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RESUMEN

El siguiente trabajo tiene como fin realizar el disefio de un sistema de control
de procesos por medio de indicadores para la empresa PLASTICOS S.A., en
elcual se procede a desarrollar el disefio en base a los conocimientos

adquiridos.

En el primer capitulo se presenta el marco tedrico, en el cual se especifican

conceptos basicos para el desarrollo del aplicativo.
En el segundo capitulo, se presenta el analisis de la empresa en el cual se
especifica las ventas, los principales proveedores y posicionamiento en el

mercado.

En el tercer capitulo se presenta el desarrollo de los indicadores que forman

parte del disefio del sistema.

En el cuarto capitulo se ejecuta el desarrollo del aplicativo informatico.

En el capitulo quinto se presenta el analisis de los indicadores de gestiény la

toma de decisiones

En el sexto capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones.
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INTRODUCCION

El presente trabajo trata del “Disefio de un sistema de control de procesos
por medio de indicadores para una empresa de produccion de tuberias y
accesorios plasticos ubicada en el cantén Durdn para el ano 2009”, el cual
permitird que la empresa tenga un mayor rendimiento en cuanto a la entrega

de productos y sus respectivas facturas.

El trabajo incluye la utilizacion de una serie de técnicas y procedimientos que
seran parte del contenido, para llegar a los objetivos propuestos, los cuales

se pueden definir como:

Diseflar un sistema de control que permita generar reportes para la
adecuada toma de decisiones.

Minimizar tiempos de entrega de productos con sus respectivas facturas.
Satisfacer las necesidades de los clientes en relacién a los tiempos de

entrega.

Los objetivos descritos requieren de un correcto analisis, para poder

desarrollar e implementar el sistema de control.

El sistema de control también nos ayudara a reunir datos en una base de la
empresa para el correspondiente monitoreo y aportar con informacion

relevante para la correcta toma de decisiones.
La informacion requerida ha sido obtenida mediante visitas periddicas a la

empresa dando a conocer el interés por implementar esta herramienta para

asi mejorar el desempefio en sus actividades y satisfacer a los clientes.

13



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO DE LOS SISTEMAS DE INDICADORES
DE GESTION

1.1  Objetivo General del Capitulo

El objetivo general del capitulo es estudiar y analizar los conceptos béasicos a
utilizarse dentro del desarrollo del tema, asi como también dar a conocer la
importancia que tienen los indicadores de gestién dentro de las empresas,
para medir el grado de eficacia, eficiencia, economia y otros indicadores

gue se van analizar en el desarrollo del mismo.

1.2 Introduccion al capitulo
En la actualidad las empresas ya sean publicas o privadas necesitan
informacién completa para la toma de decisiones para tener un mejor

desemperio en sus actividades dentro y fuera de la misma.

Es por esta razon que se da una mayor relevancia a los indicadores de
gestibn porque son la clave para el desarrollo continuo en las
organizaciones, es por eso gque en este capitulo se desarrolla el marco
tedrico basado en los indicadores y el desarrollo de un aplicativo para

verificar la toma de decisiones de los empresarios.

1.3 Sistemade Indicadores de Gestidon
1.3.1 Indicador de Gestion Sistema

1.3.1.1 Definicién de Indicador

Segun la Real Academia de la lengua se define la palabra indicador como:

“Que indica o sirve para indicar’?

! REAL ACADEMIA ESPANOLA. Diccionario de la Lengua Espafiola. Vigésima segunda edicion.
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La palabra indicador se refiere a datos cuantitativos, que nos permiten
darnos cuenta como se encuentran las cosas para tomar decisiones en base
a parametros estudiados. Estos sirven para medir y evaluar de manera
sencilla los aspectos de un sistema, con el objetivo de facilitar la descripcion

y explicacion del mismo.

1.311.1 Caracteristicas de Indicadores

Los indicadores tienen las siguientes caracteristicas:

» Fiabilidad.- El indicador esta definido de manera tan explicita que los
resultados son siempre los mismos, independientemente de quién
ejecute la medicion.

» Validez.- El indicador mide exclusivamente aquello que se quiere
medir.

» Sencillez.- El indicador es tan facil de medir que permite el
autocontrol.

» Comparabilidad.- El indicador debe ser expresado en términos
cuantitativos, a fin de que su valor sea comparable con otros valores

referentes, o consigo mismo a lo largo del tiempo.

1.3.1.1.2 ADN de los indicadores

Los indicadores se estructuran de la siguiente manera:

Atributo.- Nombre del indicador para el objetivo o FCE.
Meta (Umbral).- Valor de la escala que se desea alcanzar.

Plazo.- Tiempo en que se desea alcanzar la meta.

vV V V V

Procedimiento de célculo (GLOSARIO).- Formula mateméatica y

explicacion de los factores que se relacionan en el calculo.

A\

Rango de gestion.- Limites tolerables de actuacion.

A\

Escala.- Unidad de medida del indicador.

15



» Frecuencia.- De medicién y de revision.
> Fuente.- De obtencidon de los datos.

> Nivel (Status).- Valor actual de la escala, el punto de partida.
13113 El uso de los indicadores ¢ Por qué usarlos?

v Promueve mejoras eninformacién
v Facilita la evaluacion de la gestiéon
v" Apoya el proceso en la toma de decisiones

v Facilita el establecimiento de compromisos de resultado?
13114 Criterios para usar Indicadores de Gestion

Un indicador debe ser:

v Relevante

v Claramente definido

v' Facil de comprender y usar
v' Comparable y;
v

Verificable

Definicion de Sistema de Indicadores de Gestion

Es un mecanismo sistematico y permanente de monitoreo del avance,
resultado y alcance de la operacion periédica de organizaciones, para
evaluar el cumplimiento de su quehacer institucional, a través de indicadores

y metas.

1.3.1.15 Clasificacién de los Indicadores

En efectos los indicadores, se clasifican de la siguiente manera:

2 Diseflo e Implementacion de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario “Desarrollo de Sistemas
Informéticos de Gestion por medio de Sistema de Indicadores de Gestién”. Octubre 2009. Ing. Jaime Lozada.
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e Por el Ambito de Control

1.

Insumos (inputs).- son los recursos que la organizacion tiene
disponible para lograr un producto o unresultado.

Procesos o actividades.- formas en que el trabajo es
realizado.

Productos (outputs).- representan los productos o servicios
generados en un determinado sistema 0 proceso.

Resultados Finales (Outcomes).- impacto final que se

alcanza, cuando los productos o servicios cumple consu fin.

¢ En Funcién de la Dimensién

1.

Eficiencia.- este indicador nos dice acerca de los costos por
unidad de servicios o0 bienes provistos; o productividad de un
input. Los indicadores de eficiencia pueden expresarse como
‘costo por producto”, o “unidades por insumo”, o “costo por
resultado”

Eficacia.- este indicador nos dice acerca del grado de
cumplimiento de los objetivos de la organizacion, sin referirse al
costo de los mismos.

Calidad.- este indicador nos dice acerca de la capacidad de la
empresa por responder en forma consistente, rapida y directa a
las necesidades de los usuarios.

Economia.- este indicador mide la capacidad de la empresa
para movilizar adecuadamente sus recursos financieros para
lograr el cumplimiento de los objetivos. Estdn enmarcados
dentro de los conceptos de Andlisis Financiero.

Ecologia.- este indicador mide el grado de contaminacion o
polucion liberado al ambiente en cada etapa del proceso

productivo y generacion de productos. También se enfoca a

17



medir el impacto de los proyectos de reduccion de la

contaminacion.®
1.3.2 Seguimiento y medicion en los procesos
1.3.2.1 Indicadores del proceso

Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de manera
adecuada y representativa la informacién relevante respecto a la ejecuciéon y
los resultados de uno o varios procesos, de forma que se pueda determinar

la capacidad y eficacia de los mismos, asi como su productividad

1.3.2.2 Indicadores del proceso

Gréfico 1.1 Familia de medidas e indicadores para Procesos

PROCESO

PROVEEDOR CLIENTE
AR A AR IMPACTO

ENTRADA \ / SALIDA

Eficiencia
Tiempo
Calidad

Productividad

Cultura

Fuente: Disefio e Implementacién de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario
“Desarrollo de Sistemas Informaticos de Gestion por medio de Sistema de Indicadores de
Gestion”. Octubre 2009. Ing. Jaime Lozada.

Elaborado por: Los autores

8 Diseflo e Implementacion de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario “Desarrollo de Sistemas
Informaticos de Gestion por medio de Sistema de Indicadores de Gestion”. Octubre 2009. Ing. Jaime Lozada.
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Grafico 1.2 Indicador de salida

Procesos
Entrada Salidas
(Productos o
(Recursos) Servicios)
Empresa 1500
aspersores

Fuente: Disefio e Implementacién de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario
“Desarrollo de Sistemas Informaticos de Gestion por medio de Sistema de Indicadores de
Gestion”. Octubre 2009. Ing. Jaime Lozada.

Elaborado por: Los autores

Grafico 1.3 Indicador de entrada

Procesos
Entrada Salidas
(Productos o
(Recursos) Servicios)
Personal de Empresa
planta P

Fuente: Disefio e Implementacién de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario
“Desarrollo de Sistemas Informaticos de Gestion por medio de Sistema de Indicadores de
Gestion”. Octubre 2009. Ing. Jaime Lozada.

