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Resumen—EI| presente articulo pretende mostrar como el
crecimiento del mercado de las motocicletas ha generado la
necesidad de innovar la arquitectura empresarial de las
ensambladoras y las redes de distribucion y comercializacion
para obtener economias de escala enfocadas a mejorar la
productividad y competitiva de las compafiias. En el texto se
realizard una breve descripcion de los conceptos relacionados con
la metodologia para transformacién digital de los negocios, asi
como una descripcion de la aplicacion en el proyecto de
desarrollo tecnolégicoy organizacional implementado en
FANALCA S.A y la red de concesionarios relacionados con la
marca de motocicletas HONDA.
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Abstract— The following article shows how the growing
motorcycle market has created the need to innovate the business
architecture of the assemblers and the distribution and
commercialization networks, in order to obtain economies of scale
and to improve productivity and competitiveness. The text
provides a brief description of concepts relating to the digital
business transformation methodology, as well as a description of its
application in the technological and organizational development
project in FANALCA S.A and the HONDA Motorcycles dealership
network.
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|. INTRODUCCION

I uso de las motocicletas ha venido incrementandose de

manera importante a lo largo de las Ultimas décadas,

haciendo que variables como la produccion y la
comercializacion de estos vehiculos presentaran crecimientos
sin precedentes dentro del sector industrial en Colombia.
“Mientras en 1998 rodaban menos de un millon de
motocicletas, en 2016 superaron los 7,2 millones” [1]. Este
escenario ha presentado un reto al interior de las empresas
ensambladoras, de tal forma que su crecimiento evidencie
economia de escala. Es alli donde la innovacion presenta un
factor esencial para redisefiar la forma en que opera una
empresa. La innovacién definida en el Manual de Oslo como:
"Un Nuevo o mejorado producto o proceso (0 una
combinacion de estos) que difiere significativamente de
previos productos o procesos y que se encuentran disponibles
para usuarios potenciales (en el caso de los productos) o en
uso por parte de la empresa (en caso de procesos)" [2]. La
innovacion en procesos, en la edicion 3 del manual incluia los
Sistemas de Informacién y comunicaciones. Asi mismo,
dentro de las tipologias de innovacién la edicién 3, se
reconocia la innovacion organizacional, que en las
definiciones de la Edicion 4, se cataloga en actividades de
gestion 'y administracion, particularmente dentro de las
actividades de gestion estratégica [2]. Estas incluyen la
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conceptualizacion integral de la organizacion a través de la
arquitectura empresarial basada en una vision futura con el
objetivo de favorecer la mejora continua, el analisis de
impacto por la modificacion de algunos de sus componentes,
las decisiones estratégicas o cualquier accion que requiera la
visién de la organizaciéon como un todo. La innovacion
propuesta que se describe a continuacién fue objeto de
reconocimiento por parte de COLCIENCIAS como proyecto
de innovacién empresarial.

El presente articulo surge del programa de innovacion
organizacional, cuyo objetivo fue construir un nuevo esquema
de arquitectura empresarial, soportado en el disefio e
incorporacion de arquitecturas basadas en  procesos,
tecnologias de informacidn y estructuras organizacionales, que
le permitieran a FANALCA y su grupo de distribuidores
incrementar la eficacia de su cadena de valor.

FANALCA S.A. es una empresa del sector metalmecanico
que hace mas de 60 afios inici6 el negocio automotriz,
suministrando partes metalicas estampadas para las principales
ensambladoras de vehiculos y camiones del Grupo Andino.
En 1981 FANALCA S.A. se convirtio en fabricante y
distribuidora exclusiva de Honda en Colombia., “con una red
de més de 350 puntos de venta ubicados en toda la geografia
nacional” [1] en los cuales, ademéas de la distribucién y el
servicio técnico, se tiene un proceso de sensibilizacion de
conductores de motocicleta, a través de Simuladores de
Conduccion Honda, ubicados en la red de concesionarios [1].

Il. ESTADO DE LA TECNICA

A. Transformacién digital de los negocios (DBT)

La transformacién digital de los negocios es definida por
Gartner como “el proceso de explotacion de las tecnologias
digitales y las capacidades de soporte para crear un nuevo
modelo de negocio digital so6lido” [3]. Innovation &
Entrepreneurship Business School va més alla al recalcar que
el cambio que incluye este concepto no es sélo tecnolégico
“sino que lleva consigo nuevas aptitudes tanto en las personas
como en la reinvenciéon de organizaciones que afectan al
mercado global tradicional. No esta enfocada a la tecnologia
utilizada, sino en utilizarla para lograr los objetivos
planteados. La transformacion digital va ligada con los
objetivos y estrategias empresariales” [4].

