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Resumen Ejecutivo

La empresa “UNNOPARTS S.A” con 14 aios en el mercado y cuyo nombre
comercial es “MASTERMOTOQO”, es uno de los lideres del canal retail, en el
mercado de comercializacion de motocicletas con mas de 17 marcas
participantes, que poseen una cobertura de 40 tiendas y 15 talleres a nivel
nacional, representadas en sus 23 provincias de la Republica del Ecuador,
cuenta con una plantilla de 300 colaboradores para su operacion y atiende 7.000

clientes anuales bajo un modelo de negocio B2C.

Como toda empresa en constante evolucidn, se enfrenta a desafios
particulares que demandan respuestas innovadoras y de servicio al cliente, para
seguir manteniendo su liderazgo en el mercado acorde a la nuevas realidades
de atencién que exigen los clientes, por ende Mastermoto ha decidido
implementar un proyecto innovador, que alineado a sus objetivos estrategicos,
permitan mejorar los procesos de post venta y el nivel de satisfaccion en sus
clientes, mediante la implementacion de una Aplicacion Movil que facilite poder
interactuar y brindar respuesta rapida a las necesidades de los clientes,
fortaleciendo su relacionamiento, marca y fomentando su estrategia Ofensiva y

de diferenciacion, respecto al resto de sus competidores.

Un factor clave para el desarrollo de este proyecto de innovacion, se encuentra
en el conocimiento de sus ejecutivos y personal sobre el negocio, asi como el
uso de la nuevas tecnologias incoporadas a la empresa, va permitir apalancar
las mejoras en los procesos para dar respuesta rapidas frente al entorno donde
se desempefia,asi como generar un cambio cultural con un enfoque hacia la

innovacion en la organizacion, traera sin duda aportes significativos.



Abstract
The company "UNNOPARTS S.A" with 14 years in the market and whose

commercial name is "MASTERMOTO," is one of the leaders in the retail channel,
in the motorcycle market with more than 17 participating brands. It has a
coverage of 40 stores and 15 workshops nationwide, represented in its 23
provinces of the Republic of Ecuador. The company has a staff of 300 employees
for its operation and serves 7,000 annual customers under a B2C business

model.

Like any company in constant evolution, it faces particular challenges that
demand innovative responses and customer service to continue maintaining its
market leadership in line with the new realities of customer care. Therefore,
Mastermoto has decided to implement an innovative project aligned with its
strategic objectives to improve post-sale processes and customer satisfaction
levels. This will be achieved through the implementation of a Mobile Application
that facilitates interaction and provides quick responses to customer needs,
strengthening its relationship, brand, and promoting its offensive and

differentiation strategy compared to the rest of its competitors.

A key factor for the development of this innovation project lies in the
knowledge of its executives and staff about the business, as well as the use of
new technologies incorporated into the company. This will leverage
improvements in processes to provide quick responses to the environment in
which it operates and generate a cultural change with a focus on innovation in

the organization, undoubtedly bringing significant contributions.
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INTRODUCCION Y OBJETO DEL PROYECTO

En Ecuador la comercializacion de motocicletas ha experimentado un
crecimiento importante en los ultimos afos, destacandose dentro del sector.
La empresa cuya razon social es “UNNOPARTS S.A” y el nombre comercial es
‘MASTERMOTOQO?”, siendo uno de los lideres del canal retail, con 14 afios en el
mercado comercializando mas 17 marcas de motocicletas y con una cobertura
de 40 tiendas a nivel nacional representadas en 23 provincias de la Republica
del Ecuador, cuenta con una plantilla de 300 colaboradores para la operacion y

atiende de 7.000 clientes anuales bajo un modelo de negocio B2C.

No obstante, como toda empresa en constante evolucion, se enfrenta a
desafios particulares que demandan respuestas innovadoras y de servicio al
cliente para seguir manteniendo el liderazgo en el mercado. Esta realidad plantea
una oportunidad estratégica para redefinir nuevos objetivos que permitan el

crecimiento y al mismo tiempo fortalecer la relacion con los clientes.

MASTERMOTO implementara un proyecto innovador alineado a los
objetivos estratégicos, con el fin de abordar las oportunidades en servicio de
postventa y redefinir la experiencia del cliente. Una de las alternativas para
contribuir a superar este desafio, se basa en el desarrollo e implementacion de
una aplicacién movil que permita interactuar con los clientes, para brindar una
respuesta rapida y eficiente ante las inquietudes y necesidades. Esta aplicacion
no solo actuara como un canal de comunicacién directo y rapido, sino que
también se convertird en una herramienta integral para fortalecer la lealtad de

los clientes y transformar positivamente la percepcion del servicio y de la marca.



Ademas, en los ultimos anos la organizacién ha ido implementando algunas
herramientas tecnoldgicas como CRM, power Bl y ERP, que han permitido
contribuir con el conocimiento del negocio en la ventaja competitiva que tiene la

organizacion.

Finalmente el objetivo del proyecto de innovacion es contribuir con la mejora
del servicio al cliente a través de un medio tecnolégico de una aplicacion mévil

que permita fomentar el negocio y relacionamiento con los clientes.



PARTE I:

CAPITULO 1

Identificacion tipos innovacion en la organizacién

La empresa seleccionada para llevar a cabo el proyecto de innovacion tiene
como razon social “UNNOPARTS S.A” vy el nombre comercial es
‘MASTERMOTO”, que pertenece al sector del comercio y reparacion de
vehiculos automotores y motocicletas con 14 afios de operacién en el mercado
ecuatoriano, cuya propuesta de valor es “en cada uno de los puntos de venta de
Mastermoto a nivel nacional, el cliente vivirad una experiencia tnica durante todo
el proceso de busqueda y seleccion de una solucion de movilidad, en base a las
necesidades que requiera solventar; contamos con la mayor y mejor oferta de
marcas y modelos de motocicletas, con un amplio stock y disponibilidad a nivel
nacional, acomparado de una asesoria personalizada, con un equipo humano
con vocacion de atencion, alegre, motivado, comprometido y orientado hacia el

servicio de excelencia.”

Para cumplir con la propuesta de valor, Mastermoto dispone de dos marcas
propias que son “Motor 1” y “Sukida” y mantiene convenios con mas de 17
marcas diferentes que representan el mayor porcentaje del mercado de
motocicletas en el Ecuador. La comercializacion se realiza mediante el modelo
de negocio B2C; de motocicletas, repuestos y lubricantes en 40 puntos de venta
propios a nivel nacional que permite dar cobertura a los clientes en el segmento

economico del sector.

Mastermoto cuenta con 300 colaboradores a nivel nacional, con una

estructura organizacional lineal, que ayuda a la eficiente toma de decisiones,



categorizando departamentos con roles y responsabilidades propias en cada
area, que trabajan en conjunto para lograr los objetivos de la empresa y alcanzar
la estrategia disefiada por la gerencia general.

Por otro lado, uno de los principales desafios que atraviesa la empresa, es
que el servicio post venta no esta integrada horizontalmente hacia la satisfaccion
de los clientes, generando un indice de reclamo por garantia del 9%
aproximadamente para el 2022, lo que ha impactado en; pérdida de ventas,
clientes y deterioro de la reputacion de las marcas.

Ademas, se debe tomar en cuenta que, en el sector de la comercializaciéon de
motocicletas, existen otros competidores de alta representacién de acuerdo con
el ranking de la Super Intendencias de companiias valores y seguros afio 2022
tales como: “Fibroacero S.A” en primer lugar, seguido por “Unnoparts S.A. —
Mastermoto” y otros en orden como “Moto Power” y “Moto Market”, que disponen
de productos similares con precios econémicos siendo parte de la oferta del

mercado nacional.

Por otro lado, dentro de los factores de éxito de “Mastermoto” se destacan:

1. El proceso de comercializacién actualmente es a nivel nacional
ofreciendo cobertura a toda la red de clientes, teniendo como una
herramienta de oferta la cualificaciéon de un crédito directo a tasas de

interés y plazos de pago conveniente al cliente.

2. La red de distribucion de Mastermoto a nivel nacional, garantiza un
abastecimiento y comercializacion de motocicletas en los canales de

distribucion de los puntos de venta y talleres autorizados.



3.

4.

El servicio postventa de la empresa es contar con las estrategias para
mejorar la experiencia después de la compra, fidelizando y manteniendo

la relacion con el cliente, a través de un servicio agil y efectivo.

Los convenios con proveedores permiten la aplicacion de la garantia de

las marcas comercializadas, por ser Mastermoto un cliente estratégico.

También es importante destacara que las oportunidades de mejora pueden ser:

Generar mejoras en las estrategias de inventario de los repuestos mas
cotizados, con el fin de mantener el stock de inventario y no desabastecer

la comercializacion de los mismos.

Desarrollar y mejorar el sistema de informacion para que el tiempo de
respuesta sea mas eficiente a los reclamos de garantia de todas las

marcas que comercializa la empresa.

Reducir el tiempo de aprobacién o negacion de crédito directo.

Una vez identificados los factores de éxito es importante tomar en cuenta

que, para mejorar el proceso de innovacion, se debe dar seguimiento a las

innovaciones que ha implementado Mastermoto:

En el afio 2022 la compaiia decidié implementar toda la cadena de valor
basada en procesos, de tal manera que contribuya a la estrategia de la
empresa, por tanto, se elaboré todo un plan de transicidon que permitié
gestionar el cambio organizativo eficiente para brindar un mejor servicio a

los clientes. El control de procesos es el punto de partida para mitigar los



riesgos y ayudar al cumplimento de los objetivos y estos a su vez permiten

cumplir con la estrategia.

e Se establecieron 6 hitos principales en Mastermoto: liderazgo, cultura,
estructura organizacional, sistemas de informacion, control de procesos y

documental, con el fin de mejorar la gestidon por procesos.

e En el 2023, Mastermoto implementd un CRM (Customer Relationship
Management) que les permite recolectar informacion para generar

mejores oportunidades de venta y servicio.

Las principales innovaciones que se implementaron en “Master moto” son
innovaciones de caracter incremental, sobre factores de éxito ya establecidos en
la empresa, a la fecha se ha ejecutado programas y tecnologia innovadora para
mantener la ventaja competitiva mejorando los procesos y relacién con los

clientes.

Ademas, es esencial destacar que la empresa desarrollé una innovacién de

mercado con tecnologia de caracteristica regular como el CRM.

La ventaja competitiva de la empresa Master Moto, esta enfocada en una
estrategia de liderazgo en costos y diferenciacion, que permite ofrecer a los
clientes una gama de marcas de motocicletas al mejor precio del mercado con
disponibilidad inmediata en la red de distribucion de los puntos de ventas con

servicio postventa de excelencia.



Para finalizar con el primer capitulo, se concluye que la empresa ha venido
mejorando los procesos e incorporando tecnologia para agregar valor al negocio
y a los clientes, buscando una combinacion de estrategias de costos y de

diferenciacion futura en términos de un servicio de excelencia.



CAPITULO 2

Identificacion del modelo de direccion de la innovacion dentro de la
organizacion.

Mastermoto al ser una empresa con cobertura a nivel nacional, cuya matriz
se encuentra en la ciudad de Cuenca, posee un organigrama basado en el
principio de jerarquia con autoridad claramente definido y el principio de
unidad de mando, donde cada subordinado sélo recibe érdenes de un cargo
superior, categorizado que las decisiones corporativas vienen directamente
desde la matriz, en donde se despliega los diferentes roles para cumplir con la
estrategia de la empresa. En este capitulo se profundizara los aspectos
relacionados con el liderazgo, organizacion y gestion de los recursos humanos

llevados a cabo por Mastermoto.

En primera instancia, se plasmara el organigrama de la empresa para
entender el funcionamiento general y roles de cada uno de los colaboradores,
para el desarrollo organico de la empresa.

Es fundamental a luz de este entendimiento, buscar las zonas de
oportunidades para el desarrollo y cambios organizativos oportunos que
permitan difundir y desarrollar, el conocimiento, liderazgo e innovacion mediante
las estructuras, sistemas y procesos que puedan desarrollar el disefio de
opciones estratégicas que permitan la ejecucion, implementacién y control de la

mejor estrategia con el fin de generar procesos de innovacion competitiva.

A continuacion, se presenta el organigrama seccionado de Mastermoto, con

el fin de poder comprender la estructura organizacional actual de la empresa:
Figura 1
Directorio holding
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Figura 5
Gerencia de Recursos Humanos
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En estos organigramas se puede evidenciar algunos desajustes

organizativos como son:
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e A nivel de holding de la empresa, existen tres gerentes del directorio
encargados de la Supervision del Desempefio de las empresas
conformadas entre: Motoruno, Mastermoto y Unnocycle, sin embargo,
podria existir conflictos de poder al ejercer control sobre las decisiones
gue se toman en cada una de ellas, ya que se alinean a una estrategia en

general y mas no, a las necesidades de cada empresa.

e Se evidencia una falta de conexion entre los departamentos de marketing,
ventas y post ventas ya que debe existir una sinergia para la correcta
difusion y dinamizacion en la comercializacion de las motocicletas y del
servicio después de la venta, conectado al sistema de gestion con el
cliente como el CRM, porque actualmente este sistema solamente se
utiliza como herramienta para generacion de oportunidades de venta de
motocicletas y mas no para el conocimiento del cliente y seguimiento post

venta.

e En el organigrama comercial y post venta no existe un rol que gestione
apropiadamente los niveles de stock adecuados de repuestos,
lubricantes, accesorios y motocicletas, para garantizar la disponibilidad

adecuada y garantizar los niveles de servicios.

e Por ultimo, no hay un area identificada de innovacioén para gestionar un
liderazgo en el servicio post venta, con el fin de cumplir los objetivos y las
estrategias de fidelizacién de los clientes ya que cimienta a la estrategia
de Mastermoto con el servicio de excelencia y la alegria de servir como

pilares fundamentales de la empresa.