Elaborado por: Los autores
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1.3.3 Indicadores Claves de Desempeiio KPI

1.3.3.1 Definicién de KPI

KPI, del inglés Key Performance Indicators = Indicadores Clave de Desempefio,
Segun David Parmenter en su libro “Key Performance Indicators”, indica el
siguiente concepto:

KPIs represent a set of measures focusing on those aspects of organizational
performance that are the most critical for the current and future success of the
organization.

Traduccion: KPI representan un conjunto de medidas centradas en los
aspectos del desempefio de la organizacion que son los mas criticos para el
éxito actual y futuro de la organizacion.

Los KPI's o indicadores tienen que ser:

Medibles

Acordados

Realista

Tiempo (en @mbito de tiempo)

YV V V VYV V

Especificos

1.3.3.2 Tipos de KPI

1.3.3.2.1 Indicadores de Resultados ¢Qué~?
» Reflejan lo que paso

Mejora del desempefio es lenta

Tipicamente Financieros

Indicadores de efecto o impacto

Indicadores “después del hecho”

vV V V V V

Miden impacto de nuestras decisiones

» Ejemplos: Ventas, rentabilidad, lealtad del cliente, etc.
1.3.3.2.2 Indicadores Impulsores ¢como?

» Reflejan lo que puede pasar

» Mejora del desempefio es rapida

20



Indicadores no financieros
Indicadores de causa o gestion
Permiten gestionar el desempefio
Indicadores “antes del hecho”

Permiten predecir impactos de las decisiones

vV V V V V VY

Ejemplos: NUmeros de errores, tiempo de entrega, etc.

1.3.4 Definiciones Iniciales
1.3.4.1 Nivel base

Se refiere a la medicién inicial o estandar que toma el indicador, y representa
el desempefio logrado antes del efecto de mejora de las iniciativas
estratégicas.

1.3.4.2 Valor Actual
Representa las mediciones periodo a periodo del indicador, las cuales se ven
afectadas por los efectos de las iniciativas estratégicas.

1.3.4.3 Meta

Es el nivel esperado del indicador que la organizacion desea lograr luego de

ejecutar exitosamente las iniciativas de mejora.

Grafico 1.4 Definiciones iniciales

Nivel Nivel Nivel
Base Actual Meta

INDICADOR

Fuente: Disefio e Implementacion de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario
“Desarrollo de Sistemas Informaticos de Gestidon por medio de Sistema de Indicadores
de Gestion”. Octubre 2009. Ing. Jaime Lozada.

Elaborado por: Los autores
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1.3.5 Nivel de Cumplimiento de un indicador Positivo

1.3.5.1 Definicion de cumplimiento

Cumplimiento es la relacién entre los resultados logrados y las metas
propuestas, o sea nos permite medir el grado de cumplimiento de los
objetivos planificados.

1.3.5.2 Indicador Positivo

Son aquellos en los cuales un aumento en su valor o tendencia, estarian

indicando un avance hacia la situacion deseada.

Desempefio= Valor—Base,

Meta— Base

Grafico 1.5 Indicador Positivo

%

100%

Desempefio

Valor
actual

I H
Base Valor Meta

Fuente: Disefio e Implementacion de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario
“Desarrollo de Sistemas Informaticos de Gestion por medio de Sistema de Indicadores
de Gestiéon”. Octubre 2009. Ing. Jaime Lozada.

Elaborado por: Los autores
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1.3.5.3 Indicador Negativo
Son aquellos en los cuales la disminucién de su valor o tendencia, estarian

indicando un avance hacia la situacion deseada.

Desempefio= Base—Valor,
Base— Meta

Gréfico 1.6 Indicador Negativo

100%

Desempefio

» Valor
actual

Meta Valor Base

Fuente: Disefio e Implementacion de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario
“Desarrollo de Sistemas Informaticos de Gestidon por medio de Sistema de Indicadores
de Gestiéon”. Octubre 2009. Ing. Jaime Lozada.

Elaborado por: Los autores

1.3.6 Conceptualizacion del aplicativo informatico

1.3.6.1 Business Intelligence (Bl)
El BI* es una disciplina que, junto con sus correspondientes herramientas,
hacen centro en el andlisis de la informacién para la correcta toma de
decisiones que le permita a la organizacion cumplir con los objetivos de

negocio.

4 Material de la Academia Bl, Unidad 1, 2007
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Las tecnologias de Business Intelligence abarca consultas ad hoc, reporting,
sistemas de soportes a las tomas de decisiones (DSS, Decision support
system), cuadros de mandos (EIS, Executive information system), procesos
de andlisis on-line (OLAP, on line analytical process) y, a menudo, técnicas
estadisticas de andlisis, sin olvidar obviamente, el Data Warehouse o

almacén corporativo de informacion.

1.3.6.2 Data Warehouse
Data Warehouse o también almacén de datos, es una coleccion de datos
orientada a un determinado ambito integrado, no volatil y variable en el
tiempo, que ayuda a la toma de decisiones en la entidad en la que se Uutiliza.
Se trata, sobre todo, de un expediente completo de una organizacién, mas
alla de la informacion transaccional y operacional, almacenada en una base
de datos disefiada para favorecer el analisis y la divulgacion eficiente de

datos.

1.3.6.3 Sistemas OLAP

Los sistemas OLAP (On-Line Analytical Processing) proporcionan una
alternativa a los sistemas transaccionales, ofreciendo una vision de los datos

orientada hacia el andlisis y una rapida y flexible navegacién por estos.

1.3.6.4 Sistemas de OLTP

Los sistemas de OLTP (On-Line Transaction Processing) son los sistemas
operacionales que capturan las transacciones de un negocio y las persisten

en estructuras relacionales llamadas Base de Datos.

1.3.6.5 DataMart

Un DataMart es un Data Warehouse con sentido o finalidad departamental.
Son almacenes de datos con informacién de interés particular para un

determinado sector de la empresa.
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1.3.6.6 Modelo Punto
Es un modelo sencillo para poder representar la situacién a estudiar y

analizar. Se focaliza en obtener las respuestas a las consultas que se

realizan.

Ejemplo de modelo punto

Tiempo Productos

Matriz

Incluye los elementos:

v' Dimensiones
v" Punto
v Enlaces
Dimension
Representa una perspectiva de los datos. Las dimensiones son usadas para
seleccionar y agregar datos a un cierto nivel de detalle.
Las dimensiones se relacionan en jerarquias o niveles. Ejemplo Tiempo: dia,

semana, mes Yy afo.

Hecho
Es la tabla principal (central) del estudio que se esta desarrollando.
Relacionan las dimensiones.

Incluyen las medidas a ser analizadas.
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Medida
Es un valor en un espacio multidimensional definido por dimensiones. La

medida es un dato numeérico que representa la agregacién de un conjunto de
datos.
Dependiendo de las medidas pueden ser:

v Aditivas, pueden ser combinadas a lo largo de cualquier dimensioén.

v' Semi-aditivas, pueden no ser combinadas a lo largo de una o0 mas

dimensiones.
v" No aditivas, no pueden combinarse a lo largo de ninguna dimension.

1.3.6.7 Modelo Multidimensional
En un esquema multidimensional se representa una actividad que es objeto
de analisis (hecho) y las dimensiones que caracterizan la actividad
(dimensiones).
La informacioén descriptiva de cada dimensidn se representa por un conjunto

de atributos (atributos de dimension).®

5 Material de la Academia Bl, Unidad 1, 2007
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CAPITULO II

2. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

2.1 Objetivo general

Dar a conocer la actividad que realiza la empresa y el proceso a estudiar
para la implementacion del sistema del control de indicadores por medio de

indicadores de gestion.

2.2 Introduccién

Es de suma importancia tener un conocimiento previo del negocio y de las
actividades que desarrolla la empresa para poder asi hacer una analisis
integro y encontrar debilidades en las cuales se pueda reforzar y tomar las

debidas precauciones para que la empresa no tenga problemas.

Dentro del capitulo se llevard a cabo el estudio del conocimiento del
negocio, entre las cuales esta la descripcion de la empresa, tablas
estadisticas, mapa de procesos a estudiar, la matriz SIPOC del proceso a

analizar, sus proveedores y organismos reguladores

2.3 Detalle de la constitucion®

PLASTICOS S.A. se establecié en Guayaquil, Ecuador, el 12 de marzo de
1958, con el nombre de “PRODUCTOS LATINOAMERICANOS S.A.” con la
finalidad de atender la demanda de pelicula de polietileno, utilizada para
cubrir los racimos de banano de exportacion en una planta en la ciudad de

Guayaquil.

La empresa PLASTICOS S.A. esta constituida como Sociedad Anonima.

® Fuente, empresa PLASTICOS S.A.
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En 1971, inicia la produccion de tuberias plasticas y luego continda con la
produccion de envases soplados, fibras de polipropileno y etiquetas

adhesivas.

En 1972, la marca “PLASTICOS S.A.” es registrada para distinguir todos sus

productos y se introduce el lema comercial “Vive el Futuro”

En 1981 la empresa ya tenia tres lineas de produccion:

Tuberias Empaques Fibras

En el afio de 1992, las lineas de empaques Yy fibras pasaron a formar parte
de una nueva compafia, quedando solo la produccion de tuberias,
accesorios y tanques. A finales de los afios noventa la empresa empieza con

la produccion de tuberia de PVC.

