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DISENO DEL PROCESO DE COTIZACION PARA REPUESTOS EN CONDICION DE
IMPORTACION EN UN CONCESIONARIO AUTOMOTRIZ UBICADO EN QUITO,

ECUADOR

RESUMEN

Introduccion: En el mercado automotriz ecuatoriano, los concesionarios enfrentan retos
significativos en la gestion de repuestos importados, caracterizados por procesos de cotizacion
lentos, manuales y poco estandarizados. Estos procesos afectan la eficiencia operativa, la
precision de costos y la satisfaccion del cliente. La siguiente investigacion propone el disefio de
un proceso optimizado de cotizacion que permita mejorar la competitividad del area posventa.
Metodologia: Se empled una metodologia de investigacion-accion con enfoque cualitativo. El
estudio se desarrolld en un concesionario de Quito, aplicando herramientas como mapeo de
procesos, andlisis de tiempos y movimientos, ANOVA, regresion lineal, se utilizaron encuestas a
clientes, hojas de calculo del ERP y matrices SIPOC para delimitar el proceso. Resultados:
El redisefio del proceso permitié una reduccion del tiempo de cotizacion en un 35% (de 48 a 31
minutos), un incremento del 22% en la precision de los costos estimados y una mejora del 18%
en la satisfaccion del cliente, evaluada mediante Net Promoter Score (NPS) en una muestra de 25
usuarios. Estos resultados evidencian un impacto positivo en la eficiencia operativa y percepcion
del servicio. Conclusion: La implementacion de un proceso estructurado y digitalizado de
cotizacion para repuestos importados genera mejoras sustanciales en tiempo, precision y calidad
del servicio. Se recomienda replicar el modelo en otras unidades posventa e incorporar

herramientas predictivas para optimizar la gestion de demanda e inventario.

Palabras clave: Cotizacion, repuestos importados, digitalizacion, satisfaccion del cliente



ABSTRACT

Introduction: In the Ecuadorian automotive market, dealerships face significant
challenges in managing imported spare parts, characterized by slow, manual, and poorly
standardized quotation processes. These processes negatively impact operational efficiency, cost
accuracy, and customer satisfaction. This research proposes the design of an optimized quotation
process aimed at improving the competitiveness of the after-sales department. Methodology: An
action research methodology with a qualitative approach was employed. The study was
conducted at a dealership in Quito, applying tools such as process mapping, time and motion
analysis, ANOVA, and linear regression. Additionally, customer surveys, ERP spreadsheets, and
SIPOC matrices were used to define the process. Results: The redesigned process resulted in a
35% reduction in quotation time (from 48 to 31 minutes), a 22% increase in cost estimation
accuracy, and an 18% improvement in customer satisfaction, evaluated through the Net Promoter
Score (NPS) based on a sample of 25 users. These outcomes highlight a positive impact on
operational efficiency and service perception. Conclusion: The implementation of a structured
and digitalized quotation process for imported spare parts yields substantial improvements in
time, accuracy, and service quality. It is recommended to replicate this model in other after-sales

units and to incorporate predictive tools to optimize demand and inventory management.

Keywords: Quotation, imported spare parts, digitalization, customer satisfaction



INTRODUCCION
En el competitivo mercado automotriz ecuatoriano, la eficiencia en la gestion de
repuestos importados constituye un factor determinante para la sostenibilidad de los
concesionarios, se fija como uno de los pilares en la posventa, hay que considerar que en el
Ecuador grupos o corporaciones tratan de incorporar la mayor cantidad de marcas para su

participacion independientemente de su ubicacion de origen a nivel geografico.

Esta dispersion territorial dificulta la estandarizacion del proceso de cotizacion, ya que
cada unidad de marca puede seguir criterios y tiempos distintos para la gestion de repuestos en

condicion de importacion.

La falta de un sistema centralizado genera demoras adicionales, duplicidad de esfuerzos y
riesgos de error en la estimacion de costos, afectando la percepcion del cliente y la eficiencia

operativa global del grupo concesionario.

Segtin Lane (2024), las variaciones en los precios de importacion y las disrupciones
logisticas internacionales afectan de forma directa a la cadena de suministro. Frente a este
entorno, los concesionarios requieren procesos agiles, confiables y estandarizados que les

permitan mantener su competitividad.

Actualmente, los departamentos de posventa enfrentan constantes retrasos en las
cotizaciones, lo cual repercute negativamente en la rentabilidad, la fidelizacion de clientes y la
eficiencia interna, por lo tanto se ha planteado como objetivo general de este trabajo el Disefiar
un proceso eficiente de cotizacion para repuestos importados, aplicable al portafolio de marcas
representadas por un grupo concesionario en Quito, que permita reducir los tiempos de respuesta

y aumentar la precision en la estimacion de costos.



Como objetivos especificos tenemos el Analizar el flujo actual del proceso de cotizacion de
repuestos importados, identificando los tiempos de ciclo en cada etapa y las fuentes de error en la
estimacion de costos debemos Disefiar una estrategia de mejora basada en la automatizacion de
tareas clave y la integracion de informacion relevante, para optimizar el tiempo de respuesta y la
precision de las cotizaciones, finalmente evaluar el impacto de la estrategia implementada en la

reduccion de tiempos de cotizacion y la mejora en la satisfaccion del cliente.
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La implementacion de un proceso de cotizacion eficiente para repuestos importados en

MARCO TEORICO

concesionarios es crucial para optimizar costos, mejorar la satisfaccion del cliente y garantizar la

rentabilidad del negocio.

automotrices mediante la digitalizacion, la automatizacion de tareas y una evaluacion eficiente

Diversos autores coinciden en la necesidad de optimizar las cadenas de suministro

de proveedores. MAERSK (2024) destaca que una correcta gestion de la cadena de suministros

permite controlar los flujos de bienes desde el origen hasta el cliente final, siendo la importacion

de repuestos un eslabon critico para la competitividad, como se muestra en la figura 1 (p. 4).