La DBT (por sus siglas en inglés: Digital Business
Transformation) a lo largo de la organizacion, garantiza la
presencia de beneficios como aumento de los ingresos,
eficiencia en los procesos y mejora de la cultura de innovacion
organizacional [5]. Por tanto, se define el DBT como un
método integral para la estructuracién de proyectos de
transformacion, mejora de los procesos, reduccion de
ineficiencias, escalabilidad de los sistemas, permitiendo tener
mejores herramientas de analisis.

La arquitectura tradicional de transferencia de datos via
web ha evolucionado hacia el concepto “many to many”,
donde la capacidad de transmision y recepcion es limitada
exclusivamente por la envergadura fisica de los sistemas
hardware de comunicacion de las empresas. Expandiendo las
capacidades de la transferencia de informacién por Internet,
permitiendo la transmisidn eficiente y sincronizada de datos a
través de los diferentes eslabones pertenecientes a una cadena
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de valor en una arquitectura empresarial. Ampliando el
concepto de DBT, no solo la redistribucion de procesos y
sinergia tecnoldgica, sino a la posibilidad de estructurar
procesos de negocios que facilite la interaccion de los
componentes de una cadena de valor [6].

Las compafiias estan valorando fuertemente incorporar la
DBT, como puede verse en la Fig. 1 el 89% de las compariias
encuestadas adoptaron o tienen planes de adoptar estrategias
digitales por primera vez y en el caso especifico de las
empresas de manufacturas el 87% lo han hecho o tienen planes
especificos de hacerlo [7]. Esto lleva a la conclusién de que la
DBT seré un factor competitivo en los préximos afios.

DBT incluye diferentes &mbitos a desarrollar dentro de una
estrategia digital, una gestion de la transformacion, asi como
tecnologias digitales y empresariales integradas [8].

1) Estrategia Digital

Son métodos de descubrimiento interdisciplinario para
disefiar y priorizar las oportunidades de transformacion.
Organizandolos en un mapa de ruta (roadmap) para la
evolucion digital. Alineando las iniciativas digitales con la
estrategia de negocios de la organizacion.

POR INDUSTRIA

GOBIERNC NN S2%
ALPOR MENOR I 56%
MANUFACTURA I 27%
TECNOLOGIA I 222
EDUCACION

89% I 20%
— o2

SERVICIOS FINANCIEROS I o3

SALUD

Organizaciones han adoptado o
tienen planes de adoptar
estrategias digitales

SERVICIOS I, G50

Fig. 1. Prioridad de los Negocios Digitales [7].

2) Gestion de la Transformacion

Combina la gestion de procesos, de las personas y del
cambio en la organizacién. Incluye ademas la gestion del
valor, mediante modelos cuantitativos con el objetivo de
capturar los beneficios econémicos y operativos de las
iniciativas.

3) Tecnologias Digitales y Empresariales Integradas

Combina la gestién de procesos, de las personas y de
aplicaciones especificas, combinando nuevas plataformas de
intercambio electrénico, movilidad, redes sociales y Big data;
con una adaptacion e integracién de los sistemas empresariales
para soportar los nuevos procesos.

B. Arquitectura Empresarial (AE)

La Arquitectura Empresarial se define de acuerdo con el
Centro de Investigacion de Sistemas de Informacion del MIT
como "la logica organizativa para los procesos de negocio y las
capacidades de tecnologia informatica, que reflejan los requisitos
de integracion y estandarizacion del modelo operativo de la
empresa” [9]. Esta conceptualizacion integral de la organizacion
permite proyectar la empresa a una arquitectura empresarial
futura, como una visién de la organizacion en cada uno de sus
componentes entre los cuales se encuentran: personas, procesos,
tecnologia y valor.



C. Modelo Unico Replicable (MUR)

Es una metodologia para el modelado y evolucién de modelos
corporativos. El modelo incluye sistemas de informacion,
procesos, tecnologia de operacion e integracién y analiticos.