En el afio 2007, un grupo empresarial extranjero compra las acciones de la
empresa PLASTICOS, con el fin de darle fortaleza financiera a la empresa
manteniendo sus principios y sus valores.

PLASTICOS S.A., ha alcanzado el reconocimiento en la calidad de sus
productos, fabricado bajo normas nacionales, mediante la obtencién de
certificaciones de calidad otorgados por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion. Asi también la certificacion por “Great Place to Work

Institute”, como la mejor empresa para trabajar en Ecuador.

Misién
Producir y comercializar rentablemente soluciones completas, innovadoras y
de clase mundial para la conduccion y control de fluidos operando en un

marco de ética, eco-eficiencia y responsabilidad social.
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Vision

Queremos ser reconocidos como un grupo empresarial lider conformado por
empresas que crean valor econémico operando dentro de un marco de ética,
de eco-eficiencia y de responsabilidad social, de manera que podamos

contribuir a mejorar la calidad de vida de la gente.

2.3.1 Giro ordinario del negocio
El objeto social de la empresa PLASTICOS S.A. es la elaboracién vy

comercializacion de materiales para fluido liquido y sistemas de conduccién

liviano con cloruro de polivinilo y propileno.

2.3.2 Estructura accionaria /participacion
El capital de la empresa PLASTICOS S.A. esta constituido de la siguiente

manera:
» Sociedad Anonima Ecuatoriana (5%)

» Empresa Extranjera ( 95% )

2.4 Estructura corporativa

La empresa esta conformada a nivel internacional por varios paises
latinoamericanos, entre los cuales se encuentran:

Perd Argentina Brasil Ecuador Colombia

A nivel corporativo la estructura esta conformada por:
1. Director de la Region Andina

Gerente de Pais

Contralor de Pais

Gerente de Produccion

Gerente de Logistica

Gerente de Gestion Humana

N o o bk WD

Gerente Comercial
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Gréfico 2.1 Estructura Corporativa

Director Region Andinos
Victor Aguilera

Gerente de Pais
Victor Aguilera

Contralor de Amanco
Andinos y RH

ASESORIA Rodolfo Silva

LEGAL
Z.Romero

ASISTENTE
G.Sancan

Jefe de Contraloria
& Finanzas
Cecilia Ibarra

Gerente de
Gestion Humana
Gustavo Caicedo

Gerente de Gerente de
Logistica

Cecilia Briones

Produccién
Edgardo Diaz

Gerente Comercial
Div. Infraestruct. y
Asist. Técnica
Julio Teran

Gerente Comercial
Divisiéon Agricola
Carlos Caicedo

Gerente Comercial
Divisién Construcc.
Carlos Alafia

Fuente: Empresa PLASTICOS S.A.
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2.4.1 Detalle del personal administrativo

PLASTICOS S.A., cuenta con el siguiente personal administrativo:

NN N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N U N N

Gerente Pais

Asistente de Gerente Pais

Gerente Comercial Division Agricola

Asistente de Gerencia de Division Agricola
Superintendente de Ventas Division Agricola
Supervisor Comercial Division Agricola
Supervisor Técnico Divisién Agricola zona sur
Supervisor Técnico Division Agricola zona norte
Supervisor Comercial Divisién Agricola zona norte
Gerente Comercial Division Infraestructura y Asistencia Técnica
Consultor en Normativa y obras Civiles

Servicio de Mantenimiento

Asistente Comercial Infraestructura

Supervisor Comercial Division Inferior

Asistente departamento de Asistencia Técnica e infraestructura
Superintendente de Ventas

Superintendentes de ventas

Superintendente de asistencia técnica

Supervisor comercial

Supervisor de Generacion de Demanda
Coordinador de Comercio

Asesor técnico

Instaladores

Asesor Técnico Post-venta

Gerente Comercial Division Construccion
Promotor

Supervisor de de perfiles de PVC
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S N N N N N N e N N N N N N N NN

Administrador de Web Site

Superintendente de Ventas de Construccién
Asistente Comercial Division Construccidn
Administracion de Crédito

Supervisor Comercial Division Construccion
Promotores

Coordinadora de Mercadeo

Asistente Merchandising

Asistente de Mercadeo

Disefiador Grafico

Asistente de Mercadeo Para Proyectos
Superintendente de Servicio al Cliente
Representante de ventas

Asistente de ventas

Asistente de satisfaccion al cliente

Auxiliar de servicio al cliente

Mensajero externo recaudador

Personal de aseo

Obreros
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Gréfico 2.2 Organigrama personal administrativo

Gerente de Pais
Victor Aguilera

ASISTENTE
GCIA. DE PAIS
Jacqueline Cornejo

GERENTE
COMERCIAL DIV.
AGRICOLA
Carlos Caicedo

ASISTENTE GCIA.
DIV.AG.
Julia Lara

SPDTE. VTAS
AGRICOLA
Renato Quijano

Consultor en
Normativa

GTE. COMERCIAL
DIV. INFRAEST. Y

ASIST.TECNICA
Julio Terén

SERV.
MANTENIMIENTO
R.Ordofiez (*)

Obras

ASISTENTE
COMERCIAL DIV.
INFRAEST. (ZN)
D.Lépez

ASISTENTE DPTO.
ASIST.TECNICA E.
INFRAEST. (ZS)
A.Cedefo

SPDTE. ASIST.

SPDTE. VTAS INF.
Oscar Lalama

TECNICA.
Carlos Gabela

SUPERVISOR

SUPERVISOR COM.
DIV. AG.
Ivan Navarro (ZS)

SUPERVISOR
TECNICO. DIV. AG.
Diego Maruri (ZS)

SUPERVISOR
TECNICO DIV. AG.
Erick Urjilez (ZN)

SUPERVISOR COM.
DIV. AG.
Marco Rueda (ZN)

COMERC. DIV. INF.
J.Estupifian, (ZN)
C.Vvallejo (ZN)

S. Mufioz (ZN)
J.Bucheli (ZN

SUPERVISOR COM.

DIV. INF.
Jorge Landin (ZS)

SUPERVISOR
GENERACION DE

DEMANDA DIV. INF.

Mario Marquez

COORD. COM. DIV
INFRAEST.
Alida Alza

MENSAJERO EXTERNO-

RECAUDADOR
E.Carrera

ASESOR TECNICO
W. Montenegro (ZN)
F. Falcén (ZS)
J.Cobefa(Zs)

. Torres
F.Valarezo
L.Land&zuri

Asesor Técnico Pos-
Venta
A.Saltos (*)
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PROMOTOR
(TRADING)
J.Acufia (*)

GERENTE
OMERCIAL DIV.
CONSTRUCC

(Encgdo).
Pablo Monard

SUPV. PERFILES
PVC

I.Burgos

ADM. WEB SITE
A.Santa

SPDTE. VTAS

CONSTRUCCION

ASISTENTE COM.

DIV. CONSTRUCC.

L.Veintimilla

ADMINIST. CRM
L.Romero

PROMOTOR(AS)
527N, 5 ZS

Fuente: Empresa PLASTICOS S.A.

Pablo Monard

COORDINADORA
DE MERCADEO
A.Cascante

SUPERVISOR
COM. DIV.CONST.
A Riofrio (ZN)
L.Vazconez (ZN)
P.Cedefio (ZS)
A.Alvarado (ZS)

PROMOTORES
57ZN,5Z7S

ASISTENTE
MERCHANDISING Y
PTO. DE VENTA
M.J.Constante

ASISTENTE DE
MERCADEO
R.Tapia

DISENADOR
GRAFICO
R.Alcivar

ASIST. MERCADEO
PARA PROY
K.Ordofiez

SPDTE. SERVICIO
AL CLIENTE
Elsi Cabezas

REPRESENTANTE
ADM. VTAS.
M. Mogollén
I. Cedefio
M.Cobos

ASISTENTE ADM.
VTAS.
J.Salvador

ASISTENTE SATIS.
CLIENTE
C.Navarrete

AUXILIAR SERV.
AL CLIENTE
V.Castro




2.5 Clientes y proveedores

2.5.1 Clientes
Los clientes se encuentran tres grandes mercados:

v' Mercado agricola
v Mercado de construccidon

v" Mercado de infraestructura

Los clientes son muy diversos: constructoras, compafiias de acueducto y
alcantarillado; negocios agricolas; proyectos de infraestructuras privados y
gubernamentales, operadores privados de  proyectos hidricos,
municipalidades, propietarios de ferreterias, instaladores sanitarios y

constructores privados.

Gréfico 2.3 Clientes

Clientes distribuidos por segmentos de
productos

2%

4 n '

Fuente: Empresa PLASTICOS S.A.

H Agricola
H Infraestructura
i Predial

H Otros

Podemos observar que los principales clientes en el mercado pertenecen al
sector agricola correspondiente al 50% de todos los productos vendidos,
comprendiéndose como productos del sector agricola a las tuberias
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disefiadas especfificamente para el riego agricola asi como también

aspersores en todas las clases.