Figura 1

Etapas clave de la gestion de la cadena de suministros (SCM)
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Las importaciones en el mercado automotriz ecuatoriano contribuyen al desarrollo
economico del pais, pero en la actualidad este proceso tiene un desface en los tiempos de
recepcion, que perjudican a los tiempos planteados en SCM. En el estudio de mercado realizado

por Barreno et al. (2023) plantean que:

La importancia de un plan de importacion impera en la planificacion, organizacion y
sistematizacion que conlleva el proceso de importacion, ademas para conocer si la importacion
es viable o no en términos de rentabilidad y legalidad, considerando factores como el tipo de

producto, el origen, el transporte, la carga, entre otros elementos (p. 72).

Un plan de importacion es decisivo, ya que permite planificar, organizar y sistematizar
todo el proceso de SCM. Su objetivo principal se enfoca en determinar la viabilidad y
rentabilidad de la importacion, asi como su legalidad. Para ello, es indispensable analizar
factores clave como el tipo de producto, su origen, el transporte y la carga, entre otros elementos

determinantes

Algunas investigaciones que sustentan la importancia de los procesos de cotizacion en el
ambito de repuestos automotrices han propuesto modelos predictivos y estrategias de circuito
cerrado que permiten anticiparse a la demanda, mejorando la planificacion de compras y

reduciendo los costos logisticos. (Taco Intriago, 2025) (Wang et al., 2025).

El uso de herramientas como PMS (sistemas de monitoreo de procesos) y DCS (sistemas
de control de distribucidon) también han sido identificados por Ren et al. (2022) como “Clave

para mejorar la integracion entre fabricantes, proveedores y concesionarios” (p. 150).

Si se establece una correcta integracion de estas fases en el &mbito logistico, podra

permitir a la empresa una mejora en los tiempos de entrega, asi como incorporar datos reales de

12



garantias para anticipar faltantes de inventario, una cadena de suministro bien gestionada permite
a las empresas alcanzar ventajas competitivas mediante la reduccion de costos, alcanzar

estandares de calidad hacia el servicio al cliente y una mayor flexibilidad (Basuki, 2021).

Complementariamente se recomiendan utilizar algoritmos de clasificacion como J48, con
el método AHP (Método del Proceso Analitico Jerarquico) e incorporando la técnica Delphi, con
la finalidad de establecer criterios de evaluacion en los proveedores y asi lograr identificar los

bajos enfoques de multicriterio (Ishak et al, 2020).

El poder generar una digitalizacion en la provision de repuestos, lograria facilitar la
manufactura del proceso de cotizacion, creando una dinamica de co-evolucion entre fabricantes

de equipo original (OEM) y proveedores de servicios digitales (DSP) (Chaudhuri et al., 2025).

El uso de AM (modalidad de amplitud), permite almacenar disefios digitales en lugar de
piezas fisicas, y fabricar repuestos bajo demanda en locaciones estratégicas, reduciendo costos

ociosos y plazos de entrega.

Este andlisis permite tener una vision clara de como la digitalizacion de repuestos
mediante DSP y AM, podria transformar la cadena de suministro en coevolucién con los
fabricantes, convidando un marco aplicable a concesionarios automotrices que buscan optimizar

su proceso de cotizacion e importacion de repuestos.

La necesidad de simplificar fases logisticas para mejorar los tiempos de entrega, asi como
incorporar datos reales de garantias para anticipar faltantes de inventario, destaca que, una
cadena de suministro bien gestionada, permite a las empresas alcanzar ventajas competitivas
mediante la reduccidn de costos, la mejora del servicio al cliente y una mayor flexibilidad, se

puede tomar como ejemplo el proceso indicado en la figura 2.
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Figura 2
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El Supply Chain Management o SMC, es el término inglés utilizado a menudo para

referirnos a la gestion de la cadena de suministro, es decir, a la planificacion, optimizacion y

control de los procesos y cadenas de valor (Philipp, 2025).

La mision del Suply Chain Management, busca que los procesos sean mas efectivos para

poder responder de manera mas precisa a las necesidades de los clientes, mejorando la eficiencia

y la efectividad de la cadena, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del cliente final y en

una ventaja competitiva para la empresa. Philipp (2025), menciona que este proceso “Implica la

coordinacion y el control de todas las actividades que se llevan a cabo, desde la adquisicion de

materias primas hasta la entrega del producto final al cliente” (p. 15). Este proceso tiene como

objetivo principal coordinar a los diferente proveedores, transportistas y distribuidores, para

14



asegurar que el producto llegue a su destino final con las condiciones adecuadas; pero para que
esta cadena se pueda dar de una forma 6ptima, debe tener destrezas en logistica, planificacion,

negociacion y comunicacion.
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METODOS Y MATERIALES

La investigacion adopto un enfoque cualitativo con disefio metodoldgico de tipo

investigacion-accion, permitiendo combinar la observacion directa del entorno operativo con la

intervencion estructurada para la mejora de procesos.

El estudio se centr6 en la experiencia de un concesionario ubicado en Quito, tomando
como objeto de analisis el proceso actual de cotizacion de repuestos en condicion de

importacion.

La siguiente tabla presenta la relacion entre los objetivos especificos planteados

en la investigacion y las herramientas metodologicas aplicadas para alcanzarlos:

Tabla 1 Objetivos Especificos y Metodologia

Objetivo Especifico

Herramientas
Metodologicas Aplicadas

Justificacion de la
Asociacion

1. Analizar el flujo actual
del proceso de cotizacion
de repuestos importados,
identificando los tiempos
de ciclo y fuentes de error.

2. Disefiar una estrategia
de mejora basada en la
automatizacion de tareas
clave e integracion de
informacion.

Mapeo de procesos
Matriz SIPOC
Cronometria y andlisis de
tiempos y movimientos

Modelado predictivo con
regresion lineal

Andlisis de series de
tiempo

ERP (hojas de célculo del
sistema del concesionario)

Estas herramientas
permiten visualizar el
proceso completo,
identificar las entradas,
actividades, salidas y
responsables (SIPOC), asi
como medir tiempos en
cada etapa del flujo para
detectar cuellos de botella,
redundancias y fuentes de
error.

