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RESUMEN

El presente trabajo consiste a nuestra tesis de grado de Ingenieria, que
contiene informacién obtenida de una empresa industrial aceitera dedicada a
la elaboracion, producciéon y comercializacion de aceite de pescado, se ha
tomado informacién sustancial que permitird el desarrollo de este trabajo.

Se mostrara la descripcion de la empresa, sus procesos, asi mismo como las
exportaciones, el detalle del sistema de las exportaciones que se utiliza en la
empresa y sus productos. El propésito principal es realizar un sistema de
indicadores basado en el Balanced Scorecard de las exportaciones que la
empresa ha hecho en el periodo fiscal 2007 y 2008, mediante el andlisis de
las exportaciones, clientes y el sistema actual de la empresa con el sistema

de indicadores que realizaremos.

Se ejecutard en conformidad a la metodologia de una base de datos y las
exigencias de Auditoria para el desarrollo y establecimiento de los KPI's que
permitan incrementar los margenes de exportaciones de la empresa

industrial aceitera.
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INTRODUCCION

Este trabajo es concerniente al disefio de un sistema de control basado en
indicadores de gestién, labor que se efectué a una empresa que recibe como
materia prima aceite de pescado, lo procesa y lo vende. Este trabajo se
realizd con datos de los afios 2007 y 2008.

Es importante y primordial para cualquier organizacion contar con sistemas
de indicadores de gestion para la toma de decisiones, especialmente
organizaciones que necesiten medir resultados por la complejidad de los
procesos para la obtencion de estos datos. Estas decisiones se basaran es
previos estudios del funcionamiento de las partes de la empresa, en nuestro

caso desde la obtencion de la materia prima hasta la venta del producto final.

La efectividad de un SGC depende, en gran medida de la exactitud y
precision con que son identificados los componentes claves de la
organizacion que ayuden a establecer los indicadores y que una vez

definidos seran monitoreados.

Este trabajo tiene como objetivo que la empresa en cuestién pueda en un
futuro incorporar a sus procesos para que puedan constatar si se logran las
metas o los factores que estan incidiendo en no cumplir dichos objetivos.

De esta manera se podra como organizacién efectuar en su debido momento
las acciones correctivas, las cuales se podran descubrir por el seguimiento
que se haga a las gestiones de la organizacién y para ello resulta
conveniente una herramienta que simplifique la labor como es el sistema de

control basado en indicadores.
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El presente capitulo contiene los principales conceptos del sistema
informatico, y del sistema de gestion que sustentan nuestro proyecto.

1. Los Sistemas de Control para la gestion estratégica de las
organizaciones.

Todo sistema de direccibn de empresas, por muy distintas que sean sus
caracteristicas o funcion social, esta compuesto por un conjunto de funciones
complejas en su conformacion y funcionamiento. Para Newman: "La
direccion ha sido definida como la guia, conduccion y control de los

esfuerzos de un grupo de individuos hacia un objetivo comun."

El trabajo de cualquier directivo puede ser dividido en las siguientes

funciones:

e Planificar. determinar qué se va a hacer. Decisiones que incluyen el
esclarecimiento de objetivos, establecimiento de politicas, fijacion de
programas y campanas, determinacion de métodos y procedimientos
especificos y fijacién de previsiones dia a dia.

e Organizar. agrupar las actividades necesarias para desarrollar los
planes en unidades directivas y definir las relaciones entre los
ejecutivos y los empleados en tales unidades operativas.

e Coordinar los recursos: obtener, para su empleo en la organizacion,
el personal ejecutivo, el capital, el crédito y los demas elementos
necesarios para realizar los programas.

e Dirigir. emitir instrucciones. Incluye el punto vital de asignar los
programas a los responsables de llevarlos a cabo y también las
relaciones diarias entre el superior y sus subordinados.

e Controlar. vigilar si los resultados practicos se conforman lo mas
exactamente posible a los programas. Implica estandares, conocer la



motivacion del personal a alcanzar estos estandares, comparar los
resultados actuales con los estandares y poner en practica la accion

correctiva cuando la realidad se desvia de la prevision.

Siempre que se esta en presencia de un proceso de direccion, estas
funciones deben estar implicitas, aunque la subdivision que se presenta
tenga un caracter puramente analitico y metodolégico.

Resulta indiscutible, es que cada una de estas funciones juega un papel
determinado dentro del proceso de direccion, complementandose

mutuamente y formando un sistema de relaciones de direccion.

1.1 Estructura y Funcionamiento.

Con el desarrollo de la sociedad y de los sistemas de produccion
influenciados por el desarrollo cientifico técnico y las revoluciones
industriales, la forma de enfrentar situaciones objetivas ha exigido una mayor
profundidad de andlisis y conceptos para asumir funciones o desempenar
papeles determinados y mantener al menos un nivel de competencia que

permita sobrevivir.