El 20% corresponden al segmento predial, entre los cuales se encuentran los

siguientes productos:

Tuberias para agua fria y caliente
Depositos y tanques para agua.
Drenaje sanitario

Drenaje para aguas lluvias

Sistemas sépticos

NN N N N SR

Canales y bajantes pluviales

El 28 % de los productos vendidos estan relacionados con el segmento de

infraestructura, entre los cuales encontramos los siguientes productos:

Acueductos
Alcantarillado sanitario
Alcantarillado pluvial

Registros y cAmaras de inspeccién

AN NERNERN

Ductos telefénicos

Asi también la venta de productos como textiles sintéticos para la aplicacion
eningenieria, tuberias para ventilacion sanitaria, tuberias para conduccién de
gas natural y tuberias especiales para la mineria corresponden al 2% de los
productos.

2.5.2 Proveedores
Existen proveedores nacionales y también internacionales, la materia prima

proviene en su gran mayoria del exterior, los demas insumos son de

procedencia nacional.
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Grafico 2.4 Proveedores

Proveedores Nacionales y Extranjeros
3% 1%1% 11%

12%

B Argentina

B Colombia

W Ecuador

B Estados Unidos
B Reino Unido

M ltalia

Espana

Fuente: Empresa PLASTICOS S.A.
Podemos observar, que el mayor porcentaje de proveedores son
ecuatorianos seguidos de Colombia y Estados Unidos dependiendo de la

materia prima.

2.6 Area de estudio

El &rea de estudio es el Departamento de logistica, donde se lleva el control
de la entrega de productos y factura a su debido tiempo, identificando
problemas inherentes a la generacion erratica de pedidos como esfuerzos del
personal de compras para identificar y resolver problemas, verificar el
inventario con sus respectivas politicas, verificar el cumplimiento de

especificaciones y calidad, asi como politicas

2.6.1 Mision del departamento de Logistica

Trabajar para el éxito de mis clientes mediante la innovacién, eficacia y

eficiencia de servicios logisticos con clases mundial.
2.6.2 Objetivo General
Analizar los tiempos de ciclo dentro del area

Minimizar el tiempo de entrega del producto y de la factura a su lugar de

destino.
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2.7 Diagrama de Macroprocesos

Los procesos dentro de una empresa sea esta publica o privada son de
vital importancia para el funcionamiento de la compaifiia.

Todo proceso de negocio tiene entradas (input), proceso (actividad) y salidas
(output). En el mapa de procesos se detallan los procesos estratégicos,
procesos claves y procesos de apoyo.
e Procesos Estratégicos
o Servicio al cliente
o Planificacion de la Calidad
o Revision del SGC
o Comunicacion
e Procesos Claves o de Realizacion
o Realizaciénde Pedido
o Ingreso de Pedido
o Aprobacion de Crédito
o Almacenamiento
o Despacho
o Entrega de Producto y Factura
e Procesos de Apoyo
o Compras de materia prima
o Recursos Humanos
o Mejora continua

o Control de Gestion
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Dentro de los procesos que se analizaran se encuentran desde que el cliente

hace el pedido del producto hasta el momento en que llega el producto y con
Su respectiva factura.

Gréfico 2.5 Diagrama de Macro Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
Servicio al Planificacion Revision del Comunicacion
cliente del S.G.C. S.G.C.
Clientes g' —~ II {/ A V\/‘Satisfaccién
Demandas Realiza Producto y
/ Pedido factura
< G J
Despacho
Ingresa
Pedido ~ 4
- Almacenamiento ;
Necesidad Clientes
Aprueba
crédito
PROCESOS DE APOYO
Compras Recursos Control de Mejora
Humanos Gestion Continua

Fuente: Autores de Proyecto

Este diagrama tiene por objeto indicar cuAndo es preciso atender una
necesidad y emprender un ciclo continuo de mejora, para la elaboracion fue

necesario identificar los procesos claves que tienen mas relevancia dentro de
la organizacion.
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Grafico 2.6 Mapa de Procesos Departamento Logistica

GERENTE DE
LOGISTICA

SPDTE. PLANEAC.
Y
ABASTECIMIENTO

PLANEADOR/
NEGOCIADOR DE
ADQUISICIONES

PLANEADOR DE
PRODUCCION

ASISTENTE DE
COMPRAS
LOCALES

PLANEADOR DE
DEMANDA

SPDTE. DE
DISTRIBUCION Y
ALMACENES

ASISTENTE DE BODEGA

FACTURADOR

COORD. DE

TRANSPORTE JEFE DE GRUPO

MONTACARGUISTAS

PREPARADOR
— ACCESORIOS
(LIDER ENTREGA)

DESPACHADOR
PATIO
(LIDER ENTREGA) 6

PREPARADOR
L ACCESORIOS
(OPERATIVO)

DESPACHADOR

Fuente: Empresa PLASTICOS S.A.
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2.8 Matriz SIPOC

MATRIZ SIPOC

Empresa: PLASTICOS S.A

Departamento: Logistica

Responsable: Planeador de Ta

Proceso: Ciclo de tiempo para el despacho del producto demanda
Proveedores Insumos Productor Productos Clientes
¢De quién? ¢Qué recibo? ¢Qué entrego? ¢Qué entrego? A quién?
Origen Entradas Descripcion Salidas documentales
Cada division verffica
la informacion del clientey | orgen de Recepcion
el inventario parasu Notas de Preparacion
. . respectivo despacho Pedidos aprobados
Gerencia Cllengzé%%hza ° por crédito Facturacion
Comercial Especificaciones del ?;ﬂgfgtooss del cliente Despacho
cliente, Comunicacion al cliente
Sub-procesos / de revision final de
Actividades requisitos
- — Planeador negociacion de : T -
A Salidas Fisicas
Origen Entradas Fisicas adquisiciones Destino
Planeador de produccion
Planeador de demanda
Recursos Humanos
. ti Materiales para infraestructura
Gerencia Gerente de logistica . 8 ’
Comerca paisente de dusiones | Valeriles para secoragrcal | - Clentes
Infraestructura
Equipos-Sistem as
Muebles de oficina
Equipos de Computacion
Suministros de dficina
Montacargas
Cabezales
Requisitos Controles/Politicas/

¢ Qué requiero?

Procedimientos

Requisitos ¢ Qué requieren?

Verfficar que las
divisiones
correspondientes
comprueben

el inventario del
producto

Productos en buen
estado

Entrega de
productos a tiempo

Entrega a tiempo del producto

Pedido en buen estado

Fuente: Empresa PLASTICOS S.A.
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2.9 Indicadores de la empresa

2.9.1 Objetivos del departamento de logistica

Los objetivos se establecen en dos sectores los cuales se detallan a

continuacion:

Abastecimientos

e Optimizar el sistema de prondstico, plan de compras, produccion y

variabilidad.
INDICADOR OBJETIVO
Dias de inventario de materias primas Menor a 63 dias
Dias de inventario de producto terminado Menor a 13,6 dias
Internacion de PVC Menor al 3%

e Optimizar el sistema de compras de reventa y el sistema de

retroalimentacion:
INDICADOR OBJETIVO

Dias de Inventario de Reventa Menor a 311,8 dias

Distribuciéon y Almacenes

Objetivo

Optimizacion de los despachos, alcanzando los despachos sin error en mayor 0

igual a 90%

Mantener el costo de transporte de productos terminados iguales o menores a 70
$/tm

Optimizar la capacidad de atencién en Bodega de Producto terminado de tm por

cada colaborador, siendo mayor o igual a 50 tm/colaborador

Exactitud de inventario de MP, PT e insumo, mayor o igual al 95%
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CAPITULO 1l

3.1 DESARROLLO DE SISTEMA DE INDICADORES

3.1.1 Introduccion

En el desarrollo del sistema de indicadores, mostramos aquellos que nos

permita evaluar el cumplimiento de los objetivos.

Como objetivos tenemos promover el desarrollo, aprendizaje y aplicacion de
un prototipo, en el cual se podra visualizar el desempefio de cada KPI,
identificando y tomando en cuenta las acciones sobre los problemas
operativos ademas de satisfacer las expectativas del cliente reduciendo el

tiempo de entrega en los productos y su respectiva factura.

En este capitulo se mencionaran indicadores necesarios para el control de
los tiempos de ciclo y la importancia que cumple cada uno de ellos dentro

del departamento de logistica.

3.1.1 Diagrama de proceso del ciclo de tiempo del departamento de
logistica

En el siguiente diagrama podemos apreciar los pasos correspondientes al
proceso dentro del departamento de logistica, el cual incurre desde el
momento en que gerencia comercial pasa los informes de los clientes que
realizan el pedido para luego proceder a ingresarlos en su respectiva base
donde verifican los datos del cliente para luego dar la aprobacion o no del
crédito para elaborar la nota de preparacion y enviar a bodega para la carga
y despacho del producto asi como de la elaboracion y envio de la factura, a

diferentes ciudades del pais.
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Grafico 3.1 Diagrama de proceso del Departamento de Logistica

Cliente realiza Ingresa el Aprueba Nota de
el pedido pedido Crédito preparacion

Aislamiento o
recogida de
caroa

A

Despacho

A

Factura

Elaborado por: Los autores

3.1.2 Indicadores

v' Optimizacion de los despachos

Optimizacién de los despachos, alcanzando los despachos sin error en
mayor o igual a 95%.

