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RESUMEN

El siguiente trabajo tiene como fin realizar el diseno de un sistema de control de
procesos por medio de indicadores para la empresa PLASTICOS S.A., en el cual se

procede a desarrollar el diseno en base a los conocimientos adquiridos.

En el primer capitulo se presenta el marco teorico, 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

diseno 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 gestion y la toma de
decisiones

En el sexto capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones.
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1.-MARCO TEORICO DE LOS SISTEMAS DE
INDICADORES DE GESTION

Sistema de Indicadores de Gestion

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

El uso de los indicadores ;Por qué usarlos?
Promueve mejoras en informacion
Facilita la evaluacion de la gestion
Apoya el proceso en la toma de decisiones

Facilita el establecimiento de compromisos de resultado
Clasificacion de los Indicadores

Por el Ambito de Control

En Funcion de la Dimension



v Seguimiento y medicion en los procesos

= Indicadores del proceso

Figura1.1 Familia de medidas e indicadores para Procesos
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Fuente: Disefio & Implementacion de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario
“Desamollo de Sistemas Informaticos de Gestion por medio de Sistema de Indicsdores de

Gestion™. Octubre 2009, Ing. Jaime Lozada.
Elaborado por: Los autores

Figura 1.2 Indicador de salida
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Fuente: Disefio & Implementacidn de Indicadores de Gestidn. Tomado del Seminario
“Desamollo de Sistemss Informaticos de Gestion por medio de Sistems de Indicadores de
Gestidn™. Octubre 2009, Ing. Jaime Lozada.

Elaborado por: Los autores

Figura 1.3 Indicador de entrada
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Fuente: Diseno e Implementacion de Indicadores de Gestion. Tomado del Seminario
“Desamolio de Sistemas Informaticos de Gestion por medio de Sistema de Indicadores de
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Conceptualizacion del Aplicativo Informatico

Business Intelligence (Bl)
Data Warehouse
Sistemas OLAP
Sistemas de OLTP
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CAPITULO II

Mision
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.

Vision
Queremos ser reconocidos como un grupo empresarial lider conformado por
empresas que crean valor econdmico 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.

Giro Ordinario del Negocio

El objeto social de la empresa PLASTICOS S.A. es la elaboracion y comercializacién
de materiales para fluido liquido y sistemas de conduccidn liviano con cloruro de
polivinilo y propileno.



Detalle de la Constitucion

PLASTICOS S.A. se establecié en Guayaquil, Ecuador, el 12 de marzo de 1958, con el
nombre de “PRODUCTOS LATINOAMERICANQOS 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 Anénima.

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 y Fibras.

En el aho de 1992, las lineas de empaques y fibras pasaron a formar parte de una nueva
compania, quedando solo la produccidn de tuberias, accesorios y tanques.

A finales de los anos noventa la empresa empieza con la produccion de tuberia de
PVC.

En el aho 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.
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Clientes y Proveedores

Grafico 2.3 Clientes Grafico 2.4 Proveedores|

Clientes Distribuides por Segmentos de Productos Proveedores Nacionales y Extranjeros
3% 1H1%H 11%

12% .
: B Argenting
2% W SEGKWENTO = Commbi
INFRAESTRUCTURS wolombE
B Ecuador

SEGMENTO AGRICOLA m Estados Unidos
B Reino Unido

u taliz

BSEGMENTO PREDIAL

Espana
Fuente: Empresa PLASTICOS 5.4 Fuente: Empresa PLASTICOS S5.A.
]
Diagrama de Macro Procesos
PROCESOS ESTREATEGICOS
Servicio al Plamifscacion Fewvision del Comunicacion
clisnts del 5.G.C. S5O
Clientes —| 1L m s atisfaccion
IDermandas Realiza Producto =
Peadido factara
Idaspacho
Inmer=sa
Pedido
MNecesidad Clientes
PROCESOS DE APOYO
Compras Fecursos Control de hAejora
Humasanos Grestion Contimua

Fusnte: Autores de Proyecto



Matriz SIPOC
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CAPITULO I1lI

Desarrollo de Sistema de Indicadores

» Diagrama de proceso del Departamento de Logistica
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Elaborado por. Los autores



Optimizacion de los despachos

Titulo: Optimizacion de los despachos

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

Fuentes!/ Procesode

obtencion:

Departamento Logistica

Responsable del Cumplimiento: Jefe Despacho

Hesponsable de datos reales:

Meta a corto plazo

| Semaforo

Fecha Valor lveree  JlRoe

28/agosto/2009 | 95% 90% |
Disponibilidad en bodega

Titulo: Disponibilidad de Bodega

Objetivo: Garantizar la disponibilidad de inventario a nuestros clientes.

