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Resumen Abstract

En la Republica Dominicana, existen In the Dominican Republic, there are
empresas dedicadas a la comercializa-  companies dedicated to the sale of used
cién de piezas usadas para vehiculos, vehicle parts, such as Menacontainer
como Menacontainer Auto Parts, ubi- Auto Parts, located in Moca, Espaillat

cada en Moca, Provincia Espaillat. A Province. A situational assessment iden-



través de un diagndstico situacional, se
identificé que sus operaciones de ventas
son informales, sin procedimientos es-
tandarizados, lo que limita la eficiencia
y escalabilidad, las interacciones con los
clientes se realizan de manera informal,
y la gestién de inventarios es manual,
afectando la capacidad de respuesta a la
demanda. La falta de un enfoque siste-
matico y registros detallados dificulta la
personalizacion de ofertas, y no cuentan
con un proceso de seguimiento pos-
tventa, lo que impacta la fidelizacién. El
objetivo de esta investigacién es disenar
una propuesta de software de Automati-
zacién Robética de Procesos (RPA) para
optimizar el proceso de comercializacién
de piezas usadas en Menacontainer Auto
Parts. La metodologfa empleada fue
mixta, con investigacién descriptiva y
de campo, usando enfoques cualitativos
y cuantitativos. Se aplicé un cuestiona-
rio cerrado para recolectar informacién
relevante y comprender las dindmicas
internas del equipo, asi como una entre-
vista semiestructurada para explorar las
perspectivas sobre los procesos actuales y
las oportunidades de automatizacién. La
conclusién resalta que la automatizacién
y estandarizacién mediante RPA pueden
aumentar la productividad, reducir cos-
tos y mejorar el servicio, fortaleciendo la
competitividad de Menacontainer en el
sector automotriz.

Palabras clave: automatizacién robética
de procesos, optimizacién, estandariza-
cién, comercializacién.

tified their sales operations as informal,
lacking standardized procedures, which
limits efficiency and scalability. Custo-
mer interactions are informal, and in-
ventory management is manual, affec-
ting their ability to respond to demand.
Furthermore, the lack of a systematic
approach and detailed records hinders
the customization of offers, and they
lack an after-sales follow-up process,
which impacts loyalty. The objective of
this research is to design a Robotic Pro-
cess Automation (RPA) software pro-
posal to optimize the used parts sales
process at Menacontainer Auto Parts.
The methodology employed was mixed,
with descriptive and field research, using
qualitative and quantitative approaches.
A closed-ended questionnaire was admi-
nistered to gather relevant information
and understand the team’s internal dyna-
mics, as well as a semi-structured inter-
view to explore perspectives on current
processes and automation opportunities.
The conclusion highlights that automa-
tion and standardization through RPA
can increase productivity, reduce costs,
and improve service, strengthening Me-
nacontainer’s competitiveness in the au-
tomotive sector.

Keywords: Robotic process automation,
optimization, standardization, marke-
ting
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INTRODUCCION

La transformacién digital y la automati-
zacién de procesos se han convertido en
factores clave para mejorar la eficiencia
y competitividad en diversas industrias.
En el sector automotriz, la integracién de
tecnologfas como la Automatizacién Ro-
bética de Procesos (RPA) permite opti-
mizar tareas repetitivas, reducir errores y
mejorar la gestién operativa. Sin embar-
go, muchas empresas adn enfrentan difi-
cultades para adoptar estas soluciones, lo
que limita su capacidad de responder a
las exigencias del mercado actual.

Menacontainer Auto Parts enfrenta se-
rias dificultades en la comercializaciéon
de piezas usadas debido a la falta de es-
tandarizacién en sus procesos operativos
y la alta dependencia de tareas manua-
les. Esta situacion genera ineficiencias en
areas clave como ventas, facturacidon e
inventarios, lo que se traduce en errores
frecuentes, tiempos de respuesta prolon-
gados y costos operativos elevados. La
ausencia de procedimientos estructura-
dos y el uso limitado de herramientas
tecnolégicas dificultan la adaptacién de
la empresa a las demandas del mercado,
afectando su rentabilidad y la experiencia
del cliente, ademds de reducir su compe-
titividad en el sector.