Férmula 1

Despachos que llegan a tiempo

*100
Total de despacho
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Titulo: Optimizacion de los despachos

Objetivo: Aumentar el porcentaje de productos que llegan a tiempo a un 95%
Unidad: Porcentaje Oportunidad de medicion: mensual
Formula (Despachos que llegan a tiempo) /(Total de despachos) * 100%

Fuentes/ Proceso de
obtencion: Departamento Logistica

Responsable del Cumplimiento: Jefe Despacho

Responsable de datos reales:

Meta a corto plazo | Semaforo

Fecha Valor [vewe  [leoo

28/agosto/2009 | 95% 90%

En este indicador se refleja la optimizacion de despachos, obteniéndolo de la
sumatoria de los despachos que llegan a tiempo dividido por el total de
despachos que se realizaron multiplicado por el 100%, asi como también

podemos observar otros datos descritos en la ficha.

v' Disponibilidad en bodega

Garantizar la disponibilidad de inventario a nuestros clientes.

Férmula 2

Total de productosdespachadcs 100

Total de productos pedidos

Titulo: Disponibilidad de Bodega
Objetivo: Garantizar la disponibilidad de inventario a nuestros clientes.
Unidad: Porcentaje Oportunidad de medicién: Diaria
Formula (Total de productos despachados) /(Total de producto pedidos) * 100%
Fuentes/ Proceso de
obtencion: Informacién recolectada en bodega

Responsable del Cumplimiento: Jefe de bodega

Responsable de datos reales:

Meta a corto plazo | Semaéaforo

Fecha Valor lverte  [lede

28/ag/2009 | 98% 90%
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Este indicador es utlizado con el fin de garantizar la disponibilidad en

bodega de los productos cuando el cliente solicite.

v Calidad de Facturaciéon

Disminuir la cantidad de facturas emitidas con error

Férmula 3
Cantidad de facturascorrectas, 100
Cantidad Total de Facturas
Titulo: Calidad de Facturacion
Objetivo: Disminuir la cantidad de facturas emitidas con error
Unidad: Porcentajes Oportunidad de medicién: Diaria
Formula (Facturas emitidas con error) /(Total de facturas emitidas) * 100%
Fuentes/ Proceso de
obtencion: Facturacién
Responsable del Cumplimiento: jefe de facturacion
Responsable de datos reales:
Meta a corto plazo Semaforo
Fecha lveie  froo ]
28/08/2009 95% 90%
v' Entregas perfectamente recibidas
Disminuir la cantidad de pedidos rechazados
Férmula 4
Pedidos rechazados -

Total de ordenes de compra recibidas
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Titulo: Entregas perfectamente recibidas

Objetivo: Disminuir la cantidad de pedidos rechazados
Unidad: Porcentajes | Oportunidad de medicion: Mensual
Formula (Pedidos rechazados) /(Total de 6rdenes de compra recibidas) * 100%

Fuentes/ Proceso de
obtencioén: Abastecimiento

Responsable del Cumplimiento: jefe de abastecimiento

Responsable de datos reales:

Meta a corto plazo | Semaéforo

Fecha Valo Ve [oie

28/08/2009 | 95% 87%

Este indicador nos permite obtener informacion del porcentaje de pedidos

rechazados que no cumplen las especificaciones de calidad y servicio
definidas por los proveedores en el caso de algunos productos que no son
fabricados dentro de la empresa.

La fuente de este proceso es el area de abastecimiento donde se encuentran

todos los productos disponibles para su respectivo despacho.

v" Nivel de utilizacién de los camiones

Determinar la capacidad real para evaluar la cantidad necesaria de contratar

el transporte.

Férmulab

Capacidad real utilizada

: — - 100
Capacidad Real del Camion (Kg, mt*)
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Titulo: Entregas perfectamente recibidas

Objetivo: Disminuir la cantidad de pedidos rechazados

Unidad: Porcentajes || Oportunidad de medicién: Mensual
Formula (Capacidad real utilizada) /(Capacidad Real del camidn) * 100%
Fuentes/ Proceso de

obtencion: Transporte

Responsable del Cumplimiento: Jefe de Transporte

Responsable de datos reales:

Meta a corto plazo | Semaéaforo

Fechs valo e  Jrae

28/08/2009 || 95% | 90%

Este indicador consiste en determinar la capacidad real de los camiones
respecto a su capacidad instalada en volumen y peso, para determinar la
contratacion exacta de vehiculos para la transportacién de los productos.

La fuente para este proceso es el area de transporte, para la cual tiene

contrato con dos empresas particulares que prestan el servicio del mismo.

v' Pendientes por facturar

Medir el impacto del valor de los pedidos pendientes por facturar y su

incidencia en las finanzas

Férmula b

Total de pedidos pendientes por facturar
Total de pedidos Facturados

*100

47



Titulo: Pendientes por facturar

Objetivo: Medir el impacto del valor de los pedidos pendientes por facturar
Unidad: Porcentajes | Oportunidad de medicién: Mensual
(Total de pedidos pendientes por facturar) /(Total de pedidos facturados) *

Férmula 100%

Fuentes/ Proceso de
obtencién: Facturacién

Responsable del Cumplimiento: Jefe de facturacion

Responsable de datos reales:

Meta a corto plazo Semaforo
Fecha ewe  Jrgo ]
28/08/2009 95% 90%

Este indicador consiste en determinar el nimero de los pedidos no
facturados dentro del total de facturas y determinar porque cierto pedidos

estan pendientes de despacho analizando las posibles causas.

v’ Satisfaccion al cliente

Determinar el porcentaje de satisfaccion de los clientes, mediante un
cuestionario.
En este indicador se refleja el servicio que brinda la empresa y la relacion

con sus clientes, reflejando si el cliente estd conforme con el servicio que

V4
Customer Service
Excellent

brinda y su rapidez.

Poor
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Titulo: Satisfaccion al cliente

Detemminar el porcentaje de satisfaccion al cliente por los pedidos
Objetivo: realizados
Unidad: Porcentajes || Oportunidad de medicion: mensual
Formula Encuesta de satisfaccion

Fuentes/ Proceso de

obtencioén:

Calidad

Responsable del Cumplimiento: Jefe de calidad

Responsable de datos reales:

Meta a corto plazo

Semaforo

Fecha

Valor

28/08/2009

95%

Ve ol
e

70%

El porcentaje de satisfaccidn del cliente es la suma del valor asignado por el

cliente a cada proposicién, por lo tanto si una persona da una calificacion de

5 a cada una de las proposiciones se obtendra que el nivel de satisfaccion es

del 100%, caso contrario se obtiene otro resultado.

El promedio de la suma de todas las encuestas dara como resultado el

porcentaje de satisfaccion total.

A continuacion se detalla la encuesta que se utilizo para el respectivo

desarrollo del proyecto. En el cual se detallan las caracteristicas generales y

el nivel de satisfaccidén con las preguntas correspondientes.
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Empresa “Plasticos S.A.”

1.- Caracteristicas Generales:

1.1 Nombre de la Empresa:

1.2 Area Entrevistada:

1.3 Ubicacion: (Provincia, Canton)

1.4 El pedido fue enviado por: Transportel_] En la misma empresa [_]

2.- Nivel de Satisfaccion:

Con el fin de ofrecer a nuestros clientes un mejor servicio, a continuacion se
han elaborado una serie de proposiciones de deberan ser calificadas en una
escala del 1 al 5. Donde 1 significa total desacuerdo y 5 total acuerdo. Se

puede responder hasta con dos decimales de precision.

Proposicion Calif.

1. Recibe una atencion adecuada por las personas que entregan su
pedido.

2. El producto entregado por la empresa cumple con las normas de
calidad correspondientes.

s. El pedido que usted(es) realiza(n), llega en el tiempo planificado.

4. El pedido que recibio llegé en buen estado.

s. El producto que solicito, fue el producto que recibid.

6. La toma del pedido por nuestros empleados fue rapida y eficiente.

7. El servicio recibido por el Departamento de Despacho fue el
correcto.

s. El producto que usted solicita esta siempre disponible

o. El personal que lo atiende da pronta respuesta cuando se ha
presentado alguna queja por el servicio de despacho.

10.En general, esta satisfecho con el servicio que le ha brindado el
Area Logistica de la Empresa

Encuesta elaborada por: Los Autores
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CAPITULO IV

4.1 DESARROLLO DEL APLICATIVO INFORMATICO

4.1.1 Objetivo General del capitulo

Disefiar un prototipo de aplicativo informatico, el cual facilita la obtenciéon y
gestidon de los indicadores para la correcta toma de decisiones en el area de

logistica.

4.1.2 Introduccion del capitulo

En el presente capitulo se describe el disefio y desarrollo del prototipo del
sistema de indicadores, en el cual se muestra los pasos para la ejecucion del
disefio de un DataMart y el respectivo Dashboard, los cuales se describen de
manera breve para el que se hace uso de medios informaticos como

Microsoft Excel y Microsoft Access.

La informacién de los pedidos y despachos de la empresa son almacenadas
en bases de datos, por lo cual por medio de un ETL, se extrae transforma y
carga los datos para lo cual se esboza el “Modelo Punto” para visualizar

como estructurar o crear la Base de Datos DataMart.

