor manera.

Al disminuir todos los factores comentados con anterioridad las probabilidades de que se
cometan errores que perjudiguen el cierre de ventas seran menores y esto se vera claro para
la persona que realice las mediciones durante el tiempo que considere adecuado. Al reducir
los elementos malignos, los tiempos del proceso de venta se verdn mucho mas veloces
cumpliendo asi con la entrega del producto a tiempo y satisfaciendo al cliente que volvera a

consumir y recomendara el negocio.
Y con las mediciones hechas, se determinara la ocupaciéon éptima de la empresa y buscar asi

el incremento del nimero de unidades del producto dentro de la misma, impactando

positivamente en las finanzas de la organizacion
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6.1 Anexos

6.1.1 Anexo 1 Entrevista a profundidad
¢,Cuadl es su nombre completo?

1 respuesta

Francisco José Moreira Saenz

¢Cual es su sexo?
1 respuesta

@® Masculino
@® Femenino

¢Entre que rango de edad se encuentra?
1 respuesta

® 2529
@ 30-35
® 36-40
@ 41-45
@ 46-50
@ 51-55
® 56-60
@ 60-65
@® 66 o mas
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¢Cual es su grado académico actual?
1 respuesta

@ Diversificado
@ Licenciatura
@ Ingenieria
@ Maestria

@ Doctorado

¢, Como adquirié sus conocimientos acerca del software Odoo?

1 respuesta

A partir de investigacion propia

¢En qué consiste el software Odoo?

1 respuesta

Odoo es un Ecosistema de Software para funciones de ERP y de CRM que se puede
obtener como Cdodigo Abierto en su version mas elemental o adquirir en la modalidad de
Software como Servicio (SaaS) en versiones mas completas. El Ecosistema abarca Apps
multiusuario y multiempresa que incluyen médulos operativos para empresas desde muy
pequefias hasta muy grandes en temas como Contabilidad, Inventarios, Ventas, Compras,
CRM, eCommerce, Helpdesk, Proyectos, Produccion, Logistica, etc. El desarrollo de Odoo
es en el lenguaje Phyton y utiliza como base de datos Postgresql , ambos en versionamiento
libre (Sin pago de Licencias). Las versiones pagadas de Odoo tienen precios muy
competitivos y favorables comparado con la mayoria de software que se ofrece en el
mercado de Software en Alquiler.
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¢, Qué es un sistema de cbdigo abierto y cuales son sus ventajas?

1 respuesta

Un sistema de codigo abierto es uno que se ofrece sin pago de licencias a cualquier persona
gue puede bajarlo a sus propios servidores y accesar y modificar el codigo asi como las
bases de dato. Ademés de la obvia ventaja de las economias que se logran al no pagar
licenciamiento por uso, estan que se puede personalizar la solucién con cédigo adicional a
las necesidades del usuario y que se forma una comunidad muy amplia de usuarios que
puedes desarrollar y ofrecer gratuitamente o en pago soluciones especificas a problemas

varios.

¢ Como la implementacion del software (Odoo) podria ayudar a elevar la participacion de
mercado de la empresa?

1 respuesta

Si, el sistema permite en la administracion de Oportunidades de Negocio (CRM Customer
Relationship Managmentet) profundizar en las razones de éxito o fracaso de las ventas y con
ello disefar estrategias a futuro que eleven los indices de conversién. Sobre las
oportunidades en curso es posible ademas tener mas control del manejo de las mismas
elevando con ello también el indice de conversion a ventas

¢, Qué beneficios obtendria Le Mans al cambiar de sistema (Profit) a Odoo?

1 respuesta

Se migra a una version de facil utilizacion con un CTO (Costo Total de Propiedad) inferior al
de un sistema al que hay que dar mantenimiento al Hardware, se obtienen en automatico
mejoras que el proveedor va haciendo a las nuevas versiones, Se minimiza el riesgo de
obsolescencia, mantenimiento del proveedor Unico de la solucién de Profit pues existe una
base solida de empresas que pueden darle mantenimiento a la solucion de Odoo.
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¢, Cuales serian las principales desventajas de implementar Odoo?

1 respuesta

Odoo es una solucién genérica que se adapta a nivel de personalizacion a las necesidades
especificas del cliente y a la regulacion fiscal, laboral, etc del pais donde se implementa,

puede ser entonces una desventaja lograr una adaptacion a mucho detalle por los costos
que esto puede representar.

¢, Cémo Odoo podria ayudar a los colaboradores a encontrar informacién de los productos
de la empresa mas rapidamente?

1 respuesta
Odoo maneja varias opciones como etiquetas (Tags) que pueden asociarse a los diferentes

productos y con ello lograr informacion muy precisa de los productos en distintas
caracteristicas como su compatibilidad con marcas y modelos de automaviles, etc.

¢ Como Odoo podria ayudar a mejorar la experiencia y servicio que se le brinda al cliente
actualmente?

1 respuesta

Permite a la empresa dar un servicio digital, con poco papeleo, respuestas rapidas en la fase
de cotizacion, servicio y venta a los clientes.

Segun su experiencia ¢ Cuanto costaria implementar el sistema Odoo para el area de
repuestos?