El mercado automotriz ha evoluciona-
do significativamente con la digitaliza-
cién de procesos, mejorando la eficiencia
operativa y la experiencia del usuario.
Sin embargo, muchas empresas, inclui-
da Menacontainer Auto Parts, atin en-

frentan grandes desafios para adoptar
tecnologias avanzadas, lo que limita su
capacidad de competir. La implementa-
cién de soluciones tecnoldgicas permitird
optimizar la productividad y alinear los
procedimientos internos con las mejores
précticas del sector, garantizando con-
sistencia, control y calidad en la gestién
de recursos. La automatizacién de tareas
repetitivas y de bajo valor agregado no
solo reduciria errores operativos, sino que
también permitiria al equipo enfocarse
en actividades estratégicas, aumentan-
do la eficiencia y generando mayor valor
para la empresa.

Este estudio tiene como objetivo optimi-
zar el proceso de comercializacién de pie-
zas usadas en Menacontainer Auto Parts
mediante la implementacién de Auto-
matizacién Robdtica de Procesos (RPA),
mejorando asi su desempefo operativo y
su competitividad en el mercado.

REVISION DE LA
LITERATURA

Los avances tecnoldgicos y diversos estu-
dios han fortalecido la comprensién de
la RPA, proporcionando una base sélida
para su andlisis. Examinar investigacio-
nes relevantes, tendencias del mercado y
experiencias previas permite identificar
logros, dreas de oportunidad y lecciones
aprendidas, facilitando la formulacién de
estrategias y soluciones en el dmbito de la
automatizacién. En el caso de Menacon-
tainer Auto Parts, destacan los siguientes
estudios:
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A nivel internacional, Rojas y Vivas
(2023) demostraron en su investigacién
sobre la automatizacién de procesos lo-
gisticos en R] Electric que la implemen-
tacién de RPA optimiza la logistica al
reducir tiempos, errores y costos opera-
tivos. Por su parte, Méndez (2021) en su
estudio sobre el impacto de la RPA en
la ingenierfa industrial, concluyé que la
automatizacién mejora la eficiencia ope-
rativa al minimizar errores humanos y li-
berar a los empleados para tareas estraté-
gicas. En el dmbito nacional, Fernindez
Rodriguez (2023) presenté una investi-
gacién en la UAPA sobre la automatiza-
cién de procesos administrativos en el
Distrito Educativo 13-01 de Montecristi,
utilizando SharePoint, resaltando su im-
pacto positivo en la eficiencia operativa.

Estos estudios evidencian cémo la auto-
matizaciéon con RPA transforma los pro-
cesos empresariales, liberando recursos y
generando valor agregado. Esto refuerza
la necesidad de estandarizar y optimizar
el proceso de comercializacién de piezas
usadas en Menacontainer Auto Parts.
Asimismo, la mejora en la eficiencia
operativa y la integracién de dreas clave,
como se ha demostrado en otras inves-
tigaciones, resulta esencial para resolver
problemas operativos y fomentar la me-
jora continua, fortaleciendo la competi-
tividad en el sector automotriz.

Conceptos clave de este estudio
Automatizacién Robética de Procesos

(RPA): Tecnologia disefiada para auto-
matizar tareas con grandes volimenes de

datos y reglas definidas mediante bots.
Segun Gartner (2021), los robots de RPA
emplean sentencias condicionales (“if,
then, else”) para procesar datos estruc-
turados y operar a través de interfaces de
usuario en sistemas web, mainframes,
aplicaciones de escritorio o mediante

APIs.