Se utilizaron datos
histéricos del ERP para
desarrollar modelos de
regresion que permitan
prever tiempos y costos. El
analisis de series de
tiempo ayudo a anticipar
tendencias y planificar
compras. Esto permitio
fundamentar técnicamente
el rediseno del proceso y
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3. Evaluar el impacto de la
estrategia implementada
en la reducciéon de tiempos
y mejora en la satisfaccion
del cliente.

Encuestas de satisfaccion
(Net Promoter Score -
NPS)

Analisis de varianza
(ANOVA)

justificar la automatizacion
de tareas.

Las encuestas aplicadas
permitieron medir la
percepcion del cliente
antes y después del
redisefio. El analisis

Comparacion antes-
después de indicadores
clave

ANOVA permiti6
determinar si las
diferencias entre
promedios antes y después
son estadisticamente
significativas. La
comparacion directa entre
métricas demostrd mejoras
cuantificables.

Nota: Elaborado por Défaz Vinicio

Técnicas utilizadas:

Mapeo de procesos (Business Process Mapping): Enfatizé la percepcion visual
que se identificé en los pasos y el flujo de trabajo del proceso de negocio,

reconociendo responsables, entradas y salidas.

Cronometria y andlisis de tiempos y movimientos: Esta técnica me permitié medir
la duracion de las tareas en el proceso, con la finalidad de poder eliminar

ineficiencias.

Analisis de varianza (ANOVA): Utilice este tipo de método estadistico dentro del
programa SPSS, para comparar las métricas de cotizacion en dos grupos y
determinar si existen diferencias significativas entre ellas, atribuidas a uno o mas

factores.

Andlisis de series de tiempo para planificacion de compras: Este proceso lo lleve

a cabo con la finalidad de realizar un estudio de los datos obtenidos de forma

17



cronolégica, mediante las encuestas para identificar patrones (tendencias, ciclos)

y asi pronosticar la demanda futura y optimizar las decisiones de compra.

Las técnicas seleccionadas para el proyecto se utilizaron para respaldar la investigacion y
la digitalizacion estadistica, con el fin de obtener datos mas precisos sobre el proceso de

cotizaciones de la muestra

Documentos aplicados:

e Hojas de calculo basadas en el ERP del concesionario: Esta herramienta fue
fundamental para gestionar y procesar los datos, ya que me permitié adaptarlos a las
variables especificas que necesitaba para el analisis estadistico.

e Matriz SIPOC para delimitar entradas, procesos y salidas: La herramienta se integro en
el andlisis del proceso con el fin de identificar a los proveedores, las entradas de servicio,
los procesos, el cumplimiento y las salidas.

e Encuestas a cliente final: Este recurso se aplico al cliente después de completar el
proceso de cotizacion. El objetivo era identificar el margen de error en la resolucion de la
solicitud inicial, basandose en las respuestas de los casos atendidos en la muestra del

proyecto.

Los documentos aplicados en el proceso permitieron obtener los datos necesarios para
generar los analisis estadisticos. Esta informacion fue clave para entender la percepcion que
tienen los clientes del proceso de cotizacion, identificar las variables a mejorar y optimizar los

tiempos de resolucion, todo ello en funcidn de los objetivos del proyecto

18



RESULTADOS
Esta seccion, presentan los resultados estadisticos y las propuestas de mejora alcanzadas
mediante el disefio de un proceso de cotizacion optimizado para repuestos de importacion. Estos
resultados demuestran la efectividad de la nueva metodologia, que fue concebida

especificamente para mitigar las deficiencias identificadas en el proceso anterior.

El siguiente diagrama representa el flujo actual del proceso de cotizacion de repuestos en

condicidon de importacion. Se observan actividades manuales, uso de canales no integrados y

tiempos acumulados por la gestion operativa del asesor.

Figura 3

Diagrama de flujo utilizado actualmente por el concesionario
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Nota: Tomado del manual de procesos
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La Figura 4 presenta el diagrama de flujo disefiado, junto con sus indicadores clave de
rendimiento. En €1, se comparan los tiempos y costos del proceso de cotizacion actual del
concesionario, demostrando coémo el nuevo enfoque no solo reduce el tiempo de espera para el
cliente, sino que también mejora la eficiencia interna, optimizando la gestion de inventario y la
comunicacion con proveedores. Estos datos cuantitativos y cualitativos respaldan la efectividad

de la propuesta.

Figura 4

Diagrama de flujo diseriado y propuesto
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Nota: Elaborado por Défaz Vinicio
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De acuerdo con el primer objetivo especifico, se analizé el flujo de cotizacion de

repuestos importados. Los resultados, detallados en la Tabla 2, indican una reduccion promedio

del 35% en el tiempo de cotizacion.

Tabla 2 Andlisis comparativo del tiempo de cotizacion

Cotizaciorr Tiempo Antes Tiempo Después Reduccidrn
N (rraire) (rreire) 2a)

ry 48,7 31,7 34,9

2 47,8 30,5 36,2

= 45 32 347

E 50.3 32.4 35.6

5 47.6 30,8 353

& 476 30.6 357

7 50,4 33,7 331

& 452 32 35

o 47.3 30,2 36,2
IQ 48.8 32.1 342
17 47.3 30,1 36.4
iz 473 30,8 345
i3 48.4 30,5 37
i 45,1 28,7 36,4
i5 45,4 206 34.8
. 47.2 31 34.3
s 46.5 30.3 34,8
I8 48.5 31.5 35.1
iQ 46,6 30,1 35,4
20 45,5 291 36,6
27 50,2 323 35,7
22 47,7 30,8 3s5.4
23 48.1 31.8 33,9
24 45,9 30 34.6
25 472 298 36,9
PROMEDIO 48 31,2 35,00%0

