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RESUMEN

En el presente trabajo se realizard el analisis, diagndstico y propuesta de mejora para una
empresa del sector automotriz en el Pert por medio de la implementacion de herramientas
de ingenieria industrial. En primer lugar, se presentara la empresa la cual pertenece al
rubro automotriz y comercializa productos como automaviles, motocicletas y productos
de fuerza. La problemaética actual de la empresa es la disminucion de ingresos con
respecto a los planes de venta de la linea de automdviles especificamente el area de
repuestos, el objetivo sera identificar las principales causas que generan esta diferencia
entre el plan de ventas y la facturacion real y establecer una herramienta de solucion. La
hipétesis plantea que una herramienta de mejora de ingenieria industrial basada en un
sistema CRM y SCRUM incrementa el indice de retencidon de clientes en el &rea de post

venta de una empresa del sector automotriz.

La empresa se encuentra en un contexto de macroeconomia estable, ademas las
exigentes condiciones de las vias de transito generan altas oportunidades de venta de
repuestos. Por otro lado, la empresa tiene como objetivo incrementar los indicadores de
retencion de clientes, indice de satisfaccion de los clientes, cantidades de servicios e

ingresos de las ventas, estimadas en un 12%.

Finalmente, se pudo evidenciar que la solucion generara un beneficio marginal de
US$ 155 077,50 trimestrales de manera sostenida a partir de los 18 meses con una
inversion de US$ 16 000, generando un VAN de US$ 435 701 y una TIR de 129%. Con

lo cual se afirma que la hipdtesis planteada fue positiva.

Palabras clave: CRM, indice de retencion de clientes, proces de post venta, SCRUM,

ingreso de las ventas



ABSTRACT

In the present work the analysis, diagnosis and improvement proposal will be carried out
for the company through the implementation of industrial engineering tools. In the first
place, the company will be presented, which belongs to the automotive sector and sells
products such as cars, motorcycles and power products. The current problem of the
company is the decrease in income with respect to the sales plans of the automobile line,
specifically the spare parts area, the objective will be to identify the main causes that
generate this difference between the sales plan and the actual billing and set up a solution
tool. The hypothesis states that an industrial engineering improvement tool based on a
CRM and SCRUM system increases the customer retention rate in the post-sale area in
the company.

The company is in a context of stable macroeconomics, in addition, the
demanding conditions of the transit routes generate high opportunities for the sale of
spare parts. On the other hand, the company aims to increase the indicators of customer
retention, customer satisfaction index, amounts of services and sales revenue, estimated
at 12%.

Finally, it was possible to show that the solution generates a marginal benefit of
US$ 155 077,50 quarterly in a sustained manner after 18 months with an investment of
US$ 16 000, generating a NPV of US$ 435 701 and an IRR of 129%. With which it is

affirmed that the proposed hypothesis was positive.
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