Unidad: FPorcentaje Oportunidad de medicion: Diaria

Formula (Total de productos despachados)(Total de producto pedidos)® 100%

Fuentes! Procesode

obtencion:

Informacion recolectada en bodega

Responsable del Cumplimiento: Jefe de bodega

Responsable de datos reales:

Meta a corto plazo

|| Semaforo

Fecha

Valor

28/30/2009

|| 98% || 96%




Calidad de Facturacion

Titulo: Calidad de Facturacidén
Obhjetivo: Disminuirla cantidad de facturas emitidas con error
Unidad: Forcentaies ” Oportunidad de medicidn: " Diiaria

Foarm ula

(Facturas emitidas con error) /f{Total de facturas emitidas)™ 100%:

Fuentes) Procesode

obtencion:

Facturacién

Responsable del Cumplimiento: jefe de facturacion

Responsable de datos reales:

Meta a corto plazo

Fecha

Wa hor

258/08/2009

95 %

| Semaforo

Satisfaccion al Cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Empresza“Plasticos S.4.7

1.- Caracteristicas Generales:

1.1 Mombrede la Empresa:

1.2 Area Entrevistada:

1.3 Ubicacion: (Prowvincia, Cantan)

1.4 El pedido fue enviado por: Transport{__] Enla mismaempresa [ ]

2.-Mivel de Satisfaccidn:

Con el fin de ofrecer a nuestros clientes un mejor servicio, a continuacian se
han elaborado una seriede proposiciones de deberdn ser calificadas en una

escala del 1 al 5. Donde 1 significa total desacuerdo y 5 tofal acuerdo. Se

puede responder hasta con dos decimales de precisidon.

Proposicion

Calit

1. Recibeuna atencién adecuada porlas personas que entregan su
pedido.

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

= El pedido queusted(es)realiza(n), llega en el tiempo planificado.

+ El pedido gque recibid llegd en buen estado.

= El producto que solicitd, fue el producto que recibia.

= Latomadel pedido pornuestros empleados fuerdpida y eficiente.

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

= El producto queusted solicita esta siempre disponible

= El personal quelo atiende da pronta respuesta cuandose ha
presentado alguna queja por el serviciode despacho.

10 En general, esta satisfecho con el servicio gue le ha brindado el
Area Logistica dela Empresa




DimCliente
¥ Id_Cliente
CodigoCliente
Clientes

v Modelo Hecho

DimDestino
F Id_Destino
CodigoDestino
Destino

DimTiempo

@ IDTiempo
Fecha
Afio
mes
dia
semestre
nombremes

CAPITULO IV

Desarrollo del Aplicativo Informatico

Hecho

IDHecho

IDSector

IDCliente

CiudadOrigen

IDDestino

IDMaterial

IDProceso

CantidadPedido
CantidadEntregada
CantidadFacturada
Fechaemisionfactura
fechaEnQueSeDeberiaEntregaFactura
FechaqueseentregolaFactura
Diasentregafactura
FechaentregaProducto
DiasentregaProducto
diasparaentregarlafactura
tiempodemoraenentrega
FacturaCorrectalncorecta

DimCliente
% Id_Cliente

CodigoCliente

Clientes

Preguntas
‘? IdPregunta
Preguntas
FPesoPFreguntas

N
%

HechoSatisfaccion
¥ IDSsatisfacion
IdPregunta
PesoCalificacion

Id_Cliente
IdTiempo

E\\;‘

Modelo Hecho Satisfaccion del Cliente

DimSector
‘? 1d_Sector
CodigoSector
Sector

DimMaterial
¥ Id_Material
CodigoMMaterial
Descripcion Material

DimProceso
@ Id_Procesos
CodigoProcesa
MombreProceso

DimTiempo

kT IDTiempo
Fecha
Afio
mes
dia
semestre
nombremes

!