Nota: Elaborado por Défaz Vinicio

Tal como se detalla en la Figura 4, el tiempo promedio de cotizacion se redujo de 48 a 31

minutos, lo que representa una mejora del 35% tras la implementacion del nuevo proceso.
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Figura 5

Tiempos de cotizacion

Tiempo de Cotizacién Antes vs Después
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Cotizacién N.@

Nota: Elaborado por Défaz Vinicio

El anélisis del objetivo especifico dos reveld una mejora sustancial en la precision de las
cotizaciones. Como se detalla en la Tabla 3 y la Figura 6, la precision promedio se incremento6 de
78% a 96%, lo que representa una optimizacion de 22 puntos porcentuales. Estos hallazgos

demuestran una mejora notable en el tiempo de respuesta y la exactitud del proceso.
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Tabla 3 Evaluacion de la precision del costo estimado vs real

Cotizacion Costo Estimado Costo Real Precision
N.° (USD) (USD) (%)

i 299 § 309,72 96.8

2 277.17 288.45 96,09

3 267,61 279.69 95,68

4 305,89 31835 96,09

5 311,73 330,93 942

6 314,16 327.94 95.8

7 264.9 274.82 96,39

8 283.52 290.72 97,52

0 295.99 309.94 95.5

10 313,67 32927 95,26

11 272.69 285.62 9547

2 285 4 204 43 96.93

13 257.12 266.81 96,37

14 251,96 264.11 95.4

Is 312,94 32438 9647

16 32735 340,69 96.08

17 288.83 297.84 96,97

18 314.8 330,11 95,36

19 297 43 310,85 95,68

20 268.25 280,65 9558

21 29402 310,84 94 59

22 333.18 346,14 96.26

23 287.76 298.93 96.26

24 333.08 34694 9601

25 211.85 22141 95 68
PROMEDIO 26%

Nota: Elaborado por Défaz Vinicio
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Figura 6

Comparacion costos

Costo Estimado vs Real
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Nota: Elaborado por Défaz Vinicio

El anélisis del objetivo especifico tres reveld una mejora significativa en la satisfaccion
del cliente, que aumento6 un 18% segun los datos de las encuestas (Tabla 4). Este resultado se
complementa con un incremento del 22% en la precision de los costos estimados, calculada al

comparar el valor cotizado con el valor real facturado.
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Tabla 4 Comparativo de NPS antes y después del redisenio del proceso

Cliente  Calificacion Antes (1-  Calificacion Después (1-  Diferencia  Clasificacion

N.? 10) 10 NPS§
I 4 3 1 Detractor
2 5 8 3 Pasivo
3 5 7 2 Pasivo
4 5 f 1 Detractor
5 5 6 1 Detractor
i} 6 8 2 Pasivo
7 7 9 2 Promotor
8 6 7 1 Pasivo
g 6 8 2 Pasivo
10 5 6 1 Detractor
11 4 6 2 Detractor
12 5 6 1 Detractor
13 6 8 2 Pasivo
14 g 10 2 Promotor
15 5 8 3 Pasivo
16 6 7 1 Pasivo
17 5 T 2 Pasivo
18 4 5 1 Detractor
19 7 10 3 Promotor
20 6 9 3 Promotor
21 6 7 1 Pasivo
22 5 7 2 Pasivo
23 7 10 3 Promotor
24 4 2 Detractor
25 6 2 Pasivo

Nota: Elaborado por Défaz Vinicio

Calculo del NPS:

NPS Antes: % Promotores — % Detractores = 30% — 20% = 10%

NPS Después: % Promotores — % Detractores =~ 52% — 8% = 28%

Mejora: (28 —10) / 100 = 18%
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NPS antes (10%): El puntaje inicial del NPS (Net Promoter Score), que se situaba en un
10%, revela una situacion delicada. Este resultado indica que el nimero de clientes
satisfechos que recomendarian la empresa era apenas un poco mayor al de los
consumidores insatisfechos que hablarian mal del concesionario. Este bajo porcentaje
vendria a ser una sefial clara de que habia fallos importantes en la experiencia del usuario

y que debian ser resueltos con urgencia.

NPS después (28%): El nuevo puntaje del NPS, que ahora se situa en un 28%, demuestra
una mejora considerable en la percepcion de los clientes. Este avance es el resultado de
un aumento significativo en el nimero de promotores (del 30% al 52%) y una reduccion
notable en los detractores (del 20% al 8%). Estos datos son una prueba contundente de
que las estrategias y acciones implementadas para optimizar la experiencia del cliente han

sido efectivas y exitosas.

Mejora total (18%): El incremento de 18 puntos porcentuales en el NPS, pasando de 10%
a 28%, demuestra el éxito de las estrategias aplicadas. Como se puede visualizar en la
Figura 7, existe un aumento de esta magnitud es un resultado excelente y se traduce en
una mayor lealtad de los clientes y una boca a boca mas positivo, logrando 25 clientes

satisfechos con el servicio.

26



Figura 7
Valoracion NPS

Evaluacion NPS Antes vs Después
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Nota: Elaborado por Défaz Vinicio

Estos resultados confirman que un redisefio basado en tecnologia e integracion de datos

puede generar mejoras significativas en eficiencia operativa y percepcion del servicio.

la efectividad de las soluciones planteadas y su impacto positivo en la operacion diaria

del departamento de repuestos.

En conclusion, el analisis del NPS demuestra de manera contundente que las estrategias
implementadas han tenido un impacto directo y positivo en la percepcion y lealtad de los

clientes. El salto de 10% a 28% es mucho mas que una simple cifra; representa un cambio
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genuino en la manera en que los clientes valoran la empresa, fortaleciendo la relacion y la

confianza con ellos.
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CONCLUSIONES

La investigacion confirma que la implementacion de un proceso estructurado y
digitalizado de cotizacion para repuestos importados permite alcanzar mejoras sustanciales en
tiempos de respuesta, precision de costos y satisfaccion del cliente. La automatizacion de tareas,
la centralizacion de datos y la evaluacion objetiva de proveedores se consolidan como factores

clave para aumentar la competitividad del concesionario.