Cuando se refiere a modelos corporativos se enmarca en un
grupo empresarial 0 maltiples unidades de negocio a lo largo
de una cadena de valor, encontrando sinergias, es decir
buscando la estandarizacién de procesos existentes y nuevos,
asi como compartir las mejores practicas entre la mayor
cantidad de empresas o unidades de negocio posibles. De esta
forma, se pueden detectar e implementar procesos de negocios
que podrian centralizarse permitiendo reduccién de costos y
eficiencias en las diferentes areas de la organizacién.

D. Centro de Transformacion de Tecnologia (CTT)

Es un grupo interdisciplinario que se crea al interior de las
organizaciones para garantizar que la apropiacion de la
metodologia de transformacién digital de los negocios,
supervision, implementacién y evolucion del MUR y desarrollo
de los servicios al interior de la organizacién en disciplinas de
gestion de valor, gestion de proyectos, gestion de personas,
gestion de procesos y gestion de tecnologia.

E. Mineria de Datos

La mineria de datos puede ser definida como un proceso
sistematico de exploracion (til, para encontrar informacién
potencial y caracteristicas comunes dentro de un conjunto de
datos de gran extensién [10]. Existen ejemplos de
aplicaciones de negocio que incluyen andlisis del
comportamiento del consumidor, mercadeo, gestion de
clientes e inteligencia de negocios, es la forma en que la
mineria de datos provee una metodologia para recolectar,
analizar e identificar informacion atil [11].

La mineria de datos es indispensable en la estandarizacion
de proyectos, debido que provee una estructura que permite
almacenar las caracteristicas de los proyectos para que pueda
ser replicado méas adelante a una organizacién por parte de
cualquier persona [12].

En el proceso de migracion de datos, es necesaria la
consolidacion de la informacién en una base de datos
estructurada y parametrizable para la extraccién de patrones,
con el objetivo que posteriormente se unifique la informacién
dispersa a migrar. El nombre de este tipo de bases de datos
propia de la migracién de informacién es Data Warehouse,
definidas como repositorios de informacién recolectada por
multiples fuentes, almacenada bajo un esquema unificado y
usualmente ubicado en un solo lugar. Los Data Warehouse se
construyen por procesos definidos tales como limpieza de
datos, integracion de datos, transformacion de datos, carga de
datos y periddicamente actualizacion de los datos. [13].

Las bases de datos actuales tienen la capacidad de
almacenar grandes volimenes de datos, con caracteristicas
estructurales para facilitar la mineria de datos o el acceso
inmediato a informacion especifica. Los Data Warehouses se
caracterizan por consolidar la informacion en es espacios
virtuales multidimensionales definidos como cubos de datos o
“Data Cubes”, facilitando los procesos de mineria de datos
[13].

ComUnmente el uso de las bases de datos para
transacciones de informacién es de mayor dominio por parte
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de los profesionales y los usuarios de esta clase de sistemas,
sin embargo, segin la aplicaciéon en la gestion de la
informacion de las bases de datos, existen diferencias entre
dos clases de sistemas para negocios digitales: por un lado se
encuentran las transacciones y procesamiento agil, y en
segundo lugar los sistemas de andlisis y decision,
denominados respectivamente OLTP (OnLine Transaction
Processing) y OLAP (OnLine Analytical Processing).

Los sistemas OLTP o Sistemas de Bases de Datos, cubren
la mayor cantidad de operaciones diarias de una organizacion
tales como compras, inventario, manufactura, banca, pago de
impuestos, registros, y contabilidad. Mientras que los OLAP o
Data Warehouse, apoyan a los usuarios en los procesos de
analisis de datos y toma de decisiones. Dichos sistemas
pueden organizar y presentar los datos procesados en
diferentes formatos para suplir las diversas necesidades de los
usuarios [13]

A continuacién, se relacionan las caracteristicas que
diferencian los sistemas de almacenamiento OLAP y OLTP:

Orientacién de Usuarios y Sistemas: un sistema OLTP es
un sistema orientado al consumidor y es usado para
transacciones y procesamiento agil por los empleados, clientes
y profesionales expertos en Tl. Los OLAP estan orientados al
mercado y son usados para el analisis de datos por
trabajadores de conocimiento, incluyendo administradores,
ejecutivos, y analistas.