La gestion esta caracterizada por una visibn mas amplia de las posibilidades
reales de una organizacién para resolver determinada situacién o arribar a un
fin determinado. Puede asumirse, como la "disposicion y organizacion de los
recursos de un individuo o grupo para obtener los resultados esperados”.
Pudiera generalizarse como una forma de alinear los esfuerzos y recursos

para alcanzar un fin determinado.

Los sistemas de gestién han tenido que irse modificando para dar respuesta

a la extraordinaria complejidad de los sistemas organizativos que se han ido



adoptando, asi como a la forma en que el comportamiento del entorno ha ido

modificando la manera en que incide sobre las organizaciones.

Podemos decir entonces que un Sistema de Control es un “conjunto de
acciones, funciones, medios y responsables que garanticen, mediante su
interaccion, conocer la situacion de un aspecto o funcion de la organizacion

en un momento determinado y tomar decisiones para reaccionar ante ella.”

1.2 Modelo De Proceso De Administracion Estratégica

El proceso de Administracién estratégica se puede dividir en cinco

componentes diferentes, los cuales son:

= Seleccion de la Mision y las principales metas corporativas.

» Andlisis del ambiente competitivo externo de la organizaciéon para
identificar oportunidades y amenazas;

» Andlisis del ambiente operativo interno para identificar fortalezas y
debilidades de la organizacién;

= Seleccion de estrategias fundamentadas en las fortalezas de la
organizacién y que corrijan sus debilidades, con el fin de tomar ventaja
de oportunidades externas y contrarrestar las amenazas externas;

» |mplementacion de las estrategias.

1.3 Indicadores de Gestion

Un indicador es un soporte de informacion (expresion numérica) que
representa una magnitud, de manera que a través del andlisis del mismo nos
permite la toma de decisiones sobre los parametros de actuacion (variables
de control) asociados.



El uso de indicadores sirve para:

Inducir mejoras en informacion.

Base para el andlisis de los resultados alcanzados

v

v

v Posibilita la evaluacién de la gestion

v" Apoya el proceso de toma de decisiones y formulacién de politicas
v

Facilita el establecimiento de compromisos de resultado

1.3.1 Caracteristicas de los Indicadores

Los indicadores deben cumplir con una serie de requisitos para

funcionamiento eficiente:

. Ser entendibles.

. Sequir la forma de organizacién.
. Rapidos.

. Flexibles.

. Econdmicos.

Su
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Grafico 1.1. Procedimiento para Construir un Indicador
Fuente: Balance Scorecard

Elaborado por: Los Autores

El hecho de que el sistema de control se defina y oriente por los objetivos
estratégicos de una organizacion, le otorga un caracter eminentemente
estratégico, pues estara disefiado para pulsar el comportamiento de las
distintas partes del sistema en funcién del cumplimiento de esos objetivos y a

la vez aportara informacion para la toma de decisiones estratégicas.

Cada indicador debe estar debidamente conformado y ajustado a las
caracteristicas del entorno y a las necesidades objetivas y subjetivas de la
organizacion. El seguimiento de la evolucién del entorno permite reaccionar,
y reajustar si es necesario, la forma en que se logrardn esas metas

planteadas e incluso replantearlas parcial o totalmente. Para lograrlo es



necesario que el Sistema de Control funcione de tal forma que permita

obtener la informacion necesaria y en el momento preciso. Debe permitir

conocer qué esta sucediendo alrededor y tomando como base las vias

escogidas para llegar al futuro (Estrategias), conocer la reaccién a esos

cambios externos. Muchas veces, los cambios externos exigen cambios

internos y se hace imprescindible conocer cémo y cuando cambiar.

Grafico 1.2. Objetivos de los indicadores

Fuente: Balance Scorecard

Elaborado por: Los Autores

LOS OBJETIVOS EN CADA NIVEL
DE LA ORGANIZACION
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|
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I I

Giran en torno a los procedimientos.
Decisiones de corto plazo.



1.3.2 Indicadores claves de rendimiento (KPI)

En la terminologia empresarial, un indicador clave de rendimiento (KPI) es

una medida cuantificable para valorar los éxitos empresariales.

En Analysis Services, un KPIl es un conjunto de calculos asociados a un
grupo de medida de un cubo, que se usa para evaluar el éxito empresarial.
Normalmente, estos calculos son una combinacion de expresiones MDX
(Expresiones multidimensionales) o miembros calculados. Los KPI también
tienen metadatos adicionales que proporcionan informacién acerca de como
deberian las aplicaciones cliente mostrar los resultados de los célculos de
KPI.