Segun la revista Masterbook menciona que las prioridades estratégicas de
Mastermoto para el periodo 2023-2025 son:

12



e Generar una cultura de servicio para los clientes internos y externos,

creando oportunidades dentro y fuera del punto de venta.

e Gestionar todas las oportunidades que se presenten no solo a nivel de
ventas y a nivel de toda la cadena de valor de la empresa utilizando

tecnologia.

e Servir y atender con excelencia.

e Desarrollar la cultura, como base importante de la implementacion de la
estrategia, viviendo los valores corporativos que son honestidad, alegria

y mirada apreciativa

e Trabajar en base al conocimiento del mercado, procesos y objetivos, con
liderazgo y empoderamiento, tomada como una ventaja competitiva hacia

el mercado.

Al igual que la vision de Mastermoto es “...ser lideres en el mercado de
movilidad de motocicletas, contando con personal: talentoso, capacitado, alegre,
motivado, orgulloso de la marca, con actitud y vocacion de servicio”. Se
contribuira activamente al desarrollo de los clientes, colaboradores, proveedores

y accionistas” por lo tanto, se concluye que:

e Mastermoto debe desarrollar y mejorar la toma de decisiones basada en
la responsabilidad, en la capacidad de respuesta, capacitacion continua y
gestidn de conocimiento mediante la utilizacion integracion de informacion
con el sistema Bl y CRM, ya que no existe ninguna area orientada a la
informacion e inteligencia de datos para desarrollar mejoras a los

procesos Yy estrategias.

13



e Dentro del area de desarrollo organizacional no se evidencia la cultura
empresarial , de conocimiento y empoderamiento centrada en el cliente
y basada en datos, donde implica crear un entorno de conocimiento
profundo del mercado para adaptarse a un entorno empresarial en
constante cambio, procesos internos y el empoderamiento de los
empleados para la toma de decisiones.

e Falta de vision en la organizacion para determinar innovacion, donde la
participacion de un equipo multidisciplinario, liderado por ventas,
marketing, post venta y gerencia general pueden encaminar o crear

opciones de innovacion que se alineen a los objetivos estratégicos.

Otro de los aspectos de analisis, es de la estructura de poder y como se
articula dentro de la empresa. En Mastermoto no existen mecanismos de toma
de decision mas que el comité de accionistas:

e Comité de direccién: Este comité se centra en la revision de toma de
decisiones y estrategias para el logro de los objetivos, asegurando que la
vision se alinee con la misidbn de la organizacién, tiene frecuencia

trimestral.

Sin embargo, los comités que se deben implementar en la empresa, para un

mejor desarrollo organizacional son:

e Comité de aprobaciones financieras: Este comité se encargara de las
decisiones financieras, incluyendo presupuestos, inversiones y

aprobaciones de gastos importantes. Con frecuencia mensual.

14



e Comité de gestion de la demanda: Se enfoca planificacién mediante el
sistema CRM gestionando la demanda de motocicletas, repuestos,
lubricantes para que se mantenga un stock adecuado. Con frecuencia

quincenal.

e Consejo de administracion: Es el holding de la organizacion que se
encarga de tomar las decisiones estratégicas y proporcionar supervision
y direccion general a la alta direccion y la empresa en su conjunto. Con

frecuencia semestral.

También, una de las principales conclusiones es que se debe implementar el
consejo de gestion del conocimiento con el fin de promover y supervisar las
practicas relacionadas con la difusion de informacién interna y externa,
almacenamiento y adquisicion, logistica y distribucion, para una aplicacion
efectiva del conocimiento dentro de Mastermoto. Ademas, es importante
comunicar los resultados y beneficios de las iniciativas de gestion de
conocimiento a toda la organizacién para fomentar la participacion y el

compromiso de los empleados.

Por ultimo, se mencionara las conclusiones del capitulo 2:

e Es importante que el Holding tenga un area dedicada a la direccion de
transformacién de negocios, que desarrollen el conocimiento integral de
todos los negocios para encontrar oportunidades, sinergias y recursos
que logren hacer que cada compaifia cumpla con el rol estratégico,
genere procesos de innovacion y logre ventajas competitivas.

15



Es importante conformar con los lideres de los diferentes departamentos,
un comité de innovacion y servicio que utilice los datos generados por los
sistemas de Bl y CRM con el fin de proyectar las iniciativas de mejora e
innovacion en la Gerencia General para que, de esta forma, se pueda

otorgar recursos, inversiones.

Se debe liderar la comunicacion asertiva en la compafia, sobre de los
cambios, la participacion y acompanamiento de desarrollo humano en la
gestion de conocimiento, para integrar a todos los colaboradores en
proyectos transversales que generen beneficios internos y externos hacia

los clientes, proveedores.

Implementar una cultura basada en la innovacién y encadenada a factores
criticos de gestién de los lideres de cada departamento, con el fin de
reconocer el desempeno con bonificaciones variables por colaboradores
que mida el nivel de contribucidn por el cargo que tiene, esto facilita la
integracion, siempre y cuando los objetivos planteados sean bajo la
metodologia SMART y sea justo el valor de recompensa frente a los
resultados obtenidos, es vital difundir claramente como se lo va a medir y

reconocer.

Se debe incorporar comités financieros, gestion de demanda, consejo de
administracién y gestion del conocimiento en Mastermoto, ya que es
esencial para el éxito y capacidad de adaptacion en un entorno
empresarial competitivo y de constante cambio. Estos elementos
contribuyen a la eficiencia operativa, la toma de decisiones informadas, la
gobernanza efectiva y la innovacion continua. Sin embargo, el éxito
depende en gran medida de la implementacion adecuada y de la
adaptacion a las necesidades. La supervision constante y la evaluacion

de la efectividad son fundamentales para garantizar que sigan siendo
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herramientas valiosas en la busqueda de los objetivos organizativos a

largo plazo
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CAPITULO 3

Misidn, vision, valores y objetivos estratégicos que marcan el
horizonte del proceso de innovacidn dentro de la organizacion

Mastermoto tiene definida la mision y visidn, pero se aprecia que en ciertos
aspectos estan generalizados, esto debido a que el mercado no esta definido de

forma especifica y no se contempla un plazo de ejecucién de estos.

La mision de Mastermoto es la siguiente:

“Servimos con honestidad, cordialidad y alegria para contribuir al
desarrollo personal de nuestros clientes a través de una experiencia de
servicio que facilite la mejor solucidon de producto de movilidad en

motocicletas, talleres y accesorios.”

Si bien la misidén de esta explicita en la razon de ser de la empresa, aun es
muy general para determinar la estabilidad temporal ya que hasta la fecha no se
ha demostrado “un servicio de excelencia” segun la encuesta de satisfaccion de
enero a junio del 2023 de Mastermoto, donde el porcentaje del nivel de

satisfaccion de los clientes aun no es el deseado.

Y de la misma forma no se ha identificado los elementos diferenciacion
generando que el cliente no busque a la empresa por un servicio de calidad, sino
mas bien por otro tipo de beneficios como el crédito directo, tomando en cuenta
que en la revista Masterbook se menciona que “El cliente que se va por precio,
volvera por servicio, mientras que el que se va por servicio, no volvera por ningun

precio.”
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Concluyendo que se esta cumpliendo de manera parcial la razén de ser de

la empresa.

Otros de los pilares fundamentales de la empresa es la vision :

“‘Seremos lideres en el mercado de movilidad de motocicletas,
contando con personal: talentoso, capacitado, alegre, motivado, orgulloso
de la marca, con actitud y vocacion de servicio. Contribuiremos
activamente al desarrollo de nuestros clientes, colaboradores,

proveedores y accionistas”.

En la vision se esta definiendo un mercado de movilidad, que todavia no se
especifica el mercado objetivo ya que no se esta considerando el alcance, el
territorio y la segmentacion de clientes que puede llegar a tener la empresa, es

decir, en todo el territorio ecuatoriano.

Al igual que, a lo largo del tiempo la visidén no contempla un plazo aproximado
que permita la ejecucion y cumplimiento con los objetivos estratégicos,
existiendo desfases entre el futuro deseado y la realidad actual para alcanzar la
vision. Por otro lado, es importante mencionar los valores y principios de

Mastermoto:

Valores:

e Honestidad
e Alegria

e Mirada Apreciativa
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Principios:

e Orientacion al servicio.

e Estamos orgullosos de nuestra empresa.

e Ponemos en accidn nuestros principios, valores y estrategias.
e Sabemos de movilidad.

e Contamos con los mejores talentos.

e Predicamos con el ejemplo.

Los objetivos estratégicos de Mastermoto son los siguientes:

Figura 7
Objetivos estratégicos de MasterMoto

1. Generacién de Valor
Ser una empresa comercializadora al Retail solida y confiable
que genere rentabilidad sostenida para los accionistas

Financiera

2. Maximizar los ingresos
Incrementar los ingresos y margenes por ventas
(proveedor, categoria, producto)

4. Servicio 5. Oferta variada 7. Cobertura 8. Proveedores
Garantizar el servicio Ampliar el 'osicionar la Ampliar la cobertura

personalizado acorde a F 2 geografica y nuevos canales en

las necesidades del £ funcion del tamanio y madurez

cliente del mercado

9. Abastecimiento 10. Logistica 11. Servicio 12. Crédito y 13. Talleres
Asegurar un optimo stock en Contar oportunamente con Medir el nivel de recuperacién Mejorar el servicio

motos, repuestos y el producto para la venta en satisfaccion del cliente Ser eficaz y eficiente en postventa
accesorios la tienda la colocacion de crédito

14. Talento Humano 15. Capacitacién 16. Sistemas de Informacién
Contar con el mejor talento alineado Fomentar una cultura organizacional basada en Mantener un nivel tecnolégico acorde con los avances
ala oferta de valor de la empresa el servicio a través del entrenamiento de ultima generacion requeridos para la operacion
permanente

Sin embargo, los objetivos estratégicos no estan siguiendo el modelo
SMART, es decir, que no son especificos, medibles, alcanzables, relevantes y

con un tiempo definido, por lo tanto, se definen los siguientes:

e Aumentar el numero de unidades vendidas de motocicletas en un 38%

para el afo 2023.
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Mejorar los convenios comerciales con las 17 marcas ofertadas por la
empresa buscando que el porcentaje de descuento sea mayor al 15% en
la adquisicion de motocicletas para el afio 2024.

Mejorar la planificacién de la demanda cada 3 meses, para asegurar que
el 90% del stock del almacén sea vendido.

Incrementar el portafolio de marcas ofertadas de 17 a 25 en el afio 2024.

Ampliar la red de distribucidn con la apertura de nuevas sucursales de 40

a 45 en el proximo ano.

Implementar programas de fidelizacion que recompense a los clientes

leales con descuentos, regalos o servicios exclusivos para el afio 2024.

Desarrollar una estrategia de marketing digital para aumentar la presencia
y generar un aumento del 10% en las ventas por internet para el proximo

ano.

Mejorar el nivel de servicio al 99% sobre la disponibilidad de motocicletas

para la venta y servicio post venta en los proximos 3 afos desde el 2024.

Optimizar los tiempos de respuesta en un 100% en las solicitudes de

crédito de los clientes en los siguientes 3 afios a partir del 2024.

Reducir el porcentaje de reclamos de los clientes por garantia del 9% al

3%, en los siguientes 3 afios, a partir del ano 2024.

Aplicar evaluacion de desempeno de 360° para todo el personal de

Mastermoto, con el enfoque de las competencias por nivel de
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contribucion, logrando un 95% de desempefio promedio en todo el

personal desde al ano 2024 al 2027.

Establecer capacitaciones de servicio y fidelizacién al cliente por los

siguientes 3 afos a partir del 2024.

Como se puede evidenciar los objetivos descritos anteriormente,

Masternmoto debe realizar innovaciones en procesos y tecnologia vinculando el

plan estratégico de la empresa para alcanzar un “servicio de excelencia” con el

fin de mejorar los procesos internos de la empresa y que se llegue a evidenciar

en la satisfaccion del cliente. Esto se puede reflejar a nivel operativo mediante el

plan de negocio del 2024 al 2027 para generar una utilidad mayor al 30% al final

de los 3 afos. Para ello se proponen algunas iniciativas de innovacion:

Impulsar nuevos proyectos como la venta en linea y comercio electronico
para desarrollar una plataforma de e-commerce que permitira a los

clientes comprar motocicletas y accesorios en linea.

