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RESUMEN

El presente estudio abordd la reestructuracion, la necesidad critica de optimizar el
rendimiento y la gestion del area de ventas de la empresa Direli Motos, la cual presentaba
ineficiencias operacionales y baja trazabilidad en el ciclo comercial. El objetivo principal de
esta investigacion fue disefiar e implementar un plan de reestructuracion organizacional del
area de ventas, complementado con la adopcién de un sistema Customer Relationship
Management (CRM), para lograr una gestion méas estratégica para los asesores.

La investigacion adoptd un enfoque mixto (cuantitativo-cualitativo), con un disefio aplicado y
propositivo. La primera fase implicé el diagnéstico de la estructura actual y los procesos de
ventas mediante analisis de indicadores de rendimiento (KPIs) histéricos. La segunda fase
se centr6 en el disefio de una nueva estructura de roles y la parametrizacion del sistema
CRM. Para medir el impacto, se empleé un disefio preexperimental, comparando las métricas
de ventas (tasa de conversion y valor promedio de venta) antes y después de la
implementacion.

Se concluye que la reestructuracion organizacional fue la base para el éxito, y la
implementacion del CRM actu6é como la herramienta catalizadora que permitié a Direli Motos
transformar su area de ventas en un modelo mas rentable, escalable y centrado en la

retencion del cliente.
Palabras claves: Reestructuracion Organizacional, CRM, Gestiébn de Clientes,

Rendimiento de Ventas, Direli.
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ABSTRACT
The present study addressed the need for restructuring and critically optimizing the
performance and management of the sales department at Direli Motos, which exhibited
operational inefficiencies and low traceability throughout the commercial cycle. The primary
objective of this research was to design and implement an organizational restructuring plan
for the sales area, complemented by the adoption of a Customer Relationship Management
(CRM) system, in order to achieve a more strategic management approach for the sales
advisors.
The research adopted a mixed-methods approach (quantitative-qualitative), with an applied
and proactive design. The first phase involved diagnosing the current structure and sales
processes through the analysis of historical Key Performance Indicators (KPIs). The second
phase focused on designing a new role structure and parametrizing the CRM system. To
measure the impact, a pre-experimental design was employed, comparing sales metrics
(conversion rate and average sales value) before and after the implementation.
It is concluded that the organizational restructuring served as the foundation for success,
and the CRM implementation acted as the catalytic tool that enabled Direli Motos to
transform its sales area into a more profitable, scalable, and customer retention-focused
model.
Keywords: Organizational Restructuring, CRM, Customer Management, Sales

Performance, Direli.
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