Un objeto KPI simple se compone de la informacién basica, el objetivo, el
valor real logrado, un valor de estado, un valor de tendencia y una carpeta
donde se ve el KPI. La informacion basica incluye el nombre y la descripcion
del KPI. El objetivo es una expresién MDX que se evalia como un numero.
El valor real es una expresion MDX que se evalia como un numero. El
estado y el valor de tendencia son expresiones MDX que se evalian como
un numero. La carpeta es una ubicacidén sugerida para el KPIl que se va a

presentar al cliente.
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Grafico1.3. Construccion de un KPI
Fuente: Balance Scorecard
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Elaborado por: Los Autores

1.3.3 Ventajas del KPI

Los KPI's suelen estar atados a la estrategia de la organizacion
(ejemplificadas en las técnicas como la del cuadro de mando integral). Los
KPI's son "vehiculos de comunicacion"; permiten que los ejecutivos de alto
nivel comuniquen la misioén y visidon de la empresa a los niveles jerarquicos
mas bajos, involucrando directamente a todos los colaboradores en

realizacion de los objetivos estratégicos de la empresa.

» Tiempo que se utiliza en mejorar los niveles de servicio en un proyecto
dado.

> Nivel de la satisfaccién del cliente.



>

Tiempo de mejoras de asuntos relacionados con los niveles de

servicio.

» Impacto de la calidad de los recursos financieros adicionales

necesarios para realizar el nivel de servicio definido.

Para una organizaciéon es necesario al menos que pueda identificar sus

propios KPI's. La clave para esto es:

>
>

Tener predefinido de antemano un proceso de negocio.

Tener claros los objetivos/rendimiento requeridos en el proceso de
negocio.

Tener una medida cuantitativa/cualitativa de los resultados y que sea
posible su comparacién con los objetivos.

Investigar variaciones y ajustar procesos o0 recursos para alcanzar

metas a corto plazo.

Cuando se definen KPI's se suele aplicar el acronimo SMART, ya que los

KPI's tienen que ser:

S

M

— Especificos (Specific)
—* Medibles (Measurable)
— Alcanzables (Achievable)
— » Realista (Realistic)

— » ATiempo (Timely)



1.4. Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestién son uno de los agentes determinantes para que
todo proceso de produccién, se lleve a cabo con eficiencia y eficacia, es
implementar en un sistema adecuado de indicadores para calcular la gestion
o la administracién de los mismos, con el fin de que se puedan efectuar y
realizar los indicadores de gestidon en posiciones estratégicas que muestren
un efecto 6ptimo en el mediano y largo plazo, mediante un buen sistema de
informacion que permita comprobar las diferentes etapas del proceso

logistico.

Hay que tener en cuenta que medir es comparar una magnitud con un patrén
preestablecido, la calve de este consiste en elegir las variables criticas para
el éxito del proceso, y con ello obtener una gestién eficaz y eficiente es
conveniente disefiar un sistema de control de gestiobn que soporte la

administracion y le permite evaluar el desempenfo de la empresa.

Un sistema de control de gestion tiene como objetivo facilitar a los
administradores con responsabilidades de planeacién y control de cada uno
de los grupo operativo, informacion permanente e integral sobre su
desempefio, que les permita a éstos autoevaluar su gestion y tomar los
correctivos del caso.

1.4.1 Tipos de Indicadores de Gestion

¢ Indicador de utilizaciéon: Consiente entre la capacidad utilizada y la

disponibilidad

¢ Indicador de rendimiento: Consiente entre produccion real y la

esperada
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¢ Indicador de productividad: Consiente entre los valores reales de la

produccién y los esperados

1.5. Business Intelligence

El término inteligencia empresarial se refiere al uso de datos en una empresa
para facilitar la toma de decisiones. Abarca la comprensién del
funcionamiento actual de la empresa, bien como la anticipacion de
acontecimientos futuros, con el objetivo de ofrecer conocimientos para

respaldar las decisiones empresariales.

Las herramientas de inteligencia se basan en la utilizacion de un sistema de
informacién de inteligencia que se forma con distintos datos extraidos de los
datos de produccién, con informacion relacionada con la empresa o sus

ambitos y con datos econémicos.

Mediante las herramientas y técnicas ELT (extraer, cargar y transformar), o
actualmente ETL (extraer, transformar y cargar) se extraen los datos de
distintas fuentes, se depuran y preparan (homogeneizacién de los datos)
para luego cargarlos en un almacén de datos.
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Grafico 1.4. Bases del BI
Fuente: Business Intelligence

Elaborado por: Los Autores

1.5.1. Sistemas y Componentes del Bl
Los principales productos de Business Intelligence que existen hoy en dia
son:

e (Cuadros de Mando Integrales (CMI)
e Sistemas de Soporte a la Decision (DSS)

e Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS)

Por otro lado, los principales componentes de origenes de datos en el

Business Intelligence que existen en la actualidad son:

e DataMart

e DataWarehouse

Los sistemas y componentes del Bl se diferencian de los sistemas

operacionales en que estan optimizados para preguntar y divulgar sobre
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datos. Esto significa tipicamente que, en un DataWarehouse, los datos estan
desnormalizados para apoyar consultas de alto rendimiento, mientras que en
los sistemas operacionales suelen encontrarse normalizados para apoyar
operaciones continuas de insercién, modificaciéon y borrado de datos. En este
sentido, los procesos ETL (extraccion, transformacién y carga), que nutren
los sistemas BI, tienen que traducir de uno o varios sistemas operacionales
normalizados e independientes a un Unico sistema desnormalizado, cuyos
datos estén completamente integrados.