Potenciar la creaciéon de una aplicacion movil que permita a los clientes
navegar por el catdlogo de motocicletas, hacer un seguimiento de los
pedidos, programar mantenimientos, acceder a ofertas y promociones

exclusivas.

Intensificar el analisis de datos y aprendizaje automatico por medio de
Inteligencia Artificial y Big Data para ofrecer recomendaciones de
productos, predecir la demanda, optimizar la gestion de inventario y
mejorar la eficiencia operativa en general y aumentar la satisfaccion de

los clientes.
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Desarrollar los servicios de valor agregado, ofertando cursos de seguridad en
motocicletas, rutas recomendadas para motociclistas, eventos, viajes grupales

y programas de fidelizacion.
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CAPITULO 4

Analisis del entorno institucional

Se considera que la industria de comercializacion de motocicletas tendra un

impacto fuerte, si no se reconocen las oportunidades y amenazas del sector,

para la primera dimension politico -legal se evidencia que:

Ecuador ha venido atravesando por una inestabilidad econdémica y
politica desde el ano 2019 hasta la actualidad 2023. Esto se puede
evidenciar por la baja aprobacion del gobierno, sucesiéon de presidentes y
conflictos sociales. Enfatizando que el pais tiene un alto indice de
inestabilidad politica convirtiéndose en un riesgo latente para cualquier
proyecto que se realice en el pais, por lo tanto, es una amenaza hacia las
empresas, debido que el Ecuador tiene necesidad de abordar problemas

croénicos como la corrupcion, desigualdad y seguridad.

En el Ecuador existen beneficios fiscales para las empresas de
comercializacion a través de una exoneracion del Impuesto a la Salida de
Divisas (ISD) para las importaciones de estos productos (SRI, 2023). Al
igual que, esa industria contribuye a la recaudacién de impuestos a través
de la venta de vehiculos, importacion de piezas, venta de gasolina y otros
servicios relacionados con las motocicletas, reduciendo los costos y
fomentando a la industria, por lo tanto, es una oportunidad para la

empresa.
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A nivel legislativo, segun la “Ley organica de garantias jurisdiccionales
y control constitucional” del Ecuador, en el 2011 se aprobo la “Ley de
Defensa del Consumidor y Usuario" que establece un marco legal de los
derechos vy la proteccion de los consumidores en el pais, regulando las
transacciones comerciales, garantias, devoluciones de productos y

servicios, por lo tanto, se considera una oportunidad para la industria.

En Ecuador existe un acuerdo suscrito con China firmado en mayo del
2023, el Tratado de Libre Comercio Ecuador - China (TLC), segun el
“Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca”, este
tratado permite que las importaciones lleguen a un aproximado de 6
millones de dolares en productos como: manufacturas de metales,
automoviles, motocicletas computadoras maquinas y las partes, en
general elementos necesarios para la produccion, con un 77% de
importaciones que provienen de China. Considerada como una amenaza

para la industria ya que sera un factor dependiente para la misma.

Segun el Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO) bajo la
resolucidon No. 023-2016 declara que las ensambladoras de equipos en el
pais deben de utilizar el 20% de componentes de fabricaciéon nacional
para el ensamblaje y el 80% de componentes importados, considerando
una amenaza en el sector de las motocicletas ya que la gran mayoria de

componentes son importados de China.
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En la dimensién econdmica:

. Se puede resaltar que el PIB del Ecuador en el 2022 ha crecido en
un 2,1% con respecto al 2021 con 115 millones de délares, debido al
comportamiento positivo del gasto del gobierno y por otro lado
mencionar que la inflacibn acumulada para el 2022 fue del 1,9% con
un crecimiento mensual, hasta agosto del 2023 fue del 2,6%
experimentando un leve crecimiento en la inflacion del pais y por ende
afectando al IPC (indice de precios del consumidor) siendo esta una

amenaza para la industria.

. Los sueldos promedios de las personas son $450,00 USD y mas
bajos en areas rurales y en empleos informales, considerando que el
costo de vida varia segun la ubicacién geografica como en Quito y
Guayaquil, tienden a tener un costo de vida mas alto, sin embargo,
dependera de varios factores adicionales, incluido el precio de la
motocicleta, mencionando también que las tasas de interés para
financiamiento a nivel industrial son del 16.25% considerando una

amenaza de impacto medio.

° El porcentaje promedio de la industria segun el Cddigo CIIU
(Clasificacion Industrial Internacional Uniforme) G 4540.01: venta de
motocicletas: es del 28,14% hasta el 2022 (SRI,2023) y con una
aportacion en el PIB en el Ecuador del 0,37% (Banco Central del Ecuador,
2023) evidenciando una oportunidad en el sector debido al crecimiento

promedio del 7%.

En la dimensién geografica:
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o La piramide de edad esta compuesta por personas jovenes 0 a 54 afios
con el 85% de la poblacion, y luego entre edades de 18 al 54 afios con el
49,1% de participacion de la poblacién de Ecuador, también que la
esperanza de vida en el afio 2022 fue de 77,51 anos con un aumento de
0,26% frente al afo 2021. Por lo tanto, son personas que pueden usar
este medio de transporte para movilizarse en las actividades y todos en
varios segmentos de poblaciéon con diversas capacidades econdmicas
que en diferentes condiciones laborales que pueden acceder a comprar

el transporte mas econémico, siendo una oportunidad en la industria.

o La tasa de natalidad viene bajando de 2,6 hijos por mujer en el afio
2010 a 2,4 para el afio 2020, es decir viene decreciendo incluso con una
proyeccion para el afio 2023 seria de 2,2 hijos por mujer, por lo que en los
proximos anos estara el Ecuador en reconvertirse en una poblacion con
menor gente joven, por lo que se volvera una amenaza futura para el tipo

de movilidad en la industria.

o Ecuador tiene una poblacién distribuida en el 64% vive en el area
urbana y el 36% en el sector rural, por lo que en el futuro estaran las
grandes ciudades necesitaran mayor movilidad por parte de los gobiernos
seccionales y cuya velocidad respuesta es muy lenta, por tanto, se crea
una oportunidad para contribuir con la movilidad de los ciudadanos con

nuestros productos.

Dimension socio-cultural:
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La dimension socio-cultural juega un papel importante en el mercado de

motocicletas, porque influye en las preferencias de los consumidores, tendencias

de compra y la percepcion de las motocicletas en la sociedad en general, se

puede considerar los siguientes aspectos.

Los estilos de vida de las personas influyen en las decisiones de
compra de motocicletas. Algunos ven las motocicletas como un medio de
transporte economico y eficiente, mientras que otros las ven como una
expresion del estilo de vida y personalidad, considerando una

oportunidad para embarcar un nuevo nicho de mercado.

Las preferencias de compra de motocicletas también estan
influenciadas por la generacion a la que pertenecen los consumidores.
Las generaciones mas jovenes pueden estar mas inclinadas hacia
motocicletas eléctricas y modelos mas pequeios y econdmicos, mientras
que las generaciones mayores pueden preferir modelos mas grandes y

clasicos.

La percepcion de la seguridad en motocicletas puede variar segun la
cultura y la regién. En algunas areas, las motocicletas pueden ser vistas
como una opcion de transporte peligrosa, mientras que en otras se
consideran seguras y confiables. Las regulaciones de seguridad y la
percepcion de riesgo también juegan un papel en las decisiones de

compra, considerandose una amenaza para el sector.

En algunas regiones y comunidades, existe una cultura arraigada en
torno a las motocicletas, con clubes de motociclistas, eventos y festivales.
Esta cultura puede influir en las preferencias de compra y promover la
lealtad a una marca o tipo de motocicleta en particular, considerando una

oportunidad para la industria.

Dimensidén tecnoldégica:
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° En los procesos de trazabilidad que se estan implementando en
Ecuador, esta la forma de etiquetar las motocicletas y piezas con cédigos
de barras para un seguimiento preciso y rapido, es una oportunidad en

el sector por qué se puede optimizar el proceso de recall.

° Segun el MIPRO, el gobierno ecuatoriano impulsa en la investigacion
y desarrollo para cubrir el 20% de componentes de fabricacion de
motocicletas en empresas que se dedican al ensamblaje de motocicletas,
siendo un impacto positivo para el sector.

° La tecnologia que se utiliza en el Ecuador es 100% importada,
considerando una amenaza en el sector ya que se tiene dependencia de

la tecnologia.

° En la industria de motocicletas se puede desarrollar una plataforma de
comercio electronico y facil de usar que permita a los clientes buscar
modelos, comparar precios, y hacer compras en linea, considerandose

una oportunidad para el sector.

° Se han implementado sistemas de informacién como el software CRM
para gestionar las relaciones con los clientes, enviar recordatorios de

mantenimiento y proporcionar ofertas personalizadas.

Dimensiéon Ambiental
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La eficiencia de combustible, en comparacion con muchos
automoviles, las motocicletas suelen ser mas eficientes en términos de
consumo de combustible, es decir, que emiten menos didxido de carbono
(CO2) por kildbmetro recorrido, lo que contribuye a reducir las emisiones
de gases de efecto invernadero y el impacto en el cambio climatico,

evidenciandose una oportunidad para el sector de movilidad.

La tecnologia que se utiliza en el sector de las motocicletas para
combustion es EURO4, un conjunto de requisitos que norman los limites
en gases de combustién en el Ecuador se utiliza las normas EURO 4 en
comparaciéon con EURO 3 que tiene un impacto menor hacia el medio

ambiente.

Reduccion de la huella de carbono en la fabricacion, algunas
motocicletas que estan disenadas con materiales mas ligeros y procesos
de fabricacién mas eficientes en términos de energia, lo que puede reducir
la necesidad de propiedad de vehiculos individuales y promover un uso
mas eficiente de los recursos. Ademas, lo que puede resultar en una
reduccion de la huella de carbono en comparacion con la fabricacion de
automoviles, contribuyendo a una movilidad sostenible, considerando una

oportunidad

Las motocicletas ocupan menos espacio en la carretera y pueden
ayudar a reducir la congestién del trafico en areas urbanas. Menos

embotellamientos implican menos tiempo en ralenti para los vehiculos, lo
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que a su vez reduce las emisiones de contaminantes locales y el consumo

de combustible.

La adopcion de energia renovable en la fabricacion de motocicletas
puede ser una estrategia efectiva tanto desde una perspectiva ambiental
como econdémica. No solo reduce las emisiones de gases de efecto
invernadero y la dependencia de combustibles fésiles, sino que también
puede resultar en ahorros en los costos de energia a largo plazo y mejorar
la imagen de la empresa en términos de sostenibilidad. Cada vez mas, las
empresas buscan formas de integrar practicas sostenibles en las
operaciones, y el uso de energia renovable es una de las estrategias clave
en este sentido. Bajo este precepto, es importante indicar que en la
actualidad el 92% de la generacién de energia en el pais proviene de
centrales hidraulicas, el 7% de térmicas y el 1% de fuentes no
convencionales (fovoltaica, edlica, biomasa, biogas, geotermia, entre

otras).

La industria de motocicletas esta avanzando hacia la produccién de
motocicletas eléctricas (e-motos). Estos vehiculos eléctricos no emiten
gases de escape y contribuyen significativamente a la reduccion de la
contaminacién del aire y las emisiones de COZ2 cuando se cargan con
energia limpia, considerando una oportunidad en la industria para ser

desarrollada en el futuro.
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Conclusiones analisis del entorno institucional:

Figura 8
Factores clave del entorno

FACTORES CLAVE DEL ENTORNO | IMPACTO

Dimensién Politico -Legal MN N | P MP
1. Estabilidad del Gobierno .

2. Politica Fiscal y Monetaria | | |

3.Politica Antimonopolio 1 _1—1 I

4. Ley Consumo

5. Tratado de Libre Comercio
Dimensién Economica

1. Tendencia del PIB

2. Tipo de Interes

3. Tipo de Inflacion

4. Tasa de Desempleo

5. Crecimiento de la Industria
Dimensién Demografica

1. Pirdmide de Edad.

2.Esperanza de Vida

3. Tasa de Natalidad

4. Distribucién de la Poblacién
Dimensién Socio Cultural

1. Cambios del estilo de vida.

2. Valores y Actiudes sociales

3. Persepcioén de seguridad
Dimensién Tecnolégica

1. Inversion publica en I+D

2. Tecnolégias de la Informacion
3. Cambios Tecnolégicos
Dimensién Ambiental

1. Recursos Naturales/Combustible
2. Reduccion de la Huella Carbono
3.Energia Renovable

4. Tratamiento de Residuos

5. Consumo de Energia/Combustible

|

:
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|

/

—— ——
———————

|

Para el analisis del entorno institucional, se han evaluado 26 categorias en
donde se evidencia 12 categorias entre positivas y muy positivas, 5 intermedias
y 9 negativas y muy negativas, es decir, que la evaluacion global es favorable en

la industria de las motocicletas.
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ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Barreras de entrada nuevos competidores:

En la Superintendencia de Compaifiias bajo el ClIU G4540.01 venta de
motocicletas; existen registradas 148 empresas con una curva de
experiencia promedio de 19 afnos. Una de las empresas con mas anos
en la industria es “FIBROACERO S.A.” con 45 afos de constitucion
seguido de INDUSTRIAS MOTORIZADAS INDUMOT SA con 29 afos.