De acuerdo con Gartner (2021), para el
afo 2023 se espera que los principales pro-
veedores de RPA ofrecen plataformas de
automatizacién mds amplias, combinan-
do técnicas como el screen scraping con
el uso de APIs. Proveedores de RPA: En
el mercado actual destacan plataformas
como RPA Suite, UiPath y Automation
Anywhere por su capacidad de integra-
cién. Para esta propuesta, se seleccioné
RPA Suite debido a su integracién en la
nube, que ofrece escalabilidad, flexibili-
dad y eficiencia. Su asequibilidad y adap-
tabilidad la hacen especialmente adecuada
para pymes, facilitando la optimizacién
de procesos de manera accesible.

Comercializacién segun Seth Godin:
Godin (2020) sostiene que, en la era di-
gital, la comercializacién debe centrarse
en contar historias que conecten emocio-
nalmente con los consumidores. No se
trata solo de vender productos, sino de
generar experiencias significativas que
fomenten lealtad y compromiso.

Optimizacién de procesos: Hammer
(2004) define la optimizacién como la
reingenieria de procedimientos organiza-
cionales para eliminar actividades redun-
dantes y mejorar la calidad del servicio.
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Estandarizacién de procesos: Metodo-
logia fundamental para garantizar con-
sistencia y calidad en las operaciones.
Segin Hammer y Champy (1993), la
estandarizacién de procesos no solo re-
duce la probabilidad de errores operati-
vos, sino que también mejora la calidad
y consistencia de los resultados, lo que
es esencial en entornos donde las tareas
repetitivas son frecuentes. Este enfoque
integral permitird a Menacontainer Auto
Parts mejorar su eficiencia operativa y
fortalecer su posicién en el mercado.

METODOS

Esta investigacion se enmarca dentro del
modelo de Investigacién, Desarrollo e
Innovacién (I+D+i), ya que propone el
disefio e implementacién de un proyec-
to de innovacién orientado a la mejora
y optimizacién de un proceso adminis-
trativo. Este estudio es descriptivo y de
campo, con el objetivo de automatizar y
estandarizar la comercializacién de pie-
zas usadas en Menacontainer Auto Parts.
Se emplea una investigacién de campo,
recopilando informacién directamente
del entorno de la empresa mediante en-
trevistas, observaciones y encuestas a los
colaboradores del departamento de ven-
tas, para obtener datos empiricos sobre la
gestién y sus necesidades de mejora.

El enfoque mixto para la obtencién de
informacién se basa en una légica deduc-
tiva empirica, utilizando procedimientos
rigurosos, métodos y técnicas estadisti-
cas para la recoleccién de datos combina

métodos cualitativos y cuantitativos. Por
su parte las técnicas de recopilacién utili-
zadas fueron un cuestionario de cerrado
para recopilar informacién relevante y
entender las dindmicas internas del equi-
po, ademds de una entrevista estructura-
da para explorar las opiniones sobre los
procesos actuales y las oportunidades de
automatizacion.

Poblacién y muestra

La poblacién objeto de estudio en esta
investigacién estd compuesta en total
por 4 colaboradores del Departamento
de Ventas de Menacontainer Auto Parts.
Los colaboradores y la gerente de Mena-
container Auto Parts desempenaron un
papel fundamental en la investigacién,
aportando su experiencia y conocimiento
sobre el proceso de comercializacién de
piezas usadas, lo que permitié identificar
dreas de mejora y validar la viabilidad de
la implementacién de la Automatizacién

Robética de Procesos (RPA).

RESULTADOS

En esta seccién se analiza la dindmica
interna y la efectividad de los procesos
del Departamento de Ventas de Mena-
container Auto Parts, con una la finali-
dad de Optimizar el proceso de comer-
cializacién de piezas usadas mediante
la implementacién de Automatizacién
Robética de Procesos (RPA). A partir
del cuestionario cerrado y las entrevistas
semiestructuradas aplicadas a los cola-
boradores, se identificaron patrones de
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trabajo y dreas de mejora que permitirdn
fortalecer la eficiencia operativa. Estos
hallazgos obtenidos sirven como base
para la aplicacién de estrategias innova-
doras que impulsen la competitividad de
la empresa en el mercado.