Contenido de Datos: un OLTP administra datos actuales
que, normalmente, se presentan de forma detallada para la
toma de decisiones. Mientras que los OLAP administran gran
cantidad de datos historicos, proporcionan facilidades para
sintetizar y depurar, y almacenan informacion de diferentes
niveles de dispersion de la informacion. Estas caracteristicas
permiten que los datos puedan ser usados para la toma de
decisiones.

Disefio de Bases de Datos: un sistema OLTP usualmente
adopta modelos Entidad-Relacion y disefio de BD orientadas a
aplicaciones. Un OLAP normalmente adopta como modelos
tipo star o snowflake y disefio de BD orientado a objetos.

Un OLTP se enfoca principalmente en los datos actuales
con empresas o departamentos, sin referirse a datos historicos
o0 datos de diferentes fuentes. Por el contrario, OLAP permite
procesar multiples esquemas de bases de datos, en paralelo
con el proceso evolutivo de una organizacion. Asi mismo
OLAP permite la integracion de informaciéon de diferentes
repositorios de datos, porque los datos de este tipo de sistema
se almacenan en varios medios de almacenamiento.

Patrones de Acceso: en el caso de OLTP consiste en
transacciones pequefias, dichos sistemas requieren control
concurrente y mecanismos de recuperacion. No obstante, el
acceso a los sistemas OLAP son mayormente de procesos de
lectura, siendo en la mayoria de los casos lecturas complejas
de informacion estructurada.

F. Industria de motocicletas y la distribucién del producto.
Para el sector automotor en general, las principales fuentes
de ingresos son la venta Unica de vehiculos, asi como
autopartes, mantenimiento entre otros productos y servicios
del mercado posventa [14]. El proceso de comercializacién de
los vehiculos, en el caso de la industria de motocicletas,
presenta el mismo modelo que en el sector de automdviles.
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Llegar al cliente final implica el desarrollo de una red de
concesionarios, no obligatoriamente pertenecientes a la marca
[15], pero que en ocasiones tendrian convenios de
exclusividad, para realizar distribucion y venta tanto al por
mayor como al por menor de motocicletas, repuestos y
accesorios para el vehiculo, ropa y accesorios para el usuario
[16] e incluso combustible [17].

Durante las Gltimas décadas del siglo XX, la venta de un
vehiculo nuevo permaneci6 relativamente inalterado: un
vendedor guiaba al cliente a través de un proceso de
adquisicion de hasta 18 pasos [18].  Actualmente, los
fabricantes ademas de la distribucion de sus productos toman
informacion de mercado de las fuentes de datos de los
distribuidores [15], que se ha transformado en una de las
fuerzas externas que configuran tanto la estructura como las
estrategias de esta industria [19], razdn por la cual se ha hecho
fundamental mantener entre distribuidor y fabricante canales y
procesos de comunicacion adecuados.

Segun los analisis de tendencias, el relacionamiento entre el
cliente final y el fabricante de vehiculos se mantendra a través
de los distribuidores; el concesionario seguira siendo un punto
de contacto importante para los prospectos de compradores
[20]. Adicionalmente, en las tendencias de futuro muestra la
necesidad de desarrollar nuevos modelos de negocio centrados
en servicios y fortalecer los existentes, por cuanto la
diversificacién en este segmento del sector se ha proyectado
con un crecimiento para el afio 2030 de cerca de un 30% [14].
Sin embargo, las perspectivas de futuro y la inclusion de
tecnologias de informacion en los procesos de comunicacién y
comercializacion generaran la necesidad de que los fabricantes
gestionen cadenas de valor en las cuales se incluyan clientes,
proveedores y socios de cumplimiento de pedidos [21].

I11. DESARROLLO

A. Transformacién de los procesos de operacion y
administracion en la ensambladora y red de concesionarios
Honda

Para el desarrollo del programa de transformacion se utilizo
el marco de metodologia DBT para transformacion digital de
negocios [8]. La metodologia describe 8 etapas, iniciando con
la etapa cero denominada gobierno del proyecto, en la cual
ademéas de definicion del gobierno, se limité el alcance
organizacional del programa de transformacién digital a las
unidades de negocio relacionadas con HONDA motocicletas,
se realizd toda la planeacion de entrevistas con los cargos
estratégicos y operativos para conocer las prioridades,
necesidades y vision del negocio.