1.5.2. Ventajas de un Bl

Una solucién Bl completa permite:

e Observar ¢ qué esta ocurriendo?

e Comprender ¢por qué ocurre?

e Predecir ¢qué ocurriria?

e Colaborar ¢ qué deberia hacer el equipo?

e Decidir ;qué camino se debe seguir?

Grafico 1.5. Ventajas del BI
Fuente: Business Intelligence.

Elaborado por: Los Autores
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1.6. DataMart'

Es una base de datos departamental, especializada en el almacenamiento de
los datos de un area de negocio especifica. Se caracteriza por disponer la
estructura 6ptima de datos para analizar la informacién al detalle desde todas
las perspectivas que afecten a los procesos de dicho departamento. Un
DataMart puede ser alimentado desde los datos de un DataWarehouse, o

integrar por si mismo un compendio de distintas fuentes de informacion.

Por tanto, para crear el DataMart de un area funcional de la empresa es
preciso encontrar la estructura éptima para el analisis de su informacién,
estructura que puede estar montada sobre una base de datos OLTP, como el
propio DataWarehouse, o sobre una base de datos OLAP. La designacién de
una u otra dependera de los datos, los requisitos y las caracteristicas

especificas de cada departamento.

Grafico 1.6. Modelo de un DataMart
Fuente: Sinnexus Business Intelligence

Elaborado por: Los Autores

! Datamart
http://www.sinnexus.com/business_intelligence/datamart.aspx
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1.6.1. Ventajas del DataMart

Los DataMarts que estan dotados con estas estructuras 6ptimas de analisis

presentan las siguientes ventajas:

e Poco volumen de datos

e Mayor rapidez de consulta

e Consultas SQL y/o MDX sencillas

e Validacion directa de la informacién

e Facilidad para la actualizacién de los datos

P~

Grafico 1.7. Procedimientos del DataMart
Fuente: DataMart

Elaborado por: Los Autores

1.6.2. DataWarehouse?

Es una base de datos corporativa que se caracteriza por integrar y depurar
informacion de una o mas fuentes distintas, para luego procesarla
permitiendo su andlisis desde infinidad de perspectivas y con grandes

> MARTA MILLAN (2008). “El diseno de la base de datos de una Data Warehouse”’
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velocidades de respuesta. La creacion de un DataWarehouse representa en
la mayoria de las ocasiones el primer paso, desde el punto de vista técnico,

para implantar una solucién completa y fiable de Business Intelligence.

1.6.2.1. Componentes del DataWarehouse
Un DataWarehouse se caracteriza por ser:

o Integrado: los datos almacenados en el DataWarehouse deben
integrarse en una estructura consistente, por lo que las inconsistencias
existentes entre los diversos sistemas operacionales deben ser
eliminadas. La informacién suele estructurarse también en distintos
niveles de detalle para adecuarse a las distintas necesidades de los
usuarios.

o Tematico: sélo los datos necesarios para el proceso de
generacion del conocimiento del negocio se integran desde el entorno
operacional. Los datos se organizan por temas para facilitar su acceso
y entendimiento por parte de los usuarios finales. Por ejemplo, todos
los datos sobre clientes pueden ser consolidados en una Unica tabla
del DataWarehouse. De esta forma, las peticiones de informacién
sobre clientes seran mas faciles de responder dado que toda la
informacion reside en el mismo lugar.

J Historico: el tiempo es parte implicita de la informacion
contenida en un DataWarehouse. En los sistemas operacionales, los
datos siempre reflejan el estado de la actividad del negocio en el
momento presente. Por el contrario, la informaciéon almacenada en el
DataWarehouse sirve, entre otras cosas, para realizar andlisis de
tendencias. Por lo tanto, el DataWarehouse se carga con los distintos
valores que toma una variable en el tiempo para permitir

comparaciones.
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o No volatil: el almacén de informacién de un DataWarehouse
existe para ser leido, pero no modificado. La informacion es por tanto
permanente, significando la actualizacién del DataWarehouse la
incorporacion de los ultimos valores que tomaron las distintas
variables contenidas en él sin ningun tipo de accién sobre lo que ya