En una primera etapa, se aplicé un cues-
tionario al Departamento de Ventas de
Menacontainer Auto Parts para recopilar
informacién sobre aspectos demogréfi-
cos, procesos actuales, percepciones so-
bre la automatizacién y estandarizacidn,
asi como las necesidades para mejorar las
operaciones del departamento. Los datos
obtenidos se analizaron mediante tablas
y gréficos para facilitar la interpretacién
y comprensién de las tendencias del per-
sonal.

Las respuestas del cuestionario propor-
cionan informacién clave sobre los de-
safios y necesidades de la empresa, que
pueden interpretarse a la luz de la lite-
ratura existente sobre estandarizacién
y automatizacién de procesos. Segin
Garcia et al. (2018), la estandarizacién
en las empresas contribuye a una mayor
eficiencia y reduccién de costos operati-
vos, aspectos fundamentales en organi-
zaciones con tareas repetitivas y procesos
administrativos complejos.

Los resultados revelan diversos desafios
dentro del departamento, especialmen-
te en la duplicacién de tareas, la falta

de estandarizacién de procedimientos
y la eficiencia operativa. En cuanto a la
duplicacién de tareas, el 75% de los em-
pleados la experimenta ocasionalmente,
mientras que el 25% la enfrenta de ma-
nera constante. La claridad de los proce-
sos es un tema dividido: el 50% de los
colaboradores considera que los pasos
del proceso son “muy claros”, mientras
que el otro 50% los percibe como “nada
claros”. Respecto a las actividades mds
demandantes, el 50% de los encuestados
identifica la facturacién como la tarea
que mas tiempo consume, mientras que
la otra mitad senala la gestién de clientes.
Como se muestra en el siguiente gréﬁ—
co, el 100% de los colaboradores del
Departamento de Ventas considera que
la estandarizacién y automatizacién de
procedimientos mejoraria  significati-
vamente la eficiencia en el 4rea. Estos
hallazgos refuerzan la necesidad de im-
plementar soluciones tecnoldgicas que
optimicen los procesos y reduzcan las
ineficiencias actuales.

Con lo que respecta a las tareas consi-
deradas por los colaborares prioritarias
para automatizar en el Departamento de
Ventas el 50% de los encuestados selec-
ciond la opcién “todas las anteriores”, lo
que refleja que consideran tanto la fac-
turacién como la actualizacién de inven-
tarios igualmente importantes para ser
automatizadas.
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Gréfica 1. Tareas prioritarias para automatizar en el Departamento de Ventas

El 100% de los colaboradores del De-
partamento de Ventas de Menacontainer
Auto Parts estd de acuerdo que la auto-
matizacién de procesos podria beneficiar
significativamente su desempeno laboral.
En la segunda etapa, se llevé a cabo la
entrevista con la Gerente del Departa-
mento de Ventas. Dicha entrevista com-
plement6 los resultados del cuestionario,
destacando que la falta de automatiza-
cién y estandarizacién dificulta la efi-
ciencia operativa. La gerente sefialé que
los procesos manuales, como el uso de
hojas de célculo, generan errores y du-
plicacién de tareas, lo que impacta ne-
gativamente en la productividad y en la
calidad del servicio al cliente.

Segiin Chien et al. (2020), la automa-
tizacién mediante RPA puede eliminar
estas ineficiencias, permitiendo que los
empleados se concentren en tareas estra-
tégicas. Los resultados de la entrevista y
el cuestionario evidencian la urgente ne-
cesidad de automatizar y estandarizar los
procesos en el Departamento de Ventas
de Menacontainer Auto Parts. La im-

@ Facturacion

@ Actualizacion de inventarios
@ Generacion de reportes

@ Todas las anteriores

plementacién de RPA no solo mejoraria
la eficiencia y reduciria errores, sino que
también optimizaria la gestién del tiem-
po y los recursos.