En la etapa nOimero uno denominada alineamiento
estratégico, se sintetizaron las conclusiones del estudio
realizado en el afio 2013 en la red de concesionarios de Honda
motocicletas, el cual indicaba dos puntos importantes: El
primero era que la Red dedicaba una importante cantidad
tiempo a actividades contables, administrativas y financieras,
que le restaban foco en el desarrollo de sus actividades
principales como son comercializacion de los vehiculos y el
servicio posventa de motocicletas.

La siguiente etapa denominada arquitectura empresarial
actual, model6 la AE de la ensambladora y los concesionarios en
los componentes de sistemas de informacion, infraestructura
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técnica, procesos de negocio, roles asignados a los procesos e
indicadores (en caso de contar con ellos). Se hizo un especial
énfasis en descubrir oportunidades de mejora y tecnologia
obsoleta ya fuera en sistemas de informacion o infraestructura que
pudiesen influir en la priorizacion del mapa de ruta.

Posteriormente, se realizd la etapa de andlisis de brechas,
donde se categorizaron las necesidades clave en términos de
negocio y tecnologia y se ponderaron los riesgos asociados;
adicionalmente, se tomaron decisiones acerca de los posibles
escenarios de solucion

Una vez realizadas estas etapas se obtuvo informacién
suficiente para disefiar una arquitectura de solucién o futura, la
cual incluyo la identificacion de los procesos y tecnologia que
podian hacer parte del modelo Unico replicable (MUR), y una
sub-etapa llamada Discovery DBT en la cual se identificaron y se
valoraron escenarios de innovacion y se adicionaron al mapa de
ruta de acuerdo a sus beneficios.

Finalmente, se construyeron escenarios del mapa de ruta, con
casos de negocio para respaldar una decision de implementacion
la cual fue avalada por la gerencia estratégica de la organizacion.

IV. RESULTADOS

A. Centro de Transformacion de Tecnologia (CTT)

Dentro de este proceso, FANALCA creo un grupo
interdisciplinario denominado CTT, cuya misién fue definida asi:
"Habilitar el despliegue de la estrategia mediante la
transformacion de la arquitectura empresarial a través de
iniciativas de innovacién que combinan las disciplinas de valor,
personas, procesos y tecnologia”. EI CTT de FANALCA se
compone de 6 disciplinas como se observa en la Fig. 2: Gestion
de personas encargada de elaborar y/o ejecutar los planes de
gestion del cambio, comunicacion, formacion, gestién de
interesados y adopcién del cambio. Gestion de proyectos (PMO),
la cual inicio co-liderando el programa. Business Partner que
corresponden a roles técnicos que entienden los procesos de
negocio y estdn constantemente ayudando a concretar sus
iniciativas. Arquitectura técnica la cual vela constantemente por
los aspectos de tecnologia y sistemas. La gestion de valor roles en
los cuales se monitorea el desarrollo de la inversion y
especialmente la obtencion de beneficios y la gestion de procesos
realizando todo el modelado de procesos de la transformacion y
los evolutivos posteriores.

Este grupo inicié su labor en el programa, coordinando la
interaccion y servicio con las areas de negocio y trabajé de la
mano con las firmas consultoras en cada disciplina planteada;
posteriormente, tuvo un rol activo en la implementacién de las
soluciones y actualmente propone y coordina los evolutivos
posteriores.

B. Centro de Servicios Compartidos (CSS)

Se realiz6é un disefio e implementacion de un nuevo centro de
servicios compartidos, al cual se llevaron los procesos
financieros, contables y de némina de la red de concesionarios,
una vez redisefiados y estandarizados. El disefio incluyo todo el
modelo de servicios de CSS, los acuerdos de niveles de servicio y
los indicadores de desempefio, posteriormente se implementaron
las herramientas tecnoldgicas que soportaron los procesos
disefiados.



C. Implementaciéon de una Solucién de Gestion del Talento
Humano (HMC)

Siendo los colaboradores de FANALCA uno de sus principales
activos y su bienestar una prioridad para la Organizacion, el
proyecto incluy6 la revision de procesos e implantacion de una
suite de gestion del Talento Humano que incorpor6 los procesos
de seleccion, reclutamiento, ingreso, contratacion, capacitacion,
aprendizaje, objetivos, desempefio, compensacién, sucesion,
desarrollo de carrera y némina. De esta forma se ha buscado
implementar la cultura de autogestion entre colaboradores de
FANALCA, una reduccién significativa en las tareas operativas
del area de Talento Humano, obtener informacidn integral de los
colaboradores, alineamiento de los objetivos, organizacion y
colaboradores e implementar una compensacion variable basada
en desempefio individual.