Requerimientos de la inversion: Una vez que se ha obtenido la
informacion de los estados financieros por rama con la base de datos de
la Superintendencia de Compainias, bajo la cuenta “TOTAL ACTIVOS”, la

inversion requerida para entrar a la industria de 3 millones de ddlares

Tomando la informacién de los estados financieros del 2022 bajo la
cuenta “TOTAL INGRESOS”, se vendieron alrededor de $1,9 millones de
ddlares en el sector, las 4 empresas principales del sector son: “MOSUMI
S.A. CEN” con $61 millones de ingresos representando el 31% del sector,
seguido de “INDUSTRIAS MOTORIZADAS INDUMOT SA” con ventas de
$30 millones representando el 15%, en tercer lugar se encuentra la
empresa “FIBROACERO S.A.” con ingresos de $29 millones con el 15%
de participacion y la empresa “UNNOPARTS S.A.” con ventas de $20
millones representa el 11% de participacion para el 2022 (SUPERCIAS,
2023) de un total de 148 de empresas.

Por lo tanto, se evidencia que las barreras de entrada para los nuevos

competidores son medias con tendencia a la alta, es decir, la rentabilidad de la
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industria tiene tendencia media alta, pese al nivel de competitividad con 4
empresas lideres del mercado de 148 empresas y una curva de experiencia de
19 afos en promedio, en cuanto a la inversion de la industria se evidencia un

alto monto para ingresar al sector.

Poder de negociacion con los clientes

Existen 148 empresas registradas y formales ante el Servicio de Rentas
Internas en el Ecuador (SRI) con un portafolio de productos con mas de 30
marcas de procedencia chinas, coreanas, japonesas, indus, norteamericanas e
italianas, que les ofrecen a todos los segmentos de clientes de diferentes
estratos sociales, con una gama de productos con diferentes valores de
adquisicion y de servicio. Por lo tanto, los clientes tienen un impacto medio en el

poder de negociacion con una rentabilidad alta.

Poder de negociacion con los proveedores

Los problemas en la cadena de suministro en el sector son altas, ya que los
proveedores son limitados los tres lideres en el mercado son “SHINERAY,
DAYTONA, RANGER?”, es decir, se tiene dependencia de estos, ya que es muy
comun, la falta de disponibilidad de piezas y, por ende, se afecta la capacidad
para satisfacer la demanda de motocicletas, considerando un grado alto de
dependencia de los proveedores chinos y de otros paises y una rentabilidad con

tendencia a la baja.

Amenaza de los sustitutos
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Segun la publicacion del El telégrafo del 20 de julio de 2019, a medida que
las preferencias de movilidad de las personas cambian, podrian optar por otras
formas de transporte, como bicicletas y patinetes eléctricos en lugar de
motocicletas, sin embargo, estos medios de transporte no tienen capacidad de
carga y tienen limitaciones de recorrido de larga distancia, por lo tanto, se

considera baja con una rentabilidad alta.

Intensidad de rivalidad actual

Considerando que existen 148 empresas registradas y que existen
empresas lideres en el mercado como “MOSUMI S.A. CEN” con una
participacion del 31%, seguido de “INDUSTRIAS MOTORIZADAS
INDUMOT SA” y “FIBROACERO S.A.” con el 15% de participacion,
considerando una alta intensidad con los competidores y una rentabilidad

media.

Conclusiones analisis 5 Fuerzas de PORTER:

Figura 9
Analisis de las 5 Fuerzas de PORTER

ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%
5,00
0,00%

BARRERA DE INTENSIDAD PODER DE ELPODERDE AMENAZAS DE
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COMPRADORES PROVEEDORES

R

Tabla 1
Anadlisis De Las 5 Fuerzas De Porter
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ANALISIS GRADO |RENTABILIDAD
BARRERA DE ENTRADA MEDIO MEDIO
INTENSIDAD ENTRE COMPETIDORES ALTO MEDIO
PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES MEDIO BAJA
EL PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES ALTO BAJA
AMENAZAS DE SUSTITUTOS BAJO ALTO

Se puede concluir que en el analisis de las 5 fuerzas de Porter predominan
en alto grado, la intensidad de clientes, competidores, y proveedores, dando

como resultado que la rentabilidad medio — baja de forma.
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CAPITULO 5

Perfil estratégico de la empresa

Mastermoto mantiene areas funcionales de la empresa para poder identificar
el perfil estratégico, sin embargo se identificara las diferentes areas de la

empresa que generan valor en la ventaja competitiva:

e Area comercial:

e Cuota de mercado: Master moto posee el 28% de participacion de
mercado con respecto a los 4 competidores directos suman el 21%,
convirtiéendose en el lider de la comercializacion de motocicletas en el
Ecuador en los nichos de mercado al estrato socioeconémico medio bajo

que representa el 49,3 % de la poblacién.

« Imagen de marca: el top de ventas de motocicletas en el Ecuador fueron
de 20 marcas en el 2020, de las cuales Mastermoto tiene 10 marcas que
representa el 40% del total de marcas mas vendidas y un 52% de

unidades vendidas de participacion del mercado.

« Canales de venta: Mastermoto cuenta con 38 agencias a nivel nacional
bajo la metodologia LineUp, es decir abastecer con la cantidad de
motocicletas, marcas y modelos necesarios para cada punto de venta. Por
otro lado existe una gran desventaja en el e- commerce ya que
Mastermoto tienen una baja cobertura en esta estrategia de

comercializacion.
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Fuerza publicitaria: el esfuerzo publicitario que mantiene la empresa se
encuentra en una etapa ineficiente ya que no ha llegado a todo el target
objetivo a pesar de las campanas y ferias que se ha realizado, al igual que
mantienen la pagina web en mantenimiento por tanto el reconocimiento

de marca a nivel general es muy bajo.

Conocimiento del negocio/mercado: Mastermoto lleva 11 anos en el
mercado, comparando con la curva de experiencia del sector que en
promedio es de 19 afos segun el registro en el SRI (Servicio de Rentas
Internas), por tanto existe un grado de conocimiento medio de las
dinamicas del entorno competitivo, ventajas internas, capital intelectual, al
igual que la experiencia tanto de los directivos como de la empresa en la

industria

Satisfaccién de los clientes: el indice de satisfaccidon de los clientes es
realmente bajo, la empresa tiene mas de un 65% de clientes con quejas
en cuanto al cubrimiento de las garantias y en el requerimiento de
repuestos ya que la falta de informacidn y comunicacién con el cliente no

es la adecuada para el cumplimento de estas.

e Area de talleres/ operaciones:

Estructura de costos: Mastermoto actualmente para la operacién de los
talleres a nivel nacional, maneja la siguiente estructura que recae sobre

los siguientes puntos:
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o Costos de mano de obra: La empresa paga a los técnicos a nivel
nacional un salario basico, con prestaciones y seguro social queda
en aproximadamente 600 USD, lo que repercute que la empresa
actualmente pague al técnico un promedio de 3,5 USD la hora
productiva, y todos los servicios de mano de obra deben ser

determinados sobre este costo para tener rentabilidad.

o Costos de alquiler y mantenimiento: Dentro de estos, recaen en
los costos de alquiler, pago de servicios basicos entre otros,
actualmente de los 15 talleres de Mastermoto, 11 rentan locales,
mientras que los 4 sobrantes se encuentran dentro de las
instalaciones de las respectivas agencias de venta de motos. El
valor del alquiler en promedio de los 11 talleres es de
aproximadamente 400 USD, y el pago de servicios basicos es de
aproximadamente 30 USD.

o Costos de equipos y herramientas. Los talleres de Mastermoto,
poseen una inversion por punto en cada taller respecto de
maquinaria y herramientas de aproximadamente 8.000 USD, hay
que considerar que el estado actual de las herramientas y equipos
son funcionales ya muchos han cumplido la vida util y se sugiere

reemplazar parcialmente o en la totalidad.

o Costo de insumos y materiales: Los talleres de Mastermoto,
reponen el inventario de lubricantes, repuestos e insumos para
llevar a cabo las actividades del taller, con un promedio de costo

global sobre tres items de 6.000 USD, para los 15 talleres.
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o Control de calidad: El control de calidad llevado a cabo en
Mastermoto, es netamente operativo ya que consiste en la revision
y chequeo de la motocicleta, determinando el diagndstico y
ejecutando la respectiva solucion en mantenimientos de rutina,
garantias, repocisiones, etc. A nivel mensual los talleres generan
un promedio de 1200 6rdenes de servicios de las cuales un 5%

regresan por un tema de reproceso.

o Productividad: Para el 2023, los 15 talleres de Mastermoto
presentan una facturacion mensual de aproximadamente 20.000
USD.

e Area financiera administrativa:

o Coste de capital: La Compania Master Moto enfrentaba un
desafio significativo debido al alto nivel de endeudamiento, lo que
ha llevado a un elevado costo de capital, que actualmente se situa
en torno al 36%. Esta situacion plantea dificultades en términos de
la supervivencia de la empresa y también tiene un impacto negativo

en los resultados financieros.

Tras la pandemia, la Compafia Master Moto ha logrado
mantener un retorno sobre el patrimonio (ROE) del 43%, lo que
indica que, a pesar de las dificultades financieras, la empresa sigue
siendo rentable. Esto sugiere que la compafia tiene una base
sélida en términos de operaciones y puede mejorar aun mas a la
situacion financiera con una gestion efectiva y decisiones

estratégicas adecuadas.
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o Nivel de endeudamiento y solvencia econémica: Master Moto
enfrenta un desafio financiero importante, con wun alto
apalancamiento financiero del 63%. El apalancamiento financiero
que tiene Master moto es la proporcion de deuda utilizada para
financiar las operaciones de la empresa en comparacion con el
capital propio. El apalancamiento tan alto indica que la empresa
esta utilizando una cantidad significativa de deuda para respaldar

las operaciones, lo que puede aumentar el riesgo financiero.

Ademas, en el afo 2022, la empresa registréo un retorno de
activos (ROA) del 1%, es decir, que la la eficiencia con la que la
empresa utiliza los activos para generar beneficios es relativamente

bajo en comparacion con la inversion en activos.

o Rentabilidad inversiones: Master Moto opera con un modelo de
negocio que se caracteriza por realizar inversiones relativamente
bajas, con un indice de inversion del 2%. Este enfoque implica una
estrategia donde los gastos operativos son mas significativos en

comparacién con los gastos de capital.

En otras palabras, la empresa esta enfocada en maximizar la
eficiencia operativa y sacar el maximo provecho de los activos
existentes, lo que podria ser una estrategia rentable si se gestiona

de manera efectiva.

o Solvencia financiera: Master Moto enfrenta desafios significativos

en términos de solvencia financiera y rentabilidad. Con una prueba
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acida del 1.35%, la empresa tiene un margen de seguridad
modesto para cumplir con los compromisos de corto plazo.
Ademas, la rentabilidad operacional es del 1.25%, lo que indica
dificultades para generar beneficios de las operaciones
comerciales, y la rentabilidad financiera es del 4.2%, lo que sugiere
que la empresa necesita mejorar la eficiencia operativa y financiera
para aumentar los beneficios y rendimientos sobre el capital total.
Para abordar estos desafios, la empresa debe considerar
estrategias que impulsen los ingresos, reduzcan costos y optimicen

la estructura financiera

e Area tecnolégica:

Esfuerzo de I+D: El modelo de negocio de Mastermoto, se ha venido
enfocando en el uso de la tecnologia como el medio de optimizar los
procesos y tener relacionamiento con los clientes. Sin embargo, se
observa que falta todo un proceso de integracién de informacion
transversal que permita conectar clientes y compafia de forma mas
rapida para seguir tendencias y mejoras de servicios especialmente en

los temas de crédito, ventas y posventas.

El valor de inversion en tecnologia fue de 100 mil ddlares para
implementar nuevas tecnologia desde el punto de infraestructura, sin
embargo el uso de las diferentes tecnologia asociadas al negocio va
ha acompafnado bajo el modelo on-premise qué facilita el manejo de la
aplicacién y disponibilidad de informacion con almacenamiento en la
nube.Sin embargo, la empresa no dispone de un software conectado
con CRM para que administre las actividades del taller y visibilidad con

los clientes.
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Tecnologia disponible: Dentro de los procesos de la organizacion, se
usa tecnologia para los diferentes actividades como ERP-
OPENBRAVO, CRM, AURA plataforma de credito, Bl, Cobrax, la
conectividad con los clientes se ejecuta con el uso de redes y
plataformas sociales para la promocion y publicidad. Sin embargo, el
uso de IA no ha sido considerado por tanto los procesos de la

compania dependen de la gestidn del area y persona a cargo.

Asimilacién tecnolégica. El aprovechamiento de la tecnologia se
evidencia debido a que el promedio de personas que trabajan en la
compania es de 30 a 40 afos, es decir, el grado adaptabilidad,
usabilidad y aplicabilidad es muy buena, por tanto existe una gran
oportunidad para poder seguir realizando cambios tecnoldgicos en los
procesos que agreguen valor en la organizacién. Finalmente evidencia
la explotacion de los sistemas de informacion, para que se haga

inteligencia de negocios.