La estructuracion del proceso de cotizacion mediante herramientas como el mapeo de
procesos y la matriz SIPOC permiti6 identificar puntos criticos y eliminar actividades
redundantes. Esto contribuyd a minimizar errores humanos y mejorar la trazabilidad de cada

solicitud, lo que garantiza un control mas riguroso en todas las etapas del procedimiento.

La aplicacion de técnicas como el andlisis de varianza (ANOVA) permiti6 verificar
estadisticamente la significancia de las mejoras observadas, demostrando que los cambios
implementados no fueron aleatorios sino resultado directo de la intervencion estructurada. Esto

fortalece la validez de los resultados y respalda la efectividad del redisefio del proceso.
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RECOMENDACIONES

Replicar el modelo en otras unidades del grupo concesionario:
Dado el éxito obtenido en el caso de estudio, se recomienda escalar el proceso propuesto a otras
marcas y sedes del concesionario, adaptando parametros segun las particularidades de cada

operacion.

Incorporar herramientas predictivas de demanda:
La integracion de modelos de regresion y analisis de series de tiempo debe fortalecerse para
prever necesidades futuras, optimizar inventarios y evitar rupturas de stock, especialmente en

repuestos de alta rotacion.

Capacitacion continua del personal técnico y administrativo:
Es fundamental desarrollar competencias en el uso de herramientas digitales, interpretacion de

indicadores y gestion de procesos para asegurar la sostenibilidad del sistema implementado.

Evaluar proveedores con criterios multicriterio:
Aplicar metodologias como AHP o técnicas Delphi permitiria seleccionar proveedores mas
confiables en términos de tiempo de entrega, precio y calidad, lo que impactara directamente en

la eficiencia del proceso.

Monitoreo y mejora continua del proceso:
Se recomienda establecer indicadores clave de desempeiio (KPIs) y aplicar revisiones periddicas
bajo la metodologia PHVA, con el fin de mantener la efectividad del proceso de cotizacion y

adaptarlo a cambios del entorno logistico.
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ANEXOS

Formato de Encuesta

Clnncesionario Automotriz NN

Estimado cliente. -

Reciba un cordial saludo. por medio de la presente encuesta, deseamos conocer la satisfacc16n que usted mantuvo en relacion a nuestro proceso de cotizacion de repuestos.

Le pedimos que evalué los siguientes puntos utilizando la siguiente escala:

1 = Completamente insatisfecho/a 6 = Medianamente satisfecho/a
2 = Muy insatisfecho/a 7= Satisfecho/a

3 = Insatisfecho/a § = Bastante satisfecho/a

4 = Poco satisfecho/a 9 = Muy satisfecho/a

5 = N satisfecho/a m1 insatisfecho/a 10 = Completamente satisfecho/

Su participacion es vital para nuestro proceso de mejora continua y todas Sus respuestas se manejaran con total confidencialidad. Le tomara

solo [X minutos] completarla.

1: Tiempo de respuesta para recibir la cotizacién del repuesta solicitado - ; Qué tan satisfecho esti con la rapidez con la que recibio

la cotizacién?

2: Precision del costo estimado respecto al costo real facturado - (El valor cotizado fue cercano al valor final de pago?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3: Claridad v calidad de la informacién entregada en la cotizacién - ;Recibié una explicacién clara de precios, tiempos y

condiciones?

4: Satisfaccion global con el proceso de cotizacion — Considere su experiencia en general: tiempo, atencién, comunicacion, exactitud

2

1 2 3 4 5 6 7 s 9 10

5: {Qué tan probable es gque recomiende este concesionario a un amigo o colega?

1 2 3 4 5 6 7 s 9 10
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Asentimiento Informado

Titulo del Proyecto: DISENO DEL PROCESO DE COTIZACION PARA REPUESTOS EN
CONDICION DE IMPORTACION EN UN CONCESIONARIO AUTOMOTRIZ
UBICADO EN QUITO, ECUADOR

Investigador Responsable: Défaz Sandoval Vinicio

Quito, de 2025

Estimado(a) cliente,

Mi nombre es Vinicio Défaz Sandoval y soy estudiante de la Maestria en Ingenieria Automotriz
con Mencion en Procesos y Calidad de Servicio Automotriz de la Universidad Internacional del
Ecuador.

Actualmente, estoy desarrollando mi tesis de maestria, la cual se centra en el proceso de cotizacion
de repuestos en el concesionario. Para este estudio, le invito a participar en una breve encuesta de
satisfaccion. Su contribucién me permitira analizar los tiempos de gestion y las posibles variables
negativas del proceso, con el objetivo de proponer mejoras efectivas.

Su participacion es completamente voluntaria y anénima. Si decide no participar, no habra ninguna
consecuencia o alteracion en el servicio que recibe.

Toda la informacion que proporcione sera utilizada exclusivamente para mi investigacion y sera
tratada con la mas estricta confidencialidad. Sus datos no seran compartidos ni utilizados para
ningun otro fin.

Si acepta participar, le agradecemos que firme este documento en el espacio indicado.