Sin embargo, se identificé un desafio
adicional: la falta de familiaridad con
la RPA y la percepcién de falta de pre-
paracién por parte del equipo. Para una
adopcién efectiva, es necesario desarro-
llar una estrategia integral que incluya
capacitacién y gestién del cambio, como
sugieren Westerman et al. (2014). Estos
hallazgos coinciden con estudios previos
sobre la automatizacién, que validan la
importancia de estandarizar procedi-
mientos y utilizar RPA para mejorar la
competitividad de la empresa.

Finalmente, todos los hallazgos estdn ali-
neados con el disefio una propuesta de
automatizacién que permita la estandari-
zacién y optimizacién del proceso de co-
mercializacién en Menacontainer Auto
Parts. Los datos recopilados confirman la
necesidad de implementar una solucién
tecnoldgica de RPA, ya que se espera que
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esta iniciativa reduzca tiempos, errores,
y mejore la satisfaccion del cliente y la
experiencia laboral de los colaboradores.
Adicionalmente, la implementacién de
este sistema posicionard a la empresa en
un nivel competitivo superior, prepardn-
dose para enfrentar los desafios del mer-
cado actual con procesos més eficientes y
estandarizados.

Disenio de Propuesta de software de Au-
tomatizacion Robética de Procesos (RPA)
para la Optimizacion del proceso de Co-
mercializacion de Piezas Usadas de Vehi-
culos en Mena Container Auto Parts

La metodologia de implementacién del
proyecto se divide de la siguiente esca-
la: La implementacién de la Automati-
zacién Robética de Procesos (RPA) en
el Departamento de Ventas de Mena-
container Auto Parts se llevard a cabo
mediante el marco dgil Scrum, lo que
permitird organizar tareas de manera efi-
ciente y flexible.

El proyecto se desarrollard en cuatro fases:

1) Definicién del alcance y levantamien-
to de informacién: se identificardn los
limites y objetivos de la automatiza-
cién. En esta etapa, se recopilardn y
validardn todos los datos necesarios
para la ejecucién del proceso, ademds
de verificar los accesos a las herramien-
tas requeridas.

2) Anilisis y eleccién de la herramien-
ta adecuada: se realizard el modelado
automatizado del proceso, junto con

los ajustes necesarios para garantizar
su viabilidad técnica y operativa en el
contexto de la automatizacién.

3) Desarrollo del proceso automatizado:
se incluird la instalacién del entorno de
desarrollo en RPA Suit, la implementa-
cién del proceso, la validacién funcional
de la automatizacién y la creacién del
manual del usuario correspondiente.

4) Certificacion y puesta en marcha. In-
cluird la capacitacién de los usuarios y
pruebas exhaustivas: comprenderd la
capacitacion de los usuarios finales, la
ejecucion de pruebas exhaustivas del
proceso automatizado y la entrega final
del sistema optimizado.

Una vez implementada la herramienta de
RPA, es crucial llevar a cabo revisiones
periédicas para asegurar su relevancia y
efectividad frente a los cambios del mer-
cado, a medida que avance cada fase, se
generarin Productos Minimos Viables
(MVP) para evaluar y ajustar segun el
feedback de los usuarios, asegurando que
el sistema cumpla expectativas y fomente
la mejora continua.

Al incluir cambios en las fases de imple-
mentacién, se permitird identificar posi-
bles fallos y solucionarlos sin afectar de
manera significativa las operaciones del
departamento. Ademds, establecer indica-
dores clave de desempeno (KPI) facilitard
medir el impacto de las mejoras y realizar
ajustes para maximizar los beneficios.
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Analisis de los resultados

Los resultados del cuestionario y la en-
trevista con la gerente del Departamento
de Ventas de Menacontainer Auto Parts
revelan desafios clave, como la falta de
estandarizacién, la duplicacién de ta-
reas y la necesidad de automatizacién
para mejorar la eficiencia, la ausencia
de procedimientos claros reduce la pro-
ductividad y la moral del equipo. Segtin
Deming (1986), la estandarizacién de
procesos es un pilar fundamental en la
gestién de calidad, ya que permite redu-
cir la variabilidad, mejorar la eficiencia
y optimizar los recursos disponibles. se
percibe que la automatizacién mediante
RPA podria optimizar tiempos y reducir
errores, permitiendo al equipo centrarse
en tareas mds estratégicas. Sin embargo,
la empresa no estd completamente prepa-
rada para implementarla, lo que requiere
inversién en capacitacién y actualizacién
tecnolégica. Ademds, la falta de herra-
mientas que faciliten la comunicacién
interdepartamental genera demoras. Para
superar estos retos, es crucial estandari-
zar procesos, invertir en digitalizacién y
mejorar la integracién de sistemas, lo que
fortalecerd la competitividad y el servicio
al cliente de la empresa.