Area de RRHH:

o Sistema de incentivos: Reconocen a los colaboradores con
comisiones en base a las ventas; a los técnicos se les paga en
base a cumplimientos, érdenes de servicio y/o facturacion para
llegar al cumplimiento del presupuesto objetivo, otorgando una
comision o bonificacion, sin embargo hay que evaluar la
correcta mediciéon de cumplimiento de objetivos para bajar el

porcentaje de rotacion de los empleados.

o Clima laboral: Mastermoto mide la satisfaccion de los

empleados en el ambiente laboral hacia los jefes y gerentes de
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cada area de manera anual, al igual que implementaron nuevas
estrategias hacia los colaboradores para mejorar el
mantenimiento de los vendedores de la empresa que

representa el 60% de toda la organizacion.

o Nivel de participacion: Mediante el clima laboral que antes se
menciono, los colaboradores actualmente tienen un nivel medio

alto de colaboracién y vinculacion con la empresa.

o Nivel de formacién: del total de la ndbmina de empleados el
50% tiene un nivel de educacion bachiller en diferentes
especialidades y el 30% de tercer nivel de formacién, es decir
los de primera linea, gerentes o jefes de area tiene hasta un
cuarto nivel de estudios y el otro 20% ocupan los técnicos son
mecanicos de profesion, los colaboradores del sistema

administrativo poseen carreras afines a los puestos de trabajo.

e Area de direccion:

o Estilo de direccidon: En analisis previo, el estilo de direccion no
es lineal y muy poco participativo en liderazgo en toda la
organizacion, considerando que la toma de decisiones con
estilo burocratico que se basa en un criterio financiero en la
toma de decisiones para el desarrollo de estrategias de

innovacion generando una desventaja en la empresa.

o Estructura organizativa: Mastermoto tiene una estructura
organizativa con 265 colaboradores entre técnicos,

vendedores, comerciales, call center, etc. Sin embargo, existe
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una desventaja en la asignacién de responsabilidades con una
deficiencia en las estrategias internas debido a que existe una
alta dependencia en la toma de decisiones en la gerencia.

o Cultura empresarial: La cultura de Mastermoto esta basada en
valores como honestidad, alegria y mirada apreciativa, junto
con los principios declarados para toda la organizacién como:
orientacién al servicio, orgullo empresarial, accionar de
principios, valores y estrategias, saber de movilidad, tener los
mejores talentos humanos y predicar con el ejemplo,
enunciados en el afio 2023.

Por lo que, desarrollar una cultura organizacional debe tomar
de 3 a 5 afios donde se desarrollaran estrategias consolidadas

con la cultura.

Concluyendo con el capitulo, se ha utilizado la medicion de analisis de “Likert”
para evaluar las diferentes areas del pérfil estratégico con los respectivos

parametros:

Figura 10
Analisis de Likert
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Area comercialinegocio
Participacion de mercado
Imagen de la marca
Canales de venta
Fuerza Publicitaria
Conocimiento del negocio
Satisfaccion de los clientes

Area de produccion | operaciones
Estructura de costos
Control de calidad
Productividad

Area financiera
Coste de capital
Nivel de endeudamiento y
solvencia economica
Rentabilidad inversiones
Solvencia financiera

Area tecnologia
Esfuerzo en +D
Tecnologia disponible
Asimilacion tecnologica

Area RRHH
Sistemas de incentivos
Clima laboral
Nivel de formacion
Mivel de participacion

Area de Direccién
Estilo de direccién
Estructura organizativa
Cultura empresarnal

MASTERMOTO 0 5
COMPETENCIA 0 3

B / P

Existen 13 parametros positivos de Mastermoto, frente a 22 evealuados que
representan mas del 50% de fortalezas para la empresa, sobre todo en el area
comercial / negocio, financiera, tecnologia, recursos humanos y de direccion,
miesntras que la competencia mantiene en el total 1 de 22. Por otro lado, se debe
destacar que existen 5 parametros negativos dentro del modelo del negocio que
deben ser desarrollados a la brevedad posible, tales como: fuerza publicitaria,
satisfaccion de los clientes, productividad, estilo de direccifion y estructura

organizativa.

Otro analisis previo que se debe evaluar es la cadena de valor para identificar
las actividades de apoyo y primarias ya que ayuda a la realizacién de estrategias

internas en la empresa:
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Tabla 2

Cadena De Valor -

Mastermoto

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

Area administrativa y financiera

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Area de RRHH

DESARROLLO DE TECNOLOGIA

Departamento de TIC's

APROVISIONAMIENTO / COMPRAS

Area de soporte por 4reas

LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA COMERCIALIZACION SERVICIO POST
INTERNA (TALLERES) EXTERNA MARKETING VENTA
Asesoria al cliente en
Recepcion o ., todas las fases de Gestion de
. Atencidén en 3
almacenamiento compra. Venta de garantias,
L, talleres en 48 Almacenes y . L,
: preservacion, motocicletas. medicién de

distrubucion a
locales y talleres.

locales. Control
de talleres

puntos de venta.

Planificacion, manejo
de la marca,
estrategias de venta

satisfaccion del
cliente,
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PARTE II:
CAPITULO 1

Identificacion de la estrategia seleccionada

En este capitulo se identificara la estrategia competitiva e innovadora llevada
a cabo por Mastermoto con el fin de revisar las principales caracteristicas y
estrategias que tiene la empresa.

Mastermoto es el comercializador de motos que lidera el sector de la industria
con cobertura nacional y tiene una representacion de mas de 17 marcas, siendo
las marcas: Motor 1, Sukida y Daytona entre las mas vendidas, que alcanzan un
ingreso del 70% de la venta de la empresa. Estas marcas son de alta preferencia
en los clientes porque cubre las necesidad de movilidad y de compra por

economia.
Se ha evidenciado que los factores de éxito de Mastermoto son:

1. Conocimiento del negocio, proveedores, cliente y del

mercado.
2. Servicio Post- venta
3. Alianza con proveedores

Y por ello Mastermoto tomara acciones estratégicas de caracter ofensivo con
el fin de crear una posicion que pueda defender ante la industria acorde con la
mision y vision, con el objetivo de conseguir rendimientos superior a la
competencia, esta estrategia se vera respaldada por la implementacién de
tecnologia avanzada y una evaluacion continua de la efectividad de la
innovacion, asegurando una adaptacion agil a los cambios en las tendencias del
mercado y una mejora constante en la entrega de valor de nuestros clientes las

cuales son:

e Diferenciacion de portafolio por producto, segmentado por: cliente, region
y demanda, asi como el servicio post venta. Este proceso de
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segmentacion permitira adaptar cada producto para satisfacer las
necesidades particulares de diversos grupos de consumidores, teniendo
en cuenta las preferencias de movilidad.

e Segmentacion enfocada a la diferenciacion en la experiencia del cliente,

es decir en la mejor percepcién percibida.

e Acuerdo con proveedores, que garantizan la disponibilidad de inventario
de motos y repuestos para cubrir la demanda de los clientes en toda la

red de las tiendas.

e Competitividad en costes de talleres de servicio, debido a precios mas
accesibles que tienen los clientes de Mastermoto en todo el pais.

Por lo antes mencionado Mastermoto lleva a cabo una estrategia
competitiva orientada a la diferenciaciéon segun el modelo de negocio, sin
embargo, existen oportunidades de mejora para desarrollar proyectos de
innovacion que permitan interactuar entre la empresa con los clientes de forma
directa, dando visibilidad a los procesos cuando un cliente adquiere un producto

o servicios de Mastermoto.

En Mastermoto existen varios procesos de gestion antes de tomar una
decision en cada departamento; aprobaciones financieras, control de cartera,
gestidon de cumplimiento de garantias en el servicio post venta, sin embargo, en

este ultimo se visualiza un falta de innovacion hacia un mejor servicio.

Y si Mastermoto quiere seguir liderando en el sector, debera dedicarse a
redisefar los procesos internos y adaptarse a las necesidades de los clientes
encaminando una mejora en el servicio post venta y que a su vez minimice los
costos operacionales que se dan por reprocesos, adicional se debe mejorar la

comunicacion con los clientes de forma que esta sea asertiva, clara y concisa.
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De ahi que el rol que asume Mastermoto en el papel de la innovacion sera el
de la ESTRATEGIA OFENSIVA ya que, al identificar las nuevas necesidades de
los clientes en la venta de motocicletas y servicios relacionados, la empresa
debera adoptar grados de innovacion en el servicio de experiencia al cliente

desde el momento en que se relaciona con la compafiia.

Parte del éxito del Mastermoto ha sido desarrollar un portafolio atractivo de
motos multimarca para la segmentacion de mercado de los clientes, asi como el
confort en las necesidades de compra, de igual forma los disefios de las tiendas,
asi como las localizaciones a nivel pais que facilitan el acceso a los clientes para

generar cercanias y experiencias.

Mastermoto también utiliza una ESTRATEGIA OPORTUNISTA debido a que
dentro del portafolio de marcas existe variedad modelos de alta gama mismas
que de ser adquiridas directamente con los fabricantes, estas deben ser
compradas mediante efectivo o con tarjeta de crédito en la competencia, es aqui
que Mastermoto por medio del crédito directo permite la facilidad de adquisicion

de la motocicleta hacia los clientes.

Para dar continuidad a la ESTRATEGIA OFENSIVA de Mastermoto se debe
desarrollar soluciones enfocadas a mejorar el servicio de comercializacién y post
venta en los clientes logrando disefar, desarrollar, implementar y ejecutar a
través de la tecnologia una aplicacion mdévil cliente - compafia que permita

interactuar y afianzar los acuerdos en las adquisiciones de los clientes.
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Y de acuerdo con el capitulo 5: perfil estratégico de la empresa, en donde se
destaca que el Esfuerzo de inversion con I+D ya que el proyecto de seguir una
inversion tecnologica enfocada a los objetivos estratégicos de la compaiia podra
generar fidelizaciéon y recompra futura por las interacciones y experiencias que

se logré con los clientes directamente.
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CAPITULO 2

Analisis de las fuentes de conocimiento de la organizacion.

MasterMoto es una empresa que, a lo largo de los 11 afios de trayectoria en
comercializacion de motos, no ha incurrido en la gestion de departamentos de
Investigacion y Desarrollo (I+D) ya que todo el conocimiento ha sido adquirido

de forma experiencial.

Mastermoto ha desarrollado los procesos de funcionales, que ha permitido
conocer como funciona la compania en las areas funcionales, sin embargo, es
importante destacar que las areas de ventas, marketing y post venta son las
puntas de lanza para llevar adelante el core del negocio y por ende es una fuente
importante interna de conocimiento para liderar al sector, siendo esta, una fuente

valiosa que dispone la compainia.

Por ende, las necesidades que tiene que desarrollar Mastermoto son:

« Explorar nuevas formas de merchandising de productos en tiempo y rutas
y recorridos para motivar y mejorar los impulsos de ventas y generar

experiencia de atencién al cliente.

o Establecer oportunidades de innovar en servicios postventa ya que todo
se hace bajo requerimiento puntual del cliente de forma presencial o
telefonica.

« Implementar metodologia forma de investigacion y gestion de proyectos

con enfoque a los objetivos estratégicos para ser eficiente en la toma de
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decision y dejar de lado los supuestos que se han tomado como base para

acciones en algunos casos.

Fomentar la relacion con proveedores, no es retroalimentada en base de
las necesidad de todo lo que requiere la empresa y clientes , como stock

de productos, velocidad de respuesta a garantias, promociones, etc.

Por otra parte, cabe mencionar las innovaciones externas que ha generado

MasterMoto que ha sido la adquisicion de tecnologia como fuente de

conocimiento para fomentar el negocio, en los ultimos dos afios se incorporaron

paquetes de TI (tecnologias de la informacién) como: CRM (Customer

Relationship Management) , ERP (Enterprise Resource Planning) , Bl (Business

Intelligent), AURA (sistema operativo de facturacion electronica) para mejorar la

gestion en los procesos internos.

Gerencia General Mastermoto: Como se ha mencionado en capitulos
anteriores es necesario tener un comité de Investigacién y Desarrollo
(I+D) en la empresa para poder explorar y explotar el conocimiento del

negocio, conformando un equipo auténomo, liderado por la alta gerencia.

El Gerente actual de Mastermoto cuenta con una experiencia de 11
afos en el negocio de venta y comercializacion de motocicletas por lo cual
las estrategias que hoy tiene la empresa es hacer crecer a Mastermoto en

el sector.

Adicionalmente la gerencia general de Mastermoto tiene la decision de
adquirir fuentes de tecnologia externa en temas de software tanto en
tecnologias de la informacién, asi como también formaciéon de

consultorias para la adquisicion de IT (tecnologias de la informacion).
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Ventajas:

o Experiencia del Gerente en el sector lo que facilita la toma de
decisiones estratégicas.

o Networking en la industria que ha establecido alianzas vy

oportunidades de negocio.

o Enfoque del Crecimiento en el sector donde se demuestra un
compromiso con el desarrollo y la expansion de la empresa, lo que

puede aumentar las oportunidades de negocio y rentabilidad.