4.1.2.1 Modelo Punto

Para llevar a cabo la estructura de un Modelo DataMart primero se realizé un
esquema llamado “Modelo Punto”, en relacibn a nuestro modelo
implementado al proceso de logistica, para la pertinente organizacién, este
modelo punto contiene las siguientes Dimensionales que van conectada con

las tablas central en un esquema dimensional llamado Hecho.
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Grafico 4.1.- Modelo punto

Preguntas

Satisfaccion /

allflcac ion
Logistica /
Clientes
Producto
Agrlcola \

Tiempo

/ \predia.

Infraestructura

Elaborado por : Los Autores

4.1.3 Disefio de DataMart
El modelo dimensional se fundamenta en HECHOS y es una alternativa para
el modelo relacional. Las ventajas principales del modelo dimensional, como

sigue:

7¥ Encaminar al negocio y sus actividades y/o procesos.

¥ Accede a busquedas a gran velocidad.

Relacionando el Modelo Dimensional con el proceso de logistica de la
organizacion que es materia de estudio, y de acuerdo a las necesidades de
la empresa, el prototipo se consider6 la implementacion de dos hechos de
analisis como hecho principal relacionado con logistica y Satisfaccion del
cliente, estos tienen como medida principal “tiempo” esta medida pertenece

al Hecho las medidas “Tiempo Respuesta en dias”

Estos dos HECHOS tienen 8 perspectivas de analisis que se llaman

dimensiones o también llamadas tablas que juegan un rol muy importante a
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la hora de adquirir informacion relevante. EIl HECHO PRINCIPAL y el
HECHO SATISFACCION DEL CLIENTE relacionandolos nacen con ocho

dimensiones que se describen a continuacion:

Dimension Clientes
Dimension Destino
Dimension Sector

Dimension Material
Dimension Proceso
Dimension Tiempo

Dimension Preguntas

NN N N VR R NN

Dimensién Escala

La ilustracién 4.2 muestra el hecho que es aquel que estd compuesto por

toda la informacidén necesaria con la que se va a desarrollar la base, esta

informacidn no se va a encontrar en las dimensiones (Dim).

Dimensiones (Dim).- Tienen informacién adicional que no estan en el hecho
principal, pero sin embargo son necesarios al momento de desarrollar las
consultas y son estos los que poseen informacion acerca de diferentes
campos que debe contener obligatoriamente toda base. Las dimensiones del

hecho principal son las siguientes:

DimClientes
DimDestino
DimeSector
DimMaterial

DimProceso

NN NN R

DimTiempo
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DimCliente
 Id_Cliente
CodigoCliente
Clientes

DimDestino
# 1d_Destino
CodigoDestino
Destino

L

DimTiempao

7 IDTiempo
Fecha
Afio
mes
dia
semestre
nombremes

Gréfico 4.2.- Modelo Hecho

Hecho

IDHecho

IDSector

IDCliente

CiudadCrigen

IDDestino

IDMaterial

IDProceso

CantidadPedida
CantidadEntregada
CantidadFacturada
Fechaemisionfactura
fechaEnQueSeDeberiabntregaFactura
FechaqueseentregolaFactura
Diasentregafactura
FechaentregaProducto
DiasentregaProducto
diasparaentregariafactura
tiempodemoraenentrega
FacturaCorrectalncorecta

DimSector
¥ 1d_sector
CodigoSector
Sectar

\

DimMaterial
i 1d_Material
CodigoMaterial
Descripcion Material

DimProceso
7 Id_Procesas
CodigoProceso
NombrePraceso

Elaborado por: Los autores

En la figura 4.3 se da a conocer el Modelo con la tabla Hecho Satisfaccion

del Cliente con sus respectivas dimensiones.

Hecho Satisfaccion: Este hecho es el segundo que muestra en el modelo

relacional y que lo utiliza en lo posterior para realizar consultas a cerca de la

satisfaccion de los clientes de la empresa.

Este hecho a su vez también contiene Dimensiones que son las ayudan al

hecho poder realizar las consultas antes mencionadas, las dimensiones son

los siguientes:
» DimCliente

» DimTiempo
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> DimEscala

» Preguntas

Con toda esta informacion antes mencionada se desarrollo nuestro modelo
relacional que nos ayudo a realizar las consultas para poder reflejar los Kpi

gue debemos reflejar con su respectiva semaforizacion.

Gréfico 4.3.- Modelo Hecho Satisfaccion del Cliente

s

DimTiempo
" Dimcli ‘ - ¥ 1DTi
DimCliente iempo
. 1
¥ Id_Cliente Fv.=;cha
CodigoCliente Ano
Clientes p . m.es
HechoSatisfaccion dia
# IDsatisfacian semestre
— IdPregunta nombremes
Pesolalificacion E\'
(= |
Id_Cliente
IdTiempo =
Preguntas
- 1 . -
'# IdPregunta \ DimEscala
Preguntas ‘? IDCalificacion
PesoPreguntas Calificacion

Elaborado por: Los autores

4.1.4 Carga de datos a la DataMart

Para crear una DataMart es necesario realizar un ETL que incluye los
Procesos de extraccion, transformacién y carga de los datos, ya que es la

pieza fundamental durante la implementacion de Business Intelligence.
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El ETL consiste en filtrar, depurar, extraer y cargar los datos de la base de
datos transaccional y alimentar la base de datos analitica llamada DataMart

en las respectivas dimensiones y hechos correspondiente.

El procedimiento para la carga de datos es el siguiente:

1. Realizar la carga a las dimensiones (tiempo, clientes, destino, sector,
proceso, material, tiempo, Escala, Preguntas); y

2. Posteriormente cargar las tablas centrales hechos (hecho principal y

satisfaccion clientes).

Es importante la Base de Datos DataMart porque permite realizar consultas y
llevarlos a Excel para poder trabajar con indicadores de gestion y
semaforizaciébn que son importantes para la toma de decisiones para la alta

gerencia y observar la evolucién del proceso en este caso el proceso

escogido.
Gréfico 4.4 Modelo ETL

[ A

Base de datos
operacionales Transformacion

i e

Elaborado por: Los Autores

4.1.5 Dashboard
Para proceder a realizar la construccion del Dashboard se escoge los

indicadores y se realiza las respectivas consultas, para obtener el
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numerador y denominador de cada indicador y luego realizar una consulta
principal que va ser el indicador, para luego desde Excel conectar la base
con Access y a través de tablas dinamicas reflejar los resultados obtenidos,
gque ayudaran a tomar decisiones a la alta gerencia, A continuacion se

presenta los indicadores y sus respectivos resultados.

v' Optimizaciéon de los despachos
v Disponibilidad en bodega

v Calidad de facturacion
v

Satisfaccion al cliente

El indicador Optimizacién de los despachos muestra el porcentaje de
despachos que se han logrado durante los meses de abril hasta agosto para
el afio 2009, para crear los seméforos fue necesario colocar una linea meta
y una linea base las cuales fueron establecidas por la gerencia, como se

puede apreciar en el grafico siguiente.
Gréfico 4.5 Optimizacion de despachos

Cumplimiento de meta

‘0'1

&
O
4 -
INDICADOR FORMULA LINEA BASE | LINEA META| FRECUENCIA
Opmz::mon Despachos que legan a tiempo *100% |Q 90%(@ o o 1
Total de Despachos . o Hens
Despachos
Meses E|Prumedio
212009 98,6]
Abril [®] 100f
Mayo [©] 100]
Junio [&] 100)
Julio 9 97|
Agosto a 96|

Total general (@) 98,6

Elaborado por: Los Autores
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En el grafico se detalla la linea base con un 95% del valor que se quiere
alcanzar y la linea base el valor minimo donde si llega a un valor menor al
92% se presenta un semaforo en rojo.

A continuacién se describe la formula correspondiente al indicador

Para este indicador solo se han reflejados seméforos en verde, es decir que
los despachos llegaron a tiempo a su fecha establecida de entrega, lo que

nos indica que se logro la meta, en todos esos meses.

El siguiente indicador disponibilidad en bodega nos muestra la totalidad

productos para su respectivo despacho por lo solicitado por los clientes

Grafico 4.6 KPI Disponibilidad en bodega

Indice de Disponibilidad en bodeza

INDICADOR Optimizacion de Despachos
Total de productos despachados
FORMULA - 100%
Total de poductos pedidos NEXT

LINEA BASE (o] 96

LINEA META (o] 98
[-]

Mayo (o] 100

Junio a 100

Julio a 96,48

Agosto (] 100

Elaborado por: Los Autores
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En este indicador podemos observar la cantidad total de productos
despachado durante los meses de mayo a junio ya que en el mes de abril no
hubo mayor demanda, aqui la empresa ha creado su valor meta en un 99%
y su valor base en un 96 % debido a que siempre hay en bodega productos
disponibles pero podemos observar que durante el mes de julio bajo
considerablemente el stock en bodega debido a problemas internos con la

materia prima. A continuacion se describe la formula para determinar el
indicador a ser estudiado:

El Indicador Calidad de Factura es para verificar el porcentaje de cantidad

de facturas emitidas correctas e incorrectas durante la emision del

documento, en base a los registros que tiene la empresa.