DimEs=scala
"¢ IDCalificacion
Calificacion
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KPIl Optimizacion de despachos

Cumplimimiento de mnmeta

INDICADOR,| FORMULA LINEA BASE | LINEA META| FRECUENCIA
Ops cién Despacho e, 7
pachos que llegan a tiempo .00, car
de Total de Despachos @ 20% | 95%% Mensual
Despachos
100
Meses |~ |Promedio 99
=2009 98,6
Abril 100 95
Mavo 100
Junio 100 297
Julio o7
Agosto 96 96
Total general 95,6
250
94
Abril Mayo Junio Julis
2002




KPI Disponibilidad en bodega
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KPI Nivel de Satisfaccion del Cliente

Niwvel de satisFaciomn del cliente

Meses EI Promedio de N§
= Abril 62,7
2009 62,7

= Mayo 60,35
2009 60,35

= Junio 57,5
2009 57,5

= Julio 62,45
2009 62,45

=l Agosto 37,95
2009 57,95
Promedio general 60,19

Consulta Sectores de Venta

Sectores de Wennt=

SECTORES |~ | Cantidad Pedido

Aoricola 217095
Infraestnichara 61894
Fredial 49307

Total general 325296




Importancia de 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 desempeno de las actividades dentro de los procesos.

Para realizar el Dashboard es necesario tener muy claro cual es la
informacion 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.



CAPITULOV

Analisis de los Indicadores de Gestion y la toma de
decisiones

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.

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.

Analisis de Pareto
120%

100%

80%

60% .
Porcentaje

40% == Acumulada. %

20%

0%
Facturas Emitidas Productos no Despachos que no
Incorrectas Despachados llegaron a tiempo



Diagrama de Ishikawa

Este analisis se ha desarrollado a partir de encuestas de satisfaccion a clientes los
cuales nos han permitido verificar cuales son las principales quejas o reclamos que hay

que mejorar.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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Analisis de Pedidos por Sectores

Tabla 5.4 Pedidos por sectores
Sectores Cantidad Pedido Porcentaje
Asricola 217055 B
Infrae=tructura &13%s 1524
FPredial 45307 15%
Total general 318296 1074
Elaborado por: Los Autores

Pedidos por sectores

Grafico 5.6

Elaborado por: Los Autores

Analisis de Satisfaccion de Clientes Mensualmente

Satisfacocion de clientes

Tabkla 5.5
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W, S _Z T
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Jralics e a5
A o=to S5T.55
Promedic S, 1%

Elaborado por: Los Autores

Grafico 5.7 .- Satisfaccion de clientaes

Satisfaccidn de Clientes NMiensual

Elaborado por: Los Autores



Analisis Estadisticos

v Analisis Bivariado

En resumen el analisis bivariado implica el analisis 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.

Relacion de pedido por proceso en relacion de los sectores
UNIDAD DE PEDIDO POR PROCESO

Acces. Fah. 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 11 7033 9 3| 64702
Agricola 1686 191830 | 44179 0 0 19399 1 213 | 287319

TOTAL 11835 265788 | 6445 100 11 58013 134 1018 | 401455

Porcentaje de pedido por proceso en relacion a cada sector

UNIDAD DE PEDIDO POR PROCESO
Acces. Fab. Manual|Extrusion| Inyeccion|Materia Primg Novaloc |P. Term. Comprados|Rotomoldeo] Soldadura
SECTOR |Predial 103 806 | 65 | 000 | 000 113 U3 | L8
Infragstructura| 6,73 977 | 580 [ B3 [ 33 VAV 672 | M
Agricola 145 AT | 685 | 000 | 000 85,15 8% | 2092




Optimizacion de Despachos

Porcentaje de productos en relacion por cada sector

™ Predial ™ Infraestructura ™ Agricola

85,15

72,17 68,54

79,03 ‘ 4,33
92
14,25 ‘ 3333 33,33 P gﬁ 35, 20,
19,77 ,00 ,00 2,6 .
l 6,73 . ,65,81 ‘ ‘ 12,12 6,72 ‘ - Agricola

‘ l Infraestructura

Podemos observar en el grafico muy claramente cuales son los productos mas pedidos
en los diferentes sectores, pero podemos analizar que el sector agricola posee los mas
altos pedidos seguido del sector predial segin lo que nos muestra la grafica.



Conclusiones

v" En cuanto a optimizacion de despachos la empresa no tiene ningiin problema, segun el
analisis 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.

v" 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.

v" 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 embrago 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.



Recomendaciones

v 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 analisis de
Ishikawa donde estan las causas que han producido estas insatisfacciones.

v Establecer un sistema de control que mejore el desarrollo de emision de facturas que
se desarrollan ya que verificando el numero de facturas emitidas erroneamente 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.