Desventajas:

o Altos costos de inversiones en infraestructura y tecnologia que
necesitan actualizaciones para mantener operaciones durante un largo

periodo de tiempo.

o Dependencia del liderazgo individual, la experiencia del gerente es una
ventaja, pero también podria convertirse en una desventaja si la
empresa depende en exceso de una sola persona. La falta de
diversidad en el liderazgo podria limitar la variedad de perspectivas y
enfoques.

o Inercia empresarial y falta de capacitacion permanente en los ambitos

de uso de IT.

Al igual que dentro del area de gerencia de Mastermoto se encuentra el area

de BI (Inteligencia de negocios) como fuente de conocimiento interna y se
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apalanca en una herramienta Bl como fuente externa para explotar el

conocimiento a favor del negocio y los procesos

¢ Inteligencia de Negocios: Esta area es la encargada de consolidar y
distribuir informes y reportes de: ventas, inventarios, utilidad financiera y
otros de manera diaria para la toma de decision.

Ventajas:

o Bl proporciona analisis de datos que permiten tomar decisiones
informadas, comprende las tendencias de la demanda y efectividad de

estrategias en el area de marketing.

o Visualizacion de niveles de inventario en la red de Mastermoto
identificando oportunidades de mejora y compara el desempefio de

estos.

o Eficiencia operativa en las proyecciones de ventas, presupuestos y

asignacion al equipo comercial y reportes en avances de venta

Desventajas:

o Alta dependencia de utilizacién de la herramienta Bl ya que solamente

un colaborador esta a cargo de esta area.

o Constante actualizaciones y capacitaciones continuas en IT para

asegurar la efectividad de la herramienta.

o Alto costo de inversion al implementar esta herramienta en la empresa,

al igual que el mantenimiento de este.

o Desarrollo Organizacional

Esta area técnica de ingenieria industrial es responsable de relevar, disefiar,

desarrollar e implementar, los procesos de las diferentes areas funcionales de la

55



compaiiia, utilizando tecnologia externa como BIZAGI, de igual forma administra

los procedimientos y mantiene la actualizacion de estos. El liderazgo dentro de

la organizacion consiste en fomentar la gestion por procesos en Mastermoto.

Ventajas:

Desventajas:

Logra una eficiencia operativa mediante la gestidon por
procesos, con una visibn mas integral para explotar el

conocimiento en el negocio.

Al utilizar la plataforma BIZAGI se desarrolla, mantiene y mejora
los mapas de procesos acorde a los cambios productivos,

organizacionales y exigencia del entorno empresarial.

Fomenta el dimensionamiento de recursos operativos y la

productividad en diferentes partes del proceso.

Elimina procesos no productivos que no agregan valor a la
empresa, asi como simplificar los procesos para obtener mas

beneficios.

Facilita la toma de decision, sobre la base de indicadores de
gestion.

Mide el uso de tecnologia en todo el contexto sobre las mejoras de

los procesos y explotacién de estas.
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o Falta de capacitacién constante sobre la aplicacién de la gestion
por procesos que permita generar nuevas iniciativas para generar

excelencia operacional.

o Adaptacion al enfoque de la gestidn y sin respaldo a las iniciativas
corre el riesgo de perder oportunidad para el objetivo que se

persigue.

o La dependencia tecnolégica de BIZAGI con un costo permanente

por el uso de plataformas y licencias.

« Gerencias Financiera Administrativa: En Ila gerencia financiera
administrativa son responsables de la gestion financiera eficiente,
planificacion presupuestaria y control de cartera de la empresa, ejecutar los
balances financieros que generan la compafiia, al igual que implementa el
analisis de créditos, indices de cartera al apoyo comercial, en el cual utilizan
diferente tecnologia externa como EQUIFAX, AURA, ERP.

Ventajas:

o Brinda soporte y asesoramiento en la gerencia para las ventas de

motocicletas.

o Se soporta en sistemas informaticos para realizar eficientemente los

procesos informaticos y obtener informacion crediticia de los clientes.

o Integracion de diversos procesos con el sistema operativo ERP en el
area financiera como contabilidad, inventario, facturacion y gestion de

pedidos en 6rdenes de compra y talleres. Este sistema operativo
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ayuda a visualizar los datos registrados en la empresa de forma
automatica, volviéndose una fuente principal para la toma de

decisiones.

Desventajas:

o Dependencia del sistema publico EQUIFAX burd de crédito para

calificar a los clientes.

o Desarrollo y actualizacion de los sistemas informaticos como el

sistema soporte externo AURA para visualizar el buré de crédito.

o Los costos de almacenamiento de datos pueden llegar a ser muy
altos y bajo dependencia de los servidores de los sistemas

tecnoldgicos.

« Gerencia Comercial: La gerencia comercial cumple el rol de planificar,
ejecutar y controlar los planes de ventas, marketing y servicio al cliente de
motocicletas en Mastermoto para alcanzar los objetivos establecidos.

Utilizando herramientas externas como el CRM.

Ventajas:

o CRM: Las principales areas de desarrollo del CRM son; marketing,
gestion de ventas y servicio al cliente.
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o Optimiza los tiempos de respuesta al cliente, permite a Master Moto
brindar informacién precisa y agil sobre diferentes requerimientos por
parte de los clientes, por ende fomenta oportunidades de venta.

o Mejora la productividad en la empresa ya que permite conectar los
requerimientos de los clientes a las diferentes areas de Mastermoto,

reduciendo costos por reprocesos.

o Fidelizacién del Cliente, al implementar programas de fidelizacién como
promociones exclusivas aumentando la retencion de clientes vy

fomentando la lealtad de la marca.

o Costo de implementacion y mantenimiento, implica una inversion
significativa para la empresa, ademas, se deben considerar los costos de
capacitacion del personal y las actualizaciones periddicas para mantener

el sistema funcionando correctamente.

e Dependencia de la calidad de los datos, si los datos son incorrectos
o incompletos, el sistema puede generar resultados inexactos y

afectar negativamente la toma de decisiones o

e Marketing

Ventajas:

o Diversidad de Productos, la industria de motocicletas a
menudo ofrece una variedad de modelos, tamaros y estilos.
Esto permite a la gerencia comercial destacar la diversidad de
productos en campafas de marketing, satisfaciendo asi
diferentes segmentos de mercado por esta razén MasterMoto

oferta mas de 17 marcas de motocicletas.

o Demostraciones y Eventos, las motocicletas son productos
que se prestan bien a demostraciones y eventos. Organizar

dias de prueba de manejo, participar en ferias del sector o
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eventos locales puede generar interés directo y permitir que los

clientes potenciales experimenten los productos.

o Tendencias e Innovacion, el marketing puede destacar las
ultimas tendencias y avances tecnoldgicos en la industria de las
motocicletas. Esto puede atraer a consumidores interesados en

la innovacion y las caracteristicas avanzadas.

o Estacionalidad, la demanda de motocicletas puede ser
estacional, con picos de ventas en ciertas épocas del afio. Esto
puede hacer que la planificacién de campafias de marketing sea
mas compleja y requerir estrategias especificas para abordar

las fluctuaciones estacionales.

o Cambio en las Tendencias del Consumidor, Las preferencias
de los consumidores en el mercado de motocicletas pueden
cambiar rapidamente debido a factores como las tendencias de

estilo, avances tecnoldgicos y consideraciones ambientales.

Inteligencia de mercado, Mastermoto no cuenta con la informacion
para poder comprender el comportamiento de compra en las
tendencias de consumo y entorno comercial para poder luego generar
nuevas estrategias de corto mediano y largo plazo para defender la
participacion de mercado.

o No se esta explotando herramientas de marketing digital, no

tiene e-commerce.

Gerencia de Recursos Humanos: El area de recursos humanos
(RRHH) desempefia un papel fundamental en la gestion de las
personas dentro de la organizacion. Las responsabilidades abarcan

una amplia gama de funciones que contribuyen al desarrollo y
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bienestar de los empleados, asi como al éxito general de la empresa

de Master Moto.

Algunas de las responsabilidades clave del area de recursos
humanos tales como: Seleccion y Contratacion, Capacitacion y
Desarrollo, Gestidon del Desempefio, Compensacién y Beneficios,
Gestion de Relaciones Laborales, Salud y Bienestar, Gestion de
cambios y de formacién. Utiliza el ERP como la plataforma base de
informacion y gestion.

Ventajas:

e Gestion del Talento:

o Permite a la empresa atraer, retener y desarrollar talento clave.

o Mejora la calidad y la eficiencia del trabajo, fruto de la experiencia

y expertise de los lideres del area.

e Desarrollo Organizacional:

o Facilita el desarrollo de una cultura organizacional fuerte.

o Contribuye a mejorar una cultura laboral acorde a la forma laboral

de la empresa.

e Cumplimiento Normativo:
o Asegura que la empresa cumpla con todas las leyes laborales y
regulaciones.
o Evita sanciones legales y protege la reputacion de la empresa.

Desventajas:

e Costos Operativos:
o Mantener un departamento de recursos humanos puede ser

costoso.
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o La gestidn eficiente de los recursos financieros es esencial.

¢ Burocracia:
o El exceso de procesos puede llevar a la burocracia.
o Puede ralentizar la toma de decisiones y la implementacion de
cambios.
o Resistencia al Cambio:
o Algunos empleados pueden resistirse a las iniciativas de recursos
humanos.

o La gestién del cambio es esencial para superar la resistencia.

o Carencia de uso de tecnologia
o No se utilizan plataforma tecnoldgicas para pruebas psicoldgicas,

psicométricas, psicosociales.

* Gerencia Post Venta: En el area de postventa es una actividad
complementaria a la venta de comercializacion de motocicletas, al igual que es
un giro de negocio venta sustentable de repuestos, accesorios, lubricantes y
servicio a través de sus talleres, que perdurara en tiempo ya que ofrece servicios

de mantenimiento de las motos vendidas y de terceros.

El gerente de postventa tiene como misidon mejorar los indicadores de
satisfaccion del cliente después de la venta con el objetivo de que estos regresen
para una recompra, ademas debe asegurar que el area sea productiva y auto
sustentable es decir que costee las operaciones por si sola, y que dependa o no,
al giro de negocio principal que es la venta de motocicletas. Esta area ademas

utiliza factores externos como ERP para generar 6rdenes de servicio.
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Ventajas:

o Oportunidad de negocio en el area de post venta, que presenta una mayor
utilidad que el giro de negocio principal que es la venta de motos, tomando
en cuenta que la utilidad en venta de motos es del 6 al 12%, mientras que

en los rubros de postventa son del 40 al 60%.

o Resolucion de problemas a las quejas de los clientes generando una

calificacion positiva en la reputacion de Mastermoto.

Desventajas:

o No existe una herramienta tecnolégica que permita hacer un seguimiento

puntual del indice de la satisfaccion del cliente.

o Falta de un software de control de ejecucidn de actividades de

mantenimiento para medir las actividades.

o Tiempos de respuesta tardio en tramites y gestion de garantia, debido a
la falta de una herramienta tecnolégica, agil que permita realizar de forma

rapida este proceso.

o Reclamos por informacion no asertiva que provoca que el cliente no

entienda cémo funciona el respectivo proceso de postventa.

o Participacién baja con los proveedores estratégicos en cuanto a las

novedades que presentan los clientes de motocicletas.
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o Falta de definicibn de roles y procesos de cara a todas las areas
funcionales de la empresa, sobre todo cuando existen requerimientos de

clientes.

o Falta de informacion asertiva a los clientes al momento de gestionar la
venta, dando como resultado que muchos de los clientes no sepan en qué
consiste y como se gestiona una solicitud de garantia que es uno de los
eslabones criticos del area.

Para concluir, Mastermoto esta tiene un conocimiento empirico del negocio
que lo esta formalizando al interior de la organizacion con la incorporacién de
modelos de gestidn por procesos incorporando tecnologia que mejore la
eficiencia de la empresa en terminos generales y fomentando una cultura de

servicio que permita generar fidelizacién de marcas y clientes.
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CAPITULO 3

Identificacion de un proyecto de innovacion dentro de la
organizacion.

De acuerdo al modelo de negocio analizado y a los objetivos estratégicos
que Mastermoto pretende alcanzar, se ha analizado que el enfoque del proyecto
de innovacion sera en el servicio post venta, area clave del negocio para
garantizar un “servicio de excelencia al cliente post venta” tomando en cuenta
que fidelizar al cliente es parte del giro de Mastermoto por tanto se debera
implementar innovacion en esta area que necesita de una mayor y mas puntual
interaccion y seguimiento a sus clientes ya que esta area conecta directa e
indirectamente a otras areas de la empresa como son comercial, crédito, cartera,

etc.

Actualmente Mastermoto cuenta con 15 talleres y 40 tiendas a nivel nacional
sin embargo el presupuesto de la empresa impide que cada tienda cuente con
un taller de cobertura o respaldo, provocando que el grado de insatisfaccion se
incremente en tiendas donde no hay talleres ya que el cliente tiene que acudir a
otros talleres autorizados donde no mantienen buenos tiempos de respuesta,

repuestos no garantizados y el stock de los mismos no es de facil adquisicién.