Grafico 4.7 KPI Calidad de Factura

INDICADOR Calidad de Factura

Total de Facturas Correctas o,
FORMULA Total cantidad de Factoras 00 0

LINEA BASE _|E 0
LINEA META | 35
FRECUENCIA |Mensual
Promedio de  Calidad
KPI Factura |~
Ao ~| Abril Mayo Junio Julio Agosto Promedio general
2003 a 100 8 2@ 83 0 2@ 83 0 2.4
Promedio gener: @ 100 O 2@ 83 0 2@ 89 0 92.4
Calidad de Factura
102
100
28
£
T Abrl
g‘ 7 Maya
é 0 Janis
53 = Jaliz
3 = Agozta
34
a2

00
Afio.

Elaborado por: Los Autores
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Este indicador nos muestra los porcentajes de facturas que se han emitido

correctamente durante los meses de abril hasta agosto del afio 2009, para lo

cual en el siguiente capitulo se hara un analisis del mismo. A continuacion se

describe la formula empleada para este indicador:

El Indicador Satisfaccion del Cliente

se lo ha separado por consultas

dentro de las cuales se puede destacar las siguientes:

v' Consulta Satisfaccion Cliente por Empresa

v' Consulta Satisfaccion del Cliente Mensual Global

v' Consulta Nivel de Satisfaccion por pregunta

Consulta Satisfaccion Cliente por Empresa

Dentro de esta consulta se puede observar el nivel de satisfaccion por

empresa para lo cual se ha hecho un estudio de las veinte principales como

son:

ABETUL S.A.
DEMACO CIA. LTDA. **
DISTRIBUIDORA HENRIQUES S.A.

IMPORTADORA ORTEGA CIA. LTDA.

CORPORACION EL ROSADO S. A.
INTEQUIN S. A.

INTERAGUA C. LTDA.

MARIO RUBIO CIA. LTDA.
MEGAPLAST S.A.
MEGAPRODUCTOS S. A.
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UNION FERRETERA S.A.(UNIFER)
FERROHECADU S. A.

CASTRO MACIAS ELVIS RAFAEL
TRANSPORTES GUAYAQUIL INDEPENDIENTE
HIDALGO E HIDALGO S.A.

ALMEIDA PINO KLEBER WIDER

ETINAR S.A.

SOLUCIONES HIDROSANITARIAS
AGRICULTURA COMERCIAL S.A. AGICOM
SIRCUS S.A.



Consulta Satisfaccion Cliente mensual

En esta consulta se ha clasificado el nivel de satisfaccion del cliente de
manera global por meses, dentro de los cuales podemos observar que el

nivel de satisfaccion cumple con las expectativas previstas por la empresa.

Grafico 4.8 KPI Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de satisfacion del cliente

Meses |~ |Promedio de N$
= Abril 62,7
2009 62,7
= Mayo 60,35
2009 60,35
& Junio 57,5
2009 57.5
= Julio 62,43
2009 62,45
=Agosto 57,93
2009 57,95
Promedio general 60,19

Elaborado por: Los Autores

Consulta Nivel de Satisfaccién por pregunta

Enla consulta se ha analizado el nivel de satisfaccion por pregunta, para lo
cual se ha tomado el mes y cada una de las preguntas, a las cuales se les ha
asignado una ponderacion en relacion a la importancia de cada una de ellas

segun lo considera la empresa.

Consulta sector ventas
Dentro de este capitulo se ha realizado una consulta del sector de ventas

para lo cual se describe por medio de una diagrama de pastel, el cual nos
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demuestra los tres sectores que tiene la empresa en la distribucién de los

productos. Es asi como se puede visualizar la pantalla en el dashboard.

Grafico 4.9 Consulta Sectores de Venta

Sectores de Yenta

SECTORES  [v|Cantidad Pedido

Agrcala 217095
Infreestructura 61894
Predil 49307
Total general 328296

Elaborado por: Los Autores

4151 Importanciade usar Dashboard

El Dashboard es una interfaz de manera grafica que permite visualizar los
resultados diarios, mensuales o anuales de las operaciones del proceso, la
importancia del Dashboard consiste en que el administrador o las personas
interesadas pueden visualizar los resultados y poder asi tomar mejores
decisiones, ademas de tomar las respectivas medidas correctivas para
mejorar el desempefio de las actividades dentro de los procesos.

Para realizar el Dashboard es necesario tener muy claro cual es la
informacién y sobre todo cuales son los objetivos planteados y la meta a la

cual se quiere llegar para asi estos resultados sean proyectados para sus
respectivos analisis.
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CAPITULO V

5.1 Analisis delos Indicadores de Gestion y latoma de

decisiones

5.1.1 Objetivo general del capitulo

El objetivo General es realizar diferentes analisis estadisticos que permitan
analizar los resultados de los KPI's de una manera especifica y dinamica
permitiendo una mejor compresion a través de técnicas estadisticas que se

aplicaran.

5.1.2 Introduccién del capitulo

Una vez realizado los KPI's en el capitulo IV se procederd a utilizar varias
herramientas estadisticas que sirven para analizar de una manera minuciosa
los resultados que reflejaron dichos KPI's, en el cual se utilizara el Diagrama
de Pareto que nos ayudara a verificar en donde se concentran los principales
problemas que afectan el proceso que se esta analizando aplicando su
analisis 80/20, asi como también el diagrama de Ishikawa para identificar las
causas que conllevan al problema detectandolos a través de esta
representacion para que se tomen las medidas correctivas y poder mejorar
sus principales causas. Ademas en este capitulo también utilizaremos

histogramas y diagramas de Pastel que son representaciones sencillas.

5.1.3 Analisis de Pareto
En este analisis vamos a proceder a tomar tres KPI's; las facturas emitidas

incorrectas, productos no despachados y despachos que no llegaron a
tiempo, para analizar en cual de los tres se concentra el 80% de las causas o

problemas en el proceso.
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Gréfico 5.1.- Andlisis de Pareto

Elaborado por: Los Autores

Observando los resultados podemos analizar que el 80% de mis causas 0
problemas en el proceso se encuentran en facturas emitidas incorrectas y
productos no despachados, por tal motivo se deberan tomas las acciones

correctivas para mejorar el proceso de Logistica.

5.1.4 Diagramade Ishikawa
Este andlisis se ha desarrollado a partir de encuestas de satisfaccion a

clientes los cuales nos han permitido verificar cuales son las principales

guejas o reclamos que hay que mejorar.
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Gréfico 5.2.- Diagrama de ISHIKAWA

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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Elaborado por: Los Autores

Al realizar este andlisis podemos observar cuales son las causas que han
originado que el cliente no se sienta satisfecho con el servicio que esta
manejando el departamento de Logistica, en el cual se deberd tomar en
cuenta estas causas que han ocasionado malestar en los clientes para

inmediatamente tomar acciones correctivas que mejoren el proceso.

5.1.4 Anélisis de Indicadores de Procesos

5.1.4.1 KPI Optimizacion de Despachos

INDICADOR| FORMULA LINEA BASE |LINEA META| FRECUENCIA
Optimizacion = = )
Despachos que llegan a tempo *100% car
de Total de Despachos =] 90% () 95% Mensual
Despachos
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Tabla 5.1 Optimizaciéon de Despachos

Elaborado por: Los Autores

Gréfico 5.3 Optimizacion de Despachos

Elaborado por: Los Autores

Podemos observar en el indicador que desde el mes de abril hasta el mes de
agosto se ha llegado a la meta es decir que los despachos en estos meses
han sido 6ptimos sin embargo desde el mes de abril hasta junio estuvieron
en un 100%, no obteniendo los mismos resultados en los mes de julio y
agosto en el que el indicador bajo pero sin embargo se mantuvo por arriba de

la linea meta.
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5.1.4.2 KPI Disponibilidad de la Bodega

INDICADOR FORMULA LINEA BASE | LINEA META | FRECUENCIA
Disponibilidad
Mensual
de Bodega Total de productosdespa_chados *100% |(:) 97%| |O 999
Total de poductos pedidos
Tabla 5.2 Disponibilidad de la Bodega
Disponibilidad
n de Bodega
" 100,00
100,00
96,48
100,00
Elaborado por: Los Autores
Gréfico 5.4 Disponibilidad de la Bodega
Disponibilidad de la Bodega
Total
100,00 100,00 100,00
96,48
Mayo Junio Julio Agosto

Elaborado por: Los Autores

En el Grafico podemos observar que en el mes de julio no se alcanzado la

meta planteada, este por su lado se encuentra por debajo de la meta con un

96.48%, es decir en este mes no existio la suficiente disponibilidad de

bodega para cubrir los productos que debian ser despachados los cuales

habian sido solicitados por el cliente. Sin embargo en los meses de mayo,
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junio y agosto estuvieron por arriba de la meta, es decir atendieron todos sus

pedidos los mismos que fueron despachados con normalidad.