D. Implementacion de una solucién de planificacion de
recursos empresariales (ERP)

El redisefio de procesos y la centralizacion de actividades
administrativas y contables de la red de concesionarios en el CSS,
se habilitd con la implementacidn de una soluciéon ERP de soporte
a la operacion, como resultado la red de concesionarios se enfoc
en los procesos relacionados con el cliente y se obtuvo una Gnica
fuente de datos, ver Fig. 2.

Co-liderazgo en Gestion del Cambio
Plan de adopcién y seguimiento.

Modelado de Procesos para Proyectos de
Transformacién y Evolutivos

Gestion de Proyectos y Programas
Gestion del Portafolio de Proyectos

Gestion del
Cambio

Gestion

Procesos EMO

Business
Partnert

Gestion
de Valor

Arquitectura
Tecnica

Co-Formulacién y Seguimiento a
la Captura de Valor

( Formulacién y Co-Ejecucion de Iniciativas ]

Disefio | Arqui T 16gi
P ion con ias Digitales

Fig. 2. Esquema de funciones del centro de transformacion de tecnologia
disciplinas y servicios.

E. Implementacion de una solucién de
relacionamiento con los clientes (CRM)

El despliegue en la red de concesionarios incluyé también una
revision y mejora de los procesos de mercadeo, ventas y posventa
de la unidad de negocio y la implementacién de una herramienta
CRM Cloud integrada con el BackOffice (ERP) y la matriz
FANALCA, permitiendo incrementar la efectividad en diferentes
procesos, de acuerdo con lo indicado en la Tabla I.

gestién de
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TABLAI.
IMPACTOS OBTENIDOS A PARTIR DE LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO Y
LOS SISTEMAS DE INFORMACION.

Impacto Indicadores Incremento
Prospectos digitales (%) 62%
Prospectos
P Prospectos en almacenes (%) 34%
Ventas Efectividad de cierre de ventas (%) 37.8%,

F. Disefio de la arquitectura empresarial para las siguientes
fases.

Finalmente buscando dar respuestas a las necesidades de otras
areas funcionales y unidades de negocio de la organizacién, se
plante6 un roadmap priorizando tres fases de evolucion,
orientadas a un conjunto de objetivos estratégicos de crecimiento
con rentabilidad sustentable. La primera fase de evolucion se
orienta a la experiencia de cliente final y empresarial, la sequnda
se busca lograr mayor eficiencia y productividad de la cadena de
suministro y la dltima fase, estd enfocada a asegurar la
sustentabilidad y el soporte con las funciones de las areas de
servicio.

V. CONCLUSIONES

El proyecto permitié la transformacion tecnoldgica en procesos
del negocio en la unidad HONDA Motocicletas de FANALCA,
aumentado el nivel de satisfaccion de servicio al cliente gracias a
procesos organizacionales eficientes y rapidos que permiten
brindar un servicio integral a los usuarios de la marca HONDA.

Al inicio de este proyecto se identificd que la calidad de datos
en la Red de Concesionarios era del 44% en la informacion
relacionada con clientes y un 73% en la informacién del
producto. Por tanto, se disefiaron integraciones tomando como
origen la ensambladora en la creacién de productos y como fuente
la Red de concesionarios. Una vez realizadas las integraciones
expuestas a través de un bus de datos o a través de Web-Services,
se defini6 un procedimiento de manejo de errores y de
excepciones creado entre la Ensambladora y la Red de
Concesionarios que define tanto el proceso en los sistemas de
informacién, como el proceso de negocio. La construccion de
todas las integraciones, creo un desafio para el grupo de
desarrollo de FANALCA, debido a los cambios que debian
hacerse a los sistemas legados para optimizar y mantener la
integridad de los datos enviados.

El proceso de transformacion generé un esfuerzo continuo de
capacitacion al nuevo personal y refuerzo en las mejores practicas
tanto en FANALCA como en la red de distribucion, generando
por esta via, la transformacién de la Red de concesionarios que
incluyé una revisién y mejora de los procesos de mercadeo,
ventas y posventa.

El personal de FANALCA se vio beneficiado al poder acceder
a capacitaciones, logrando una alta cultura de autogestion
apoyada en los sistemas de informacion, reduciendo tareas
operativas y aumentando la confiabilidad de la informacidn.
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