Tal como lo afirma Westerman et al.
(2014), la adopcién de nuevas tecnolo-
gias es crucial para la transformacién di-
gital de las empresas.

En el caso de MenaContainer Auto Parts,
la adopcién de un software de RPA Suite
resulté fundamental para la automatiza-

cién de tareas repetitivas y basadas en re-
glas. Esta solucién permitié la optimiza-
cién de los procesos de comercializacién
mediante la ejecucion de bots disenados
para la gestién eficiente de inventarios,
ventas y atencién al cliente. Para garanti-
zar la escalabilidad y flexibilidad del sis-
tema, se implementé una infraestructura
en la nube, lo que facilité la ejecucion re-
mota de los bots y la integracién con los
sistemas existentes de la empresa.

CONCLUSIONES

El proyecto realizado en Menacontainer
Auto Parts evidencia la necesidad urgen-
te de una transformacién en sus proce-
sos operativos para mejorar la eficiencia
y competitividad de la empresa, la falta
de estandarizacién y la dependencia de
tareas manuales en dreas como ventas,
facturacién e inventarios han limitado
el crecimiento y la capacidad de respues-
ta frente a las demandas del mercado. A
través de este estudio, se concluye que
la implementacién de la Automatizacién
Robética de Procesos (RPA) ofrece una
solucién estratégica que no solo optimiza-
rd las operaciones, sino que también per-
mitird a la empresa alcanzar un nivel de
eficiencia y escalabilidad previamente in-
alcanzable con los métodos tradicionales.

Al integrar esta tecnologfa, la empresa
podrd reducir costos operativos, elimi-
nar errores humanos y aumentar la ve-
locidad de respuesta, lo que contribuird a
una experiencia mds fluida y satisfactoria
para los clientes. Ademds, la automati-
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zacién permitird que los colaboradores
se concentren en tareas de mayor valor
agregado, como la atencién al cliente y la
mejora continua de los procesos internos.
Asimismo, los resultados obtenidos a tra-
vés de entrevistas y encuestas destacan
el consenso entre los empleados sobre la
necesidad de estandarizar y automati-
zar los procesos, lo cual podria reducir
significativamente los problemas deriva-
dos de la duplicacién de tareas y la falta
de claridad en los procedimientos. Esta
informacién refuerza la viabilidad de la
propuesta y subraya que la adopcién de
un software de RPA, como RPA Suite,
representa una solucién accesible y es-
calable para Menacontainer Auto Parts,
lo que se alinea perfectamente con sus
capacidades y necesidades actuales. Esta
mejora, ademds de reducir costos opera-
tivos, contribuira directamente a aumen-
tar la rentabilidad y el posicionamiento
de la empresa en un mercado cada vez
mds competitivo, destacan un claro reco-
nocimiento del potencial de la automa-
tizacién para transformar los procesos y
mejorar el desempeno laboral, lo que re-
fuerza la importancia de esta propuesta.

En conclusién, la implementacién de la
Automatizacién Robética de Procesos
(RPA) en Menacontainer Auto Parts
no solo optimizard los procesos actua-
les, sino que también proporcionard una
base sélida para garantizar la competi-
tividad futura de la empresa en el sec-
tor automotriz. Al adoptar este sistema,
Menacontainer podrd modernizar sus
operaciones, ofreciendo un servicio més

eficiente y adaptado a las demandas del
mercado, lo que resultard en una ventaja
competitiva sostenible.
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