Mastermoto mantiene dentro del catalogo mas de 17 marcas de
motocicletas que manejan diferentes tiempos y kilometrajes para la cobertura de
garantia, por lo que se tiene una tasa promedio de reclamos por este concepto

de alrededor del 12% este indicador se obtiene como el cociente entre el nUmero
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de reclamos sobre las unidades vendidas, repercutiendo en indicador del tiempo
promedio de respuesta de las garantias considerando que el tiempo de
respuesta optimo es de 1 a 3 dias y el tiempo de respuesta ineficiente supera los
15 dias de solucion. También es importante destacar que este indicador no solo
afecta al area de post venta si no, a otras areas de la empresa como: el area
comercial ya que el cliente percibe que el producto es de mala calidad, y también
para el area de crédito y cartera ya que el cliente se excusa por averias en la

motocicletas y no cumple con las obligaciones pago.

Cabe mencionar que de acuerdo al grado de satisfaccion post venta en
repuestos y garantias para todo el catdlogo de marcas de Mastermoto, la
calificacion promedio es del 65% de aceptacién, considerando los aspectos
como: respuesta, tiempo de solucion, cobertura y respaldo que ofrece cada
marca y que se gestiona por Mastermoto, sin embargo esta calificacion provoca
que los clientes no se fijen en la marca del producto que adquirieron si no que

directamente perciben un mal servicio por parte de Mastermoto.

De acuerdo con los indicadores de: respuesta, tiempo de solucion, cobertura
y respaldo, el objetivo del proyecto de innovacién es mejorar el grado de
satisfaccion post venta frente al esquema actual del 65% en promedio al 80% en

los proximos 3 anos desde el 2024.

En primer lugar, se propone conformar un comité de 1+D, liderado por la alta
gerencia y sponsor del proyecto conformado por equipo de trabajo
multidisciplinario autbnomo, integrados por expertos en servicio post venta,

comercial, marketing, inteligencia de negocios, talento humano.

Se nombrara un gerente de proyecto que estara acompafiado por lideres
funcionales de diferentes areas que desarrollaran las soluciones del proyecto de

I+D. El equipo se reunira con una frecuencia establecida de acuerdo con el
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cronograma del proyecto basada en rutas criticas de ejecucion y generara un
plan de reuniones con la alta gerencia para informar los avances detallados de
los hitos del proyecto.

En primer hito se identificara y analizara los motivos que afectan a la
satisfaccion del cliente por diferentes circunstancias entre ellas la atencion de
reclamos por garantia, asi como tiempo de respuesta de la misma, falta de
comunicacion asertiva con los clientes mediante todas sus plataformas,
agendamientos para mantenimiento de motocicletas y mejorar la disponibilidad
de inventario en repuestos. Por tanto, en la primera etapa del proyecto se

identificara y analizara los motivos de quejas en los clientes mediante encuestas.

En un segundo hito se debera definir e implementar politicas y procesos
comerciales y post venta de Mastermoto para todas las marcas que la empresa

comercializa para mejorar el grado de satisfaccion de los clientes

Una vez incorporadas estas politicas y procesos habra un tercer hito que
sera desarrollar una aplicaciéon movil que ayude a monitorizar y canalizar los
grados de satisfaccion del cliente como resultado de las politicas comerciales y
de post venta previamente establecidas, al igual que se debera identificar otros

motivos de insatisfaccion del cliente para tomar decisiones sobre estos.

En la siguiente etapa se ejercera el proceso antes mencionado con el fin de
monitorear y tomar decisiones operativas por parte del equipo encargado del
departamento de post venta para incrementar el indicador de satisfaccion del

cliente, alineado con los objetivos de Mastermoto.
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Este proyecto intenta fidelizar a los clientes por medio del servicio post venta
generando un gran valor economico a la empresa ya que el objetivo es que los
clientes regresen por la apertura de financiamiento directo al adquirir una
motocicleta, compra de repuestos y servicios, cumplimiento garantias o
recompra de una nueva motocicleta. Es por esto que se puede afirmar que es
una innovacion en el sector y por el alcance que podria tener el desarrollo de la

aplicacion, sin antes mejorar las politicas internas comerciales y post venta.

Para concluir, el proyecto de innovacion estara alineado con los objetivos
estratégicos tales como; implementar programas de fidelizacion, complementar
la estrategia de marketing digital, mejorar el servicio post venta, entre otros, que
se alinean con los atributos que califican el nivel de servicio en los clientes de
Mastermoto por ende, este es un proyecto de innovacion de caracter

incremental.
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CAPITULO 4

Implantacion del proyecto de innovacion dentro de la organizacion.

Para este efecto se utilizara el modelo de las 7’'s de la consultora

McKinsey el mismo que induce a revisar y disefar aspectos relevantes para

ser una implementacion del proyecto de forma adecuada y dentro de un

marco organizativo que garantice la ejecucion del mismo.

Estrategia (Strategy): Mastermoto tiene una estrategia de diferenciacion
y con los objetivos estratégicos claramente definidos que van en linea con
la implementacion del proyecto de innovacidén para poder ofrecer a los
clientes la mayor gama de marcas de motocicletas a través de la red de

distribucion a nivel nacional.

Estructura (Structure): Como se ha mencionado en los capitulos
anteriores, la empresa posee una estructura jerarquica lineal que se
distribuye de la siguiente forma; Directorio holding, Gerencia
Mastermoto, Gerencia financiera administrativa, Gerencia Comercial,

Gerencia RRHH, Gerencia de post venta.

Sistemas (Systems): La empresa cuenta con un ecosistema de
informacion conformado por ERP, CRM, BI, los mismos que sirven para
toda la transaccion de la organizacion, asi como fuentes de informacion y
atencion a clientes, los mismos que seran complementarios al proyecto
de innovacién. Finalmente, todos estos sistemas cuentan con una red de

seguridad de la informacion IP para proteger los datos de la compaiia.
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Estilo (Style): Mastermoto tiene un estilo de gestion orientado al servicio
enfocado a las estrategias que permiten a los equipos de trabajo el
empoderamiento de las metas y objetivos que tiene la organizacion, esto
contribuye para que los proyectos de innovacion puedan lograr

posibilidades de éxito.

Personal (Staff): Cuenta con un personal diverso con diferentes
habilidades, competencias y especialidades que permiten el desarrollo y
gestidon de los objetivos estratégicos por lo que permitira al proyecto de
innovacion contar con talentos que permitan el desarrollo e

implementacion

Habilidades (Skills): Las habilidades del talento humano se estan
fomentando en base a programas de capacitacibn encaminados a
impulsar el logro de objetivos, sin embargo existen oportunidades de
mejorar la comunicacion interna y externa, atencion al cliente en el

servicio post venta.

Valores Compartidos (Shared Values): La vision de Mastermoto es
“...ser lideres en el mercado de movilidad de motocicletas, contando con
personal: talentoso, capacitado, alegre, motivado, orgulloso de la marca,
con actitud y vocacion de servicio”. Se contribuira activamente al

desarrollo de los clientes, colaboradores, proveedores y accionistas”.

Toda la gestion de cambio que apoyara al proyecto de innovacion estara

sustentada y desarrollada en la metodologia de los 8 pasos de Kotter con el
fin de transmitir los beneficios, vision y generar acciones para reducir la

resistencia al cambio durante el desarrollo del mismo.

En cuanto al gobierno corporativo se establece un equipo de trabajo de

un nivel jerarquico en gran medida, que es un proyecto de implementacién
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que agrupa a los problemas enfocados en el area post venta pero que tienen

relevancia con las otras areas de Mastermoto.

Figura 11
Gobierno del proyecto de innovacion

]

GOBIERNO DEL PROYECTOS

[ 1 | Comité de Ejecutivo

DIRECTORES DE PROYECTOS

Gerencia general, Gerencia comercial

GERENTE DE PROYECTOS
Gerencia de Post Venta /

PMO
Coordinador de desarrollo organizacional

Jefatura de
postventa.

Comité de Seguimiento

Figura 12
Gobierno del proyecto gestion del cambio

GOBIERNO DEL PROYECTOS

EQUIPO DE GESTION DE CAMBIO
Gerencia RRHH
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Jefatura de postventa desarrollo Jefatura de tics
organizacional

Se realizd un cronograma bajo metodologia agil “scrum”y un business
case identificando la inversion y el financiamiento que tendra este proyecto de
innovacion, evaluando el retorno de inversion esperado, considerando la mejora
en la satisfaccion del cliente y servicios, al igual que los costos que se generara

al desarrollar una aplicacion como son mantenimiento y soporte, colaboracion
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del personal involucrado en el proyecto, capacitaciéon de personal, entre otros

(ANEXO 1- Flujo de caja y escenarios).

Al igual que se plantearon 3 escenarios pesimista, consservador y
optimista, para poder visualizar el porcentaje efectivo en satisfaccion al
cliente que generara ganancias en Mastermoto al desarrollar la aplicacion,
evaluando la rentabilidad del proyecto bajo el anadlisis de TIR (Tasa interna
de retorno) y VAN (valor presente neto). Por tanto el objetivo de la
implementacion del proyecto de innovacion sera generar ingresos
incrementales en un 12% por venta ded servicios y satisfaccién de los clientes

(ANEXO 2 - Escenarios, analisis VAN — TIR)

Tabla 3
Escenarios, analisis VAN - TIR

FLUJO ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 TASA 8%
INGRESOS | $ - $62.424,00 | $62.424,00 | $62.424,00 VAN | $20.854,62
EGRESOS | $76.974,25 | $27.666,67 | $22.666,67 | $22.666,67 TIR 22%
TOTAL -$76.974,25 | $34.757,33 | $39.757,33 | $39.757,33 IR 2,2146

Se ha elaborado un cronograma que permite vizualizar todas las fases de
ejecucion del proyecto tales como: planificacion y disefio, desarrollo,
implementacion y post lanzamiento, gestion de cambios y soporte de usuarios,
en un plazo estimado de 6 meses que se detallada en el ANEXO 3-

cronograma del proyecto de innovacion.

El plan de comunicacién, es informar a todo el publico directos e indirectos
de MASTERMOTO sobre el desarrollo e implementacion del proyecto de
innovacion, por ende se han identificado los Stakeholders mas importantes:

e Directorio del grupo UNNO
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e Directores de proyectos
o Desarrolladores de la aplicacién
« Usuarios potenciales de la aplicacion

e Patrocinadores y colaboradores

« Estrategias de Comunicacion:
o Impactos directos: Comunicar a los colaboradores de la empresa
el alcance y beneficios del proyecto de innovacion que van
alineados a los objetivos estratégicos de la compafia y que

permitiran en el futuro poder interacturar clientes con la empresa.

o Impactos Indirectos: Comunicar a proveedores y clientes la
disponibilidad y uso de una aplicacion movil que permita
interactuar con la empresa, para poderles brindar un mejor

servicio al cliente en todos los ambitos.

o Canales de Comunicacion:
o Sitio Web de "MASTERMOTO"
o Redes Sociales
o Correo Electronico
o Forosy Grupos en Linea.

o App clientes / proveedores

Finalmente, se ha establecido un kick off para el proyecto de innovacion

Figura 13
Partitura de comunicacion
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CAPITULO 5

Opciones estratégicas, gestion de la implantacion y plan de negocio

En este capitulo se desarrollara un cuadro de mando integral que permitira a
los responsables del proyecto de innovacién llevar a cabo una ejecucion, control
y resultados de los objetivos planteados, con el fin de tomar las medidas

correctivas y oportunas para alcanzar los resultados.

En el cuadro de mando integral, estaran participando varios responsables
como la gerencia comercial, gerencia de post venta, jefe de marketing y jefe post
venta como los actores principales alcanzar los objetivos planteados en los

siguientes hitos principales (ANEXO 4 -Cuadro de Mando Integral):

1. Alineacion de los procesos del servicio al cliente.

e Implementacion de politicas, procesos y encuestas de servicio al
cliente en el 2024.

2. Mejorar la satisfaccion del cliente.

e Reducir las tasas de reclamos del 9% al 3% del 2024 al 2026.

e Reducir los tiempos de respuesta de garantias de 15 a 3 dias para el
afno 2024.

o Alcanzar niveles (NPS Net Promoter Score) arriba del 50% del 2024 al
2026.

3. Incremento de ventas por servicio post venta.

e Incremento de ventas por servicios en talleres a tasa de un 12%
anualmente de 2024 al 2026.
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CONCLUSIONES Y APLICACIONES

Mastermoto, es una retail lider en motocicletas que debido a varios
factores donde se destaca el gran incremento de competidores del sector,
debe buscar propuestas de innovacién que permitan que el giro de

negocio se vuelva mas atractivo para el publico obijetivo.

La entidad, maneja un organigrama en forma de jerarquia, por lo cual las
decisiones estratégicas son tomadas unicamente por las gerencias de
cada area, sin embargo, pese a que la toma de decisiones debe estar
centrada en estos cargos, no existen comités multidisciplinarios que
permitan mejorar procesos, por o que es urgente la definicion de un
comité [+D que permita que la organizacién pueda tomar mejores
decisiones estratégicas y sembrar principios de cultura organizacional

enfocada hacia la innovacion.

A pesar de que la organizacion tiene definida la visidbn y mision, estas
carecen de controles de mando que alineados a los objetivos estratégicos

permitan medir los resultados esperados.