1 respuesta

Podria costar aproximadamente unos $10,000 en una implementacion que cubra la mayoria
de brechas importantes de una empresa con area de repuestos.
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6.1.2 Anexo 2 Entrevista a colaboradores

¢Cual es su sexo?
32 respuestas

¢Entre que rango de edad se encuentra?
32 respuestas

¢Cual es su grado académico actual?
32 respuestas

49

@ Hombre
@ Mujer

® 20-24
@ 25-30
® 31-35
@ 36-40
@ 41-44
@ 45-50
@ 51-55
@ 56-60

12V

@® Primaria

@ Secundaria
@ Diversificado
@ Técnico

@ Licenciatura
@ Ingenieria
@® Maestria



;Usted cree que cambiando de sistema actual (Profit) podria mejorar la productividad de la

empresa?
32 respuestas

®si
® No

;Creeria usted que la implementacion de otro sistema lo puede ayudar a hacer su trabajo mas

facilmente?
32 respuestas

®si
® No

; Estaria dispuesto a invertir parte de su tiempo personal en capacitaciones para dominar dicho

sistema?
32 respuestas

No ® si
4(12,5%) ® No
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; Estaria dispuesto a invertir parte de su tiempo personal en capacitaciones para dominar dicho

sistema?
32 respuestas

No @ si
4(12,5%) ® No

¢;Elija las opciones que considere que son ventajas de tener otro sistema? Puede elegir mas de una.

32 respuestas

Rapidez
Facilidad
Eficiencia
Orden

Reportaria

Confiabilidad

:Cree gue el sistema actual de la empresa es eficiente (profit)?

32 respuestas

® si
® No
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;Elija las opciones que considera las mayores desventajas de implementar un nuevo sistema?
Puede elegir mas de una.
32 respuestas

Tiempo de implementacion
Adaptacion
Mas restricciones

Costos

;El sistema actual (Profit) le brida facilidad conforme al conocimiento de los productos?
32 respuestas

® si
® No

;Cree usted que con un sistema que facilite la busqueda de informacion de productos (Internos)

se pueden incrementar las ventas actuales?
32 respuestas

®si
® No
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;Le gustaria ver en el nuevo sistema la informacion del producto como la fotografia del mismo?

32 respuestas

® si
® No
6.1.3 Anexo 3 Entrevistas a clientes
;Cual es su sexo?
97 respuestas
@ Masculino

@ Femenino
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¢Entre que rango de edad se encuentra?
97 respuestas

@ 20-24

‘ 25-30
\ @ 36-40
e @ 2145

® 46-50
18,6% @® 5155
® 56-60

12V

;Cual es su grado académico actual?
97 respuestas

@® Primaria

@ Secundaria
@ Diversificado
@ Técnico

@ Licenciatura

] @ Ingenieria
@® Maestria
18,6% @ Doctorado

;Qué tan importante es para usted la rapidez de la atencion que brinda una empresa de servicios
automotrices?

97 respuestas

47,4%

80

60

40

20
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;Qué tan importante es para usted la limpieza en sala de ventas?
97 respuestas

80
60
40

20

;Qué tan importante es que la empresa tenga disponibilidad de los productos?
97 respuestas

100
75
50

25
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;Qué tan importante es para usted la experiencia técnica que tenga un vendedor de los productos

que vende?
97 respuestas

80
60
40

20

:Queé tan importante es para usted que el vendedor muestre seguridad al momento de ofrecerle
los productos?

97 respuestas

100
75
50

25
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:Le gustaria que al momento de llevar su vehiculo el vendedor le comentara la variedad de

repuestos que la empresa cuenta para su vehiculo?
97 respuestas

® si
® No

¢:Le gustaria recibir una notificacion cada vez que alguna pieza de su vehiculo esté a punto de

llegar al final de su vida util?
97 respuestas

® si
@ No

i Por qué medio preferiria que la empresa se contacte con usted? Puede elegir mas de uno

97 respuestas

Correo electrénico
Llamada telefénica
Whatsapp

Redes sociales

Por ningn medio
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¢ Para usted cual es la causa principal para no volver a comprar en una empresa?
97 respuestas

Lentitud
Desconfianza
Mal servicio
Falta de asesoria
Precios altos
Mala comunicacion f§—
Que falseen la informacién
Poca higiene y salubridad.

Falta de profesionalismo y mala
actitud
0 20 40 60 80 100

¢ Para usted cual es la causa principal para volver a comprar en una empresa?
97 respuestas

Excelente servicio
Precios competitivos
Calidad de los productos
Rapidez de despacho
Asesoria especializada

Que generen confianza

Personalidad y actitud del
vendedor

0 20 40 60 80 100
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6.1.4 Anexo 4 Férmula para poblaciones finitas

La muestra a la cual se dirigira el estudio y segun el calculo ha presentar en este trabajo,
sera de 96 personas a las que se le realizara la encuesta presentada para poder determinar
y presentar la respuesta a los objetivos especificos de este trabajo, las entrevistas se
llevaran a cabo de manera digital a los clientes de cada area para tomar un panorama

general de la empresa.

Muestra menor a 100,000

950/0—095—0'95—0475
100 7 2 7

7=1.96
Py Q=50%
P=0.5

Q=05

E= 10% = 0.10

M P)(@
E\2
3) (N—1)+(P)(Q)>

Muestra: n = (

(89,171)(0.5)(0.5)

%)2(89:171—1)+(0.5)(0.5)>

Muestra: n = <(

Muestra: n = (22,292.75)
. ((0.00260308)(89,170)+(0.25))
C = (22,292.75)
Muestra: n = ((232.1166436)+(0.25))
Muestra: n = —2229275) _

T (232.3666436)

Muestra: 95.93=96
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