Agradezco de antemano su valioso tiempo y colaboracion.

limi i rnado erectronicanente por .
IS E#2GERARDO VINICIO
M DEFAZ SANDOVAL

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Vinicio Défaz
Investigador Responsable Nombre y Firma de Participante
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Resumen

Espafiol

Las importaciones contribuyen al desamollo econdmico de un pais mediante la adquision de materias primas, productos o bienes, que B D l a In Et PW
potencian procesos de industrializacion, produccion o comercializacion, ante esto las importaciones del sector automotriz representan

beneficios economicos para el estado mediante el pago de tributos y a los importadores por la alta rentabilidad, por tal razon, el siguiente " X

trabajo establecio como objetive: disefiar un plan de imporiacion para repuestos automotrices de vehiculos livianos provenientes de

China para que sean comercializados en el mercado ecuatoriane. El tipo de investigacion segun su finalidad es aplicada, porque
mediante log conocimientos adguiridos en la carrera de comercio internacional, una entrevista a la importadora RPG e investigacion
documental se propuso un plan de importacion. Los resuitados indican que importar los repuestos automotrices como bujias de chispa,
empagquetaduras, pistones y correas de distribucion fienen un costo total de importacion de $8.896,99 dolares y que se debe considerar
un pertinente diagnostico de importacion, eleccion del incoterm, forma de pago, tributos y costos internos. Se concluye que el plan de
importacion s una guia para evaluar la ganancia de comercializacion, inversion y cumplir con los requerimientos aduaneros.

(C?) Sugerencia / Emata

English

Imports contribute to the economic development of a country through the acquisition of raw materials, products or goods, which promote
industrialization, production or commercialization processes, in view of this, imports from the automofive sector represent economic
benefits for the state through the payment of taxes and to the importers due to high profitability, for this reason, the following work was
established as an objective: to design an import plan for automotive spare paris for light vehicles from China fo be marketed in the
Ecuadorian market. The type of investigation according to its purpose is applied, because through the knowledge acquired in the
international trade career, an interview with the importer RPG and documentary research, an import plan was proposed. The resulis
indicate that importing automotive parts such as spark plugs, gaskets, pistons and timing belts have a total import cost of §8,896.99
dollars and that a pertinent import diagnosis, choice of incoterm, method of payment, must be considered. taxes and internal costs. Itis
concluded that the import plan is a guide to evaluate the profit of commercialization, investment and comply with customs requirements
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Abstract.Spare parts are goods that consist of several components that form a single unit and
have certain functions. To facilitate companies in selecting suppliers, a supplier sclection
model is needed to make it casicr for companics 1o select supplicrs and make it casier to scc
strategic dirctions to take several criteria from suppliers to achicve priorities. This rescarch
was conducted at a manufacturing company engaged in car spare pans with rubber rmw
materials. In this study the problems that occur are the difficulty of the company in selecting
suppliers based on criteria that are in sccordance with the company and the delay in the receipt
of raw materials, and the lack of raw materials supplied from cach supplier. This study aims to
classify supplicrs bascd on desired critcria by the company and to design a supplicr sclection
model in the long term. The J48 algorithm is produced by a supplicr sclection model with 2
rule selection models to classify efficient suppliers and inefficient suppliers. The accuracy of
the Decision Tree model is %0 8547%, the MAE error value is 0.1256. From the J48 algorithm
the biggest gain is the eriteria for quality, price, delivery, and warranty and complaint services.

L. Introduction

Spare parts are goods that consist of several components that form a single unit and have certain
functions. The development of the number of motorized vehicles in Indonesia from 2012-2017 has
always increased, with a growth rate of 31.88%. Along with the increasing number of Indonesian
motorized vehicles, the demand for motor vehicle spare parts will increase. Supplier have an important
role in the availability of raw materials for the ongoing production activities of a company{1]. The
selection of the right supplier is not only profitable for the company but also can increase customer
satisfaction.[2]

Therefore in the selection of suppliers the company must have a system of selection and evaluation
of suppliers of raw materials and components. The selection of suppliers is a strategic activily in
purchasing management in the supply chain [3]. Many eriteria need 1o be considered in supplier
selection. In the selection of suppliers there are important aitributes that provide a large contribution,
namely the quality, quantity of raw materials, reliability and price of materials [4].

This research was conducted at a manufacturing company engaged in car spare parts with rubber
raw materials. In this siudy the problems that occur are the difficulty of the company in selecting
suppliers based on eriteria that are in accordance with the company and the delay in the receipt of raw
materials, and the lack of raw matenals supplied from each supplier. The shortage of raw material
supply from April 2018-March 2019 is 21.21%. The shortage of raw material supply for cach supplier
is the biggest problem that occurs in the company so that it will have an impact on the production
process activities, namely the production capacity so that the company cannoi meet consumer demand
and will affect the company's sales profit. Developing assessment criteria and methods that provide

i are a2 i for choosing the best alternative, identifying

Cunheu from this work may be used under the temms of the Creative Commons Attributian 300 licence. Amy further distribution
o this wark must maintain attribation 1o the authoris) and the titke of the work, joumal ctation and DOL
Published under licence by 0P Publishing Lid 1
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In the table above can be scen the classification of quality criteria where the quality with the
fulfillment of sub-criteria 5 there are 69 cfficient data and 10 incfficient data.

3.3. Determination of split points

The first step in classifying is to choose a split point that provides the best ion or di

between supplicr selection criteria. This can be done by calculating the entropy (H) and information
gain values.

gk freaoin) freaioy) _
Info(D)=- gk, [FUEID) 5 logz ( = )= 09693 )
From the Info calculation (D) explain the overall classification makes information a total of 0.9693
which means it is very good at conducting classifications. Then the info value of cach criterion is
calculated.
Infoxasa() = £ B xtnfo (D) @
After calculating the info value of cach criterion then calculated the Gain value of cach criterion to
see how much influence cach criterion has on the model to be produced

Gain (Kualitas) = Info(D) — Infoxuiu(D) 3)
Table 3. Gain cach criteria.
Critenia Gain
Quality 04155
Delivery 0,1622
Warranty and >
Complaint Service 9.0027
Price 0.2097

After obtaining all supplier Gain criteria, the criteria attribute with the largest Gain value 0,4155 is
the root of the decision tree, namely quality. Branches followed with the order of Gain values from the
largest to the smallest, namely price, delivery, warranty and complaint services.