Una gran oportunidad que tiene la empresa como tal, es que, dentro de
las areas operativas, la de postventa pese a ser un area con alto indice
de quejas tiene un potencial de oportunidad para generar negocio
mediante venta de servicios, repuestos y lubricantes, apalancados en el

proceso comercial de venta de motocicletas.

El desarrollo del aplicativo movil sera una herramienta que generara
innovacion hacia la organizacion ya que sera un medio de conectividad

con el cliente, donde podra obtener toda la informacion de manera
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detallada sobre el vehiculo, asi como solicitar en tiempo real cualquier
requerimiento para el mismo, desde agendamiento de turnos para servicio
técnico, solicitud de repuestos y gestidn de garantias, siendo mastermoto

la primera retail de motocicletas en contar con un aplicativo movil.

La empresa pese a contar con algunos sistemas informaticos como ERP,
CRM, etc., no tienen un ecosistema integrado e hiperconectado para
extraccion de registros e inteligencia de datos de mercado, negocio y

clientes.

El proyecto de innovacion propuesto a implementarse en la organizacion
tiene un tiempo de ejecucion de 6 meses, donde la cultura organizativa y
los lideres en cada fase seran claves para el éxito del proyecto, y
conseguir los beneficios esperados en los tiempos establecido de forma
que nos permitan obtener réditos e incremento de satisfaccién en los

clientes, generando el retorno de inversion contemplado en 3 afos.
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ANEXO 1- Flujo de caja y escenarios

INVERSIONES Y FINANCIAMIENTO ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3
Desarrollo de la Aplicacion Movil $ 50.000,00 | $ - $ - $ -
Costos Operativos y de Inversion $ 2697425 | $ 27.666,67 | $ 22.666,67 | $ 22.666,67
TOTAL DE INVERSION $ 7697425 $ 27.666,67 | $ 22.666,67 | $ 22.666,67
COSTOS OPERATIVOS Y DE INVERSION ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3
Costos Operativos Anuales $ 2697425 % 27.666,67 | $ 22.666,67 | $ 22.666,67
Mantenimiento y soporte tecnico $ - $ 6.000,00 | $ 6.000,00 | $ 6.000,00
Costos conectividad y energia $ 3.000,00 [ $ - $ - $ -
Soporte para jefatura de post venta $ 2.100,00 | $ - $ - $ -
Horas de recargo a funcionarios participantes del proyecto $ 187425 | $ - $ - $ -
Integracion de sistemas (interfaces) $ 15.000,00 | $ - $ - $ -
Marketing y promocion de la aplicacion $ - $ 5.000,00 | $ - $ -
Capacitacion del Personal $ 5.000,00 | $ - $ - $ -
Depreciacion de software $ - $ 16.666,67 | $ 16.666,67 | $ 16.666,67
ESCENARIO PESIMISTA (satisfaccion del cliente 10%) ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3
Ingresos esperados $ - $ 51.000,00 | $ 51.000,00 | $ 51.000,00
ESCENARIO CONSERVADOR (satisfaccion del cliente 12%) ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
Ingresos esperados $ - $ 62.424,00 | $ 6242400 | $ 62.424,00
ESCENARIO OPTIMISTA (satisfaccion del cliente 14%) ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
| Ingresos esperados $ - $ 7428456 | $ 7428456 | $ 74.284,56




ANEXO 2- Flujo de caja y escenarios

BENEFICIOS ECONOMICOS (EFICIENCIA) PESIMISTA CONSERVADOR OPTIMISTA
Fidelizacion de clientes 0% 0% 0%
Satisfaccion de clientes y servicios 10% 12% 14%
Ingresos por fidelizacion del cliente $ - $ - $ -
Ingresos por satisfaccién de clientes y servicios $ 51.000,00 | $ 62.424,00 | $ 74.284,56
ANALISIS DE RENTABILIDAD ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
Ingresos Anuales Estimados Adicionales $ - $ 36.210.000,00 [ $ 36.934.200,00 | $ 37.672.884,00
Ingresos por servicios de talleres $ - $ 510.000,00 [ $ 520.200,00 | $ 530.604,00
TOTAL DE INGRESOS VENTAS ANUALES $36.000.000,00 | $ 36.720.000,00 | $ 37.454.400,00 | $ 38.203.488,00
ESCENARIO PESIMISTA (satisfaccion del cliente 10%)
INGRESOS CON LA APLICACION ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
Ingresos Anuales Estimados Adicionales $ 51.000,00 | $ 51.000,00 | $ 51.000,00
TOTAL INGRESOS ESPERADOS CON LA APLICACION $36.720.000,00 | $ 36.771.000,00 | $§ 37.505.400,00 | $ 38.254.488,00
ESCENARIO CONSERVADOR (satisfaccion del cliente 12%)
INGRESOS CON LA APLICACION ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
Ingresos Anuales Estimados Adicionales $ 62.424,00 | $ 62.424,00 | $ 62.424,00
TOTAL INGRESOS ESPERADOS CON LA APLICACION $36.000.000,00 | $§ 36.782.424,00| % 37.516.824,00|$ 38.265.912,00
ESCENARIO OPTIMISTA (satisfaccion del cliente 14%)
INGRESOS CON LA APLICACION ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
Ingresos Anuales Estimados Adicionales $ 7428456 | $ 7428456 | $ 74.284 56
TOTAL INGRESOS ESPERADOS CON LA APLICACION $36.000.000,00 | $§ 36.794.28456 | § 37.528.684,56 | $§ 38.277.772,56




ANEXO 2- Escenarios, analisis VAN - TIR

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
PESIMISTA  |INGRESOS | $ - $51.000,00 | $51.000,00 | $51.000,00
10% EGRESOS | $76.974,25 | $27.666,67 | $22.666,67 | $22.666,67
-$76.974,25 | $23.333,33 | $28.333,33 | $28.333,33

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
CONSERVADOR |INGRESOS | $ - $62.424,00 | $62.424,00 | $62.424,00
12% EGRESOS | $76.974,25 | $27.666,67 | $22.666,67 | $22.666,67
-$76.974,25 | $34.757,33 | $39.757,33 | $39.757,33

ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3
OPTIMINISTA |INGRESOS | $ - $74.284,56 | $74.284,56 | $74.284,56
14% EGRESOS | $76.974,25 | $27.666,67 | $22.666,67 | $22.666,67
-$76.974,25 | $46.617,89 | $51.617,89 | $51.617,89

TASA 8%
VAN -$8.586,13
TIR 2%
IR 3,2989
TASA 8%
VAN | $20.854,62
TIR 22%
IR 2,2146
TASA 8%
VAN | $51.420,44
TIR 41%
IR 1,6512




ANEXO 3- Cronograma de desarrollo de Aplicacion Mévil

Cronograma de Desarrollo de Aplicacién Mévil (6 meses) RESPONSABLE SEMANAS 10|11 |12 |13 |14 | 15|16 (17 (18 (19|20 (21 (22|23 |24 | 25| 26
Reunioén de Kick off Gerente Post Venta 0,14
Fase de Planificacién y Disefio Gerente Post Venta 8
Definicion de propésitos, objetivos y necesidades Jefede post venta 2
Andlisis de Requisitos e investigacién del mercado Jefede marca 2
Arquitectura y disefio de la Aplicacion JefedeTIC's 2
Planificacion y Preparacion para el Desarrolio Coordinadora DO 2
Fase de D llo - PMV (Producto Minimo Viable) Gerente Post Venta 10
Desarrolio de la Aplicacion (Codificacién) Implementador (proveedor externo) 4
Pruebas de funcionamiento y de integracion Implementador (proveedor externo) 4
Pruebas de Usuario y mejoras JefedeTIC's 2
Fase de Impl tacién y Post-L ient: Gerente Comercial 8
Preparacién para el Lanzamiento y Publicacién en las agencias de Mastermoto Jefede marketing 2
Lanzamiento, Monitoreo del Rendimiento y Comentarios de los clientes y proveedores Jefe de marketing 4
Implementacién de Actualizaciones y Mejoras Continuas JefedeTIC's 2
Fase Gestién de cambios Gerentede RRHH 25
Conformacién de equipos con el apoyo de Sponsor Sponsor (Gerente General) 0,20
Definicion de la vision del proyecto Todos 0,20
Plan de comunicacion Jefede RRHH 25
Manejo de la resistencia al cambio Todos los lideres 21 I li ] |
Plan de capacitacion JefedeTIC's 17
Fase soporte usuario JefedeTIC's 2




ANEXO 4 - Cuadro de Mando Integral para el proyecto de innovacién

SEMAFORIZACION DEL CUMPLIMIENTO
HITO
70% - 80%
81% - 90%
91% - 100%
PROYECTO HITO PLAZO FRECUENCIA RESPONSABLE INTEGRANTES DEL | SEMAFORIZACION DEL UNIDAD DEL |OBJETIVO | RESULTADOS | CUMPLIMIENTO
DE MEDICION DEL HITO EQUIPO HITO INDICADOR PORCENTUAL
Ali ion de los pr del servicio al cliente 2024 anual Gerente Post Venta | Gerente Post Venta | Cumplimiento por colores
Implementacion y andlisis de encuestas de satisfaccién del clientes (NPS Net Promoter Score) ene-24 mensual Gerente Post Venta | Jefe de marca Cumplimiento por colores | Porcentual 100% 0 %
Implementar los procesos direcionados al servicio ene-24 mensual Gerente Post Venta | Jefe de post venta |Cumplimiento por colores | Porcentual 100% 0 %
Implementacién de politicas de servicio por procesos y marcas ene-24 mensual Gerente Post Venta [Gerente Comercial |Cumplimiento por colores  |Porcentual 100% 0 %
Mejorar la satisfaccion del cliente 2024 mensual Gerente Post Venta | Gerente Post Venta | Cumplimiento por colores
Reducir tasas de reclamos del 9% al 3% del 2024 al 2026 2024 - 2026 afio Gerente Post Venta | Jefe de post venta |Cumplimiento por colores  |Porcentual 3% 0 %
Reducir tasas de reclamos del 9% al 7% acumulado afio 2024 mes/ afio Gerente Post Venta | Jefe de post venta |Cumplimiento por colores |Porcentual 7% 0 %
Reducir tasas de reclamos del 7% al 5% acumulado afio 2025 mes/ afio Gerente Post Venta | Jefe de post venta |Cumplimiento por colores  |Porcentual 5% 0 %
Reducir tasas de reclamos del 5% al 3% acumulado afio 2026 mes/ afio Gerente Post Venta | Jefe de post venta |Cumplimiento por colores  |Porcentual 3% 0 %
Reducir los tiempos de respuesta de garantias de 15 a 3 dias para el afio 2024 2024 mes/ afio Gerente Post Venta [Jefe de post venta |Cumplimiento por colores
Reducir los tiempos de respuesta de garantias de 15 a 12 dias 1er trimestre trimestral Gerente Post Venta | Jefe de post venta |Cumplimiento por colores | Dias 12 0 %
Implementacion Reducir los tiempos de respuesta de garantias de 12 a 9 dias 2do trimestre trimestral Gerente Post Venta |Jefe de post venta Cumplimiento por colores Dias 9 0 %
de una aplicacion Reducir los tiempos de respuesta de garantias de 9 a 6 dias 3er trimestre trimestral Gerente Post Venta | Jefe de post venta | Cumplimiento por colores | Dias 6 0 %
movil Reducir los tiempos de respuesta de garantias de 6 a 3 dias 4to trimestre trimestral Gerente Post Venta | Jefe de post venta |Cumplimiento por colores Dias 3 0 %
Alcanzar niveles NPS arriba del 50% del 2024 al 2026 2024 - 2026 afio Gerente Comercial |Jefe de marca Cumplimiento por colores  [Porcentual 50% 0 %
Alcanzar niveles NPS arriba del 40% acumulado afio 2024 semestral Gerente Comercial |Jefe de marca Cumplimiento por colores  [Porcentual 40% 0 %
Alcanzar niveles NPS arriba del 45% acumulado afio 2025 semestral Gerente Comercial |Jefe de marca Cumplimiento por colores |Porcentual 45% 0 %
Alcanzar niveles NPS arriba del 50% acumulado afio 2026 semestral Gerente Comercial |Jefe de marca Cumplimiento por colores  [Porcentual 50% 0 %
Incremento de ventas por servicio post venta 2024 - 2026 anual Gerente Post Venta |Jefe de post venta |Cumplimiento por colores
y Jefe de marca Porcentual
Incremento de ventas por servicios en talleres a tasa de un 12% anual 2024 mes/ afio Gerente Post Venta |Jefe de post venta [ Cumplimiento por colores 12% 0 %
y Jefe de marca Porcentual
Incremento de ventas por servicios en talleres a tasa de un 12% anual 2025 mes/ afio  |Gerente Post Venta [Jefe de post venta | Cumplimiento por colores 12% 0 %
y Jefe de marca Porcentual
Incremento de ventas por servicios en talleres a tasa de un 12% anual 2026 mes/ afio Gerente Post Venta |Jefe de post venta  [Cumplimiento por colores 12% 0 %
y Jefe de marca Porcentual
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