5.1.4.3 KPI Calidad de la Factura

INDICADOR FORMULA LINEA BASE | LINEA META | FRECUENCIA

Cantidad de Facturas correctas

« 100%
Total Facturas Emitidas L
Calidad de Factura @] %0|@ 95 [Mensual

Tabla 5.3 Calidad de Factura

Calidad
Promedio de KPI Factui ™
Ao * /Abril Mayo Junio Julio Agosto Promedio general
2009 @ 00 2@ 20 28 00 92,4
Promedio generala 000 928 390 280 30 92,4

Elaborado por: Los Autores

Grafico 5.5.- Calidad de Factura

Calidad de Factura
o 110 u Abril
T 100 +——
c B Mayo
i m——
2009 ¥ Julio
Ao B Agosto

Elaborado por: Los Autores
En el indicador podemos observar que el Unico mes que se alcanzado la
meta es el mes de abril el cual se encuentra en un 100% este se presenta asi
debido a que en este mes no se emitieron muchas facturas, en los siguientes
meses como mayo, junio, julio y agosto se emitieron cantidades
considerables de facturas las cuales estuvieron por debajo de la meta

mostrandonos de esta manera su semaforizacion entre amarilla y roja, los
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meses mas preocupantes serian junio y agosto que tuvieron la mas baja

ponderacion en nuestro analisis.

5.1.5 Andélisis de Pedidos por Sectores

Tabla 5.4 Pedidos por sectores

Sectores Cantidad Pedido Porcentaje
Agricola 217095 66%
Infraestructura 61894 19%
Predial 49307 15%
Total general 328296 100%

Elaborado por: Los Autores

Gréfico 5.6 Pedidos por sectores

Elaborado por: Los Autores
En este grafico podemos analizar que el sector agricola es el que realiza mas

pedidos a la empresa con un porcentaje de 66% , y el segundo sector que

mas pedido realiza es infraestructura con 19% y el 15% el sector predial.
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5.1.6 Anédlisis de Satisfaccién de Clientes Mensualmente

Tabla 5.5 Satisfaccion de clientes

Mes Porcentaje
Abril 62,7
Mayo 60,35
Junio 57,5
Julio 62,45

Agosto 57,95
Promedio 60,19

Elaborado por: Los Autores

Grafico 5.7.- Satisfaccion de clientes

Satisfaccion de Clientes Mensual

Elaborado por: Los Autores

Podemos analizar que en el mes de Junio y Agosto se ha obtenido la
calificacion mas baja de los clientes en el nivel de satisfaccion por lo que
tendriamos que analizar el diagrama de Ishikawa que explica de manera

detallada cuales son las causas que originan este tipo de calificaciones.
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5.1.7 Anédlisis Estadistico

5.1.7.1 Anélisis Bivariado

En resumen el analisis bivariado implica el andlisis comparativos de dos

variables una de las cuales modifica a la otra.

En la siguiente tabla mostraremos la cantidad de pedido por procesos en

relacion a los tres sectores con la que labora el departamento de logistica.

Tabla 5.6 Relacion de pedido por proceso en relacion de los sectores

UNIDAD DE PEDIDO POR PROCESO

Acces. Fab. Manual|Extrusion|InyeccionMateria Prima Novaloc |P. Term. Comprados|Rotomoldeo| Soldadura | TOTAL

SECTOR Predial 9353 21418 | 16535 0 0 1581 113 34| 49434
Infraestructura 79 5540 | 3742 100 m 7033 9 3| 602
Agricola 1686 191830 | 44179 0 0 19399 V] 23 | BRY

TOTAL 11835 265783 | 64456 100 m 58013 134 1018 | 401455

Elaborado por: Los Autores

En esta tabla podemos ver las cantidades que se ha vendido en cada
proceso segun el sector, entre los mas relevantes tenemos en el sector de
infraestructura en el proceso de extrusion la cantidad de pedido es 52540 y
es el pedido mas grande que se ha obtenido durante el lapso de los meses
analizados en todo este proyecto seguido de del proceso P. Term.
Comprados con una cantidad de 49399, seguido de las cantidades que nos
refleja esta tabla, también podemos analizar que existen procesos por
sectores en la cual no se ha desarrollado ningun pedido como por ejemplo:
en el sector predial no hubieron pedidos en el proceso de materia prima ni
en el de novaloc, la misma situacion sucedié en el sector agricola con este
andlisis la empresa debera realizar sus observaciones para determinar o

fortalecer el proceso de materia prima y novaloc de los sectores predial y
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agricola para que sean solicitados de la misma forma o a la misma tendencia

gue tienen los otros procesos.

Tabla 5.7 Porcentaje de pedido por proceso en relacion a cada sector

UNIDAD DE PEDIDO POR PROCESO

Acces. Fab. ManuallExtrusion InyeccionMateria i Novaloc . Ter. Comprados|Rotomoldeof Soldadura
SECTOR [Predial 190 806 | 565 | 000 | 00 IR B | 408
Infraestructura| 6,73 977 580 [ BB | BR Al 67 | %M
Agricola 105 AT | 6% | 00 | 00 85,15 8% | 0%

Elaborado por: los autores

Esta tabla refleja datos de manera porcentual es asi que podemos observar

lo siguiente:

En el sector predial del proceso de Rotomoldeo observamos que es quien
contiene la mayor unidad de pedido entre los otros procesos con un
porcentaje de 84,33%, asi mismo en el sector infraestructura del proceso
Soldadura observamos que es el mayor entre los otros procesos de este
sector con un porcentaje de 36,44% y en el sector Agricola del proceso de

P.Term. Comprados es quien posee el mayor porcentaje con 85,15%.
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Gréfico 5.8.- Optimizacion de Despachos

Porcentaje de productos en relacion por cada sector

® Predial ™ Infraestructura ™ Agricola

85,15
7217 6854

4,33

79,03 ‘ ‘
2
14,25 3333 3333 8,06, 36449
19,77 ,00 00 982,63
6,73 - 5,65,81 l ‘ 12,12 6,72 < ‘ ‘ Agricola
0,00 000 73 ‘

8,06 ' R, Infraestructura

Predial

Elaborado por: Los Autores
Podemos observar en el grafico los productos mas pedidos en los diferentes

sectores, pero podemos analizar que el sector agricola posee los mas altos

pedidos seguido del sector predial segun lo que nos muestra la grafica.
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CAPITULO VI
6.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.1 Conclusiones

Una vez realizado este trabajo en el cual se disefio un sistema de
indicadores de gestiéon aplicado al proceso de logistica en la empresa
PLASTICOS S.A. y bajo una serie de analisis estadisticos y estableciendo

indicadores de gestion podemos concluir los siguientes puntos:

» En cuanto a optimizacion de despachos la empresa no tiene ningun
problema, segun el andlisis que efectuamos todos los meses
analizados se encuentran con un 100% de alcanzada la meta en

cuanto a este indicador podriamos decir que trabaja con normalidad.

» En el analisis que desarrollamos en disponibilidad de bodega
podemos verificar que en todos los meses se encuentra por encima
de la meta en un 100%, pero dentro de los mismos meses en el mes
de julio no se pudo alcanzar la meta en el que se reflejo con un
96.48% de esta manera podemos verificar que no se ha logrado
atender todos los pedidos de los clientes, es en este mes donde se

realiza la variacion por no haber disponibilidad de la misma.

» En el andlisis de calidad de facturacion el caso es mas critico en
cuanto solo en el mes de abril podemos observar su alcance a la meta
con un 100%, sin embargo en los otros meses como mayo Yy julio nos
encontramos por encima de la linea base y los meses de junio y

agosto son los que se encuentran mas preocupantes, esto se debe a
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los diferentes errores que se producen en el proceso de facturacion el

cual a su vez produce malestar a los clientes.

En otro de nuestros andlisis el cual se clasifico la cantidad de pedido
por sectores, verificamos que el sector agricola es el mas pedido por
nuestros clientes alcanzando la cantidad de 217095 que en
porcentaje representa el 66% del total de los pedidos, seguido de el
sector de infraestructura con una cantidad de 61894 el cual
representa el 19% del total de los pedidos y por Ultimo el sector

predial con 49307 que representa el 15% del total de los pedidos.

En cuanto a satisfaccion al cliente realizamos el diagrama de Ishikawa
en el cual podemos verificar cuales son las causas que han producido
los efectos en la insatisfaccion a los clientes, realizando un analisis
mensual de la satisfaccion a los clientes concluimos que el mes de
junio nos representa la satisfaccion de clientes mas baja, en el
andlisis de Ishikawa podremos analizar estas causas que ocasionaron
la baja en este mes , sin embargo analizando los otros meses el mes
mas alto en ponderacion porcentual es el mes de abril el cual alcanza

solamente el 63% en la satisfaccion.
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6.1.1 Recomendaciones

En cuanto a las recomendaciones segun el estudio que realizamos a traves

de este disefio podemos recomendar lo siguiente:

» Establecer las evaluaciones necesarias para implementar mayor
disponibilidad de bodega podemos mencionar de esta manera que
debido a que existe mayor demanda o pedido en el sector de
agricultura se establezca mayor abastecimiento de productos para que
los clientes no se sientan inconformes con el producto que les brindan
y aun mas si no les entregan lo que han pedido, esto lo podemos notar
en el andlisis de Ishikawa donde estan las causas que han producido

estas insatisfacciones.

» Establecer un sistema de control que mejore el desarrollo de emisién
de facturas que se desarrollan ya que verificando el numero de
facturas emitidas errbneamente son muy altas y esto provoca
insatisfaccion en el servicio que brinda el departamento hacia el
cliente, siendo este uno de los factores que produce que en tiempo de
ciclo de el despacho se alargue y no cumple con las expectativas del

proceso ni con el servicio adecuado que espera el usuario.
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