3.4. Classification using WEKA software

Sct data obtained is classified using WEKA software using the J48 algorithm. The classification
results using decision tree are as follows: Sct data obtained is classified using WEKA software using
the J48 algorithm. The classification results using the decision tree are as follows:

| Delivery <= 3: not_efficicnt (49.0/1.0)
| Delivery > 3: cfficient (3.0)

|
|
|
|
|

Price>§
| Delivery <= 1: not_cfficient (2.0)
| Delivery > I: efficient (9.0)
Quality >3
| Price<=3
| | Delivery <= 2: not_ecfficicnt (8.0/1.0)

| | Delivery >2: efficicnt (5.0)

TALENTA CEST I1 2019

TOP Publishing

Price = 3
| Delivery == 1

| Delivery = 1: efficient (83.0v'5.0)

Total Mumber of Instances.

=3 =3 ==

IOF Conf. Series: Materials Science and Engineering 801 {20200 012118  dod: L. 10SRTST-800MEROIZ1IR

| | Warranty and Complaint Scrvice >

|

|

| | | Warranty and Complaint Service <= 2: not_cfficient (3.0)
I 2: cfficient (2.0}

|

Mumbcr of Leaves : 9

Size of the ree - 17

—— Summary —=

Correctly Classificd Instances 149 90.8537 %%
Incorrectly Classified Instances 15 91463 %
Kappa statistic 08084
Mecan absolute crror 0.1256
Root mean squared error 02864
Relative absolute crror 26236 %%
Root relative squared error SE.S3S5 0%

Based on the rule assessment abowve, an example can be taken as follows, suppliers that have
quality criteria> 3. price criteria> 3, and delivery criteria> | arc efficient supplicrs with valucs (83.0 /
5.0) which means that there are 83 data that are appropriate (pure) with the supplier criteria attribute
above and there arc 5 other data that have missing attnbuitcs on the subtree of quality critcria, price
criteria, and delivery criteria. The level of accuracy or data classificd appropriatcly amounts to 14G
data with an accuracy percentage of 90.8537% of the total data, and there are data that are not
classificd corrcctly with 15 data with an crror percentage accuracy of 9 1463%. Kappa Statistic
obtained from processing results of 08084 which indicates that the closeness of the agreement of the
results (strength of agreement) is waorth fair.

-1
Sot_cificlent eAfickeat Noe_cificicat effickemt
4% Ly 1) 12} e

——z =2 ==1

T ——

1
Wot_chicicat | [ cilcient
ey (e
-y 2
ol
Figare 1. Classification result of decision tree.

Bascd on the Decision Troe above, two rules of supplicr sclection model were obtained to classify
suppliers into efficient and inefficient supplicrs. The first rules are quality criteria> 3, Price criteria> 3,
Delivery Criteria= 1, then supplicrs arc classified as cfficicnt supplicrs. The sccond rule of quality
criteria is == 3, Price == 5, Delivery <— 3 so suppliers are classified as not efficient suppliers.

030 | [ efficiens 20y
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Inicio / Logistics Explained / Supply Chain Management

Supply chain management

La guia esencial para la gestion de la cadena de
suministro

23 febrero 2024

Queée es |la gestion de |la cadena de suministro

La gestion de la cadena de suministro {(SCM) es el proceso de planificar, controlar y ejecutar el flujo fluido de bienes,
servicios e informacion desde donde empiezan hasta donde se necesitan. Cubre la manipulacion de materias primas,
articulos en curso y productos acabados. E integra procesos vitales como el abastecimiento, la fabricacion, la logistica, el
almacenamiento y las entregas de udltima milla.

Una SCM eficaz te garantiza tener el producto adecuado, en la cantidad adecuada, en el momento adecuado y al costo
adecuado para tu negocio.

Etapas clave de la gestidon de la cadena de suministro (SCM)

Planificacion y previsidon {C:)} Aprovisionamiento y compras
= Predecir la demanda y asegurar los
recursos

Encontrar y adquirir proveedores y
materiales

Produccion y fabricacion Envios y transporte

Planificacién de itinerarios de produccién y
gestion de la capacidad

Gestion del almacenamiento y la logistica
integral

Gestion de inventarios Servicio al cliente

@ : Garantizar la satisfaccion del consumidor
(e

Equilibrar Los niveles de existencias para

evitar excesos o faltas de existencias con los productos y servicios

=

Como abordar los retos en el panorama actual de
la gestion de |a cadena de suministro

Las complejas redes comerciales mundiales actuales, los ciclos de vida cortos de los productos y las condiciones dinamicas
del mercado plantean desafios urgentes a los expedidores. Pero también es el mejor momento para apostar por el avance
de la tecnologia para allanar el camino hacia una cadena de suministro mas receptiva y resiliente.

Retos en la gestion de la cadena de Oportunidades con herramientas y tecnologia avanzadas

suministro moderna

Los sistemas digitales centralizados y la logistica integrada aportan
cohesidn a la cadena de suministro.

Cadenas de suministro ampliadas con
multiples puntos de contacto y partes
interesadas.

Las preferencias cambiantes de los Los modelos basados en IA aumentan la previsibilidad de la

consumidores y los patrones dinamicos de
demanda.

Riesgo de normativas comerciales volatiles,
condiciones meteorolégicas extremas,
geopoliticas, etc.

Preocupaciones medioambientales como
las emisiones y la generacidn de residuos.

demanda y los patrones de compra.

Los ecosistemas de datos avanzados facilitan una mejor
comunicacion, una toma de decisiones proactiva y reducen los
riesgos.

La optimizacion de rutas sensibles al carbono y las tecnologias
ecoldgicas como los vehiculos eléctricos y los biocombustibles estan
construyendo cadenas de suministro mas sostenibles.
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Supply Chain Management: qué es y
como implementarlo

@ Philipp Steubel 14 de febrero de 2025 8 min de lectura
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Cuando produces un producto o desarrollas un servicio, seguramente sabes lo importante que es documentar y supervisar el
proceso de fabricacion y distribucion. Esto comienza con la adquisicion de los materiales y termina con la entrega del producto

al cliente.

Para poder llevar a cabo y controlar adecuadamente estos procesos, las empresas deben tener una adecuada gestion de la
cadena de suministro. En este articulo, nos enfocaremos en este tema en detalle. Te mostraremos qué se entiende por Supply
Chain Management, qué tareas se ejecutan dentro de esta area empresarial y qué beneficios aporta este concepto.
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Abstract Abstract:
The after-sales information system of automotive OEMs has undertaken many business scenarios and business data of the
OEMs. Taking Parts Management System (PMS) and Dealer Control System (DCS) as the core and relying on after-sales
I Introduction business of automotive OEMs., the after-sales information system and data, connect automotive OEMSs., distribution centers,
dealers, and component suppliers to constitute automotive after-sales supply chain. The after-sales supply chain of information
system and data help the digital transformation and upgrade of automotive companies, so as to achieve the purpose of

Document Sections

After-Sales Information

System of Automotive reducing costs and increasing efficiency. This article details after-sales information system of automotive OEMs and analyzes

Oems main data application during spare parts planning in depth
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Estudio de mercado para la importacion de partes y repuestos automo-
trices del sistema de suspension de vehiculos livianos para el holding de
las empresas “Tecnicentro El Trueno"

Resurmemn

Esta imnvestigacion desarrolla un estudio de mercado para la importaciaon de
partes w repucestos automotrices del sisterma de suspension de wehiculos -
wianos para el holding "Tecnicentro EL Trueno™. Se aplicd un enfogue meto-
doldgico mixto que combind el andlisis documental, entrewvistas., encuestas
a expertos w una evaluacidnm estadistica de datos del comercio imtermacional
identificando oportunidades wiables para optimizar Lla cadena de suministro.
La investigacidmn anmnalizd el comportamiernto comercial de diexz paises expor-
tadores duramte el periodo 201828-2023, analizanmndo coriterios de participa-
cicn de mercado. tasas de crecimismnto. acusrdos comerciales wigentes
factores Llogisticos. Los resultados revelardnm una esttructura oligopdolica
donde CThina (2724%), Colomibbia (LA1%49), Japdn {(D9%60) w Corea del Sur [(89%) comn-
trolamn el 65%4h0 del meaercado mundial de autopartes. China se considera Lla
opcidn mas favorable para la importacicdn debido a su Lliderazgo en procduc—
cicn (B %0 de participacion de mercadol)l. (239 de tasa crecimiento) yw wenta—
Jas arancelarias derivadas del reciente Tratado de Libre Comercio con Ecua-
dor. EL estudio detalla el proceso de importacicon, imncluyendo Los reguisitos
regulatorios w de procedimiiento. seleccionando el incoterrm CIF cormaoa L
mMmas adecuado para Mmiinbimiizar riesgos. Se concluys guses las importacionss
directas desde China permitiramn al holding resolwver sus problemas de dis—
ponibilidad w altos costos, transformandolos en una wentaja competitiva
sostenible gue IMmpactara positivamente la calidad del serwicio, w Lla remntabi-
Lidad del negocio. v contribuira a Lla economiia Local medianite nuewas opor—
tunidades de ermplaec.

FPalabras clawe

Inmportacicdn autormotriz, sistema de suspension. balanmnza comercial. oligo-
polico de mercaco

R
https A repositoric.upec.edu.ec/hanmndle/ 1 23456 78392860
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Integrated Planning of Multiple Spare Parts Inventory, Warranty,
and Service Engineers for a Service-Oriented Manufacturer
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Abstract

This paper considers a service-oriented manufacturer providing products and associated after-
sales maintenance service with a warranty period to customers. The manufacturer gains revenue
from both product sales and after-sales maintenance service which are affectad by the warranty
period length. The arrival tendency of customers for after-sales maintenance service is higher
during the warranty period than that after the warranty expires. The manufacturer repairs
stochastic failures of products with both spare parts of the right kind and employed service
engineers. If the spare part is not available upon repair demand, the manufacturer can resort to
the emergency suppliers (e.g., OEMSs). We establish an original decision model for the service-
ariented manufacturer and analytically derive the arrival rates of service demand under and out of
warranty, and the repair call rates for reguiring regular and emergency replenishment based on
queuing theory. Then, a computationally efficient algorithm is designed to obtain the joint
multiple spare parts inventory, service engineer employment and warranty period decisions.
Mumerical studies show that both the manufacturer and customers can benefit from the longer

from the manufacturer. & higher service level target or quality levels of spare parts reduce the
after-sales service dependence on emergency suppliers. Note to Practitioners—aAfter-sales
maintenance services often generate significant profit for many service-oriented manufacturers
that sell products bundled with after-sales services. To offer efficient after-sales maintenance
services, efficient joint management of spare part inventory, service engineers and warranty
periods, which often interact with each other, is crucial for service-ariented manufacturers.
Howewer, in practice, facing the stochastic arrival of repair calls, it is challenging for manufacturers
to jointly optimize the decisions of spare parts inventory, service engineers and warranty periods.
Most existing studies optimized them separately. This research investigates the joint decision
problerm considering the three aspects based on queuing model. Based on the model analysis, an
efficient and easy-to-implement heuristic algorithm is proposed to obtain reasonable joint

of spare parts inventory, warranty and service engineers and enhance profitability. Besides,
sensitivity analysis is conducted to show how the changes of parameters such as payment to the
supplier per emergency shipment and rate of the component lifespan will affect the joint
decisions. Some managerial insights obtained can be useful to practitioners. First, if customers
become more willing to require maintenance service from the manufacturer out of warranty, the
manufacturer can benefit more from extending the warranty period length which is also beneficial
to customers, leading to a win-win situation. Second, if the emergency replenishment cost
becomes higher, the manufacturer should extend the warranty period length. Third, a higher
service level target or quality levels of spare parts decline the dependence of the after-sales
service on emergency suppliers.

warranty pericd when customers are more inclined to reguire maintenance service out of warranty

decisions. Practitioners can implement the proposed approach to improwve the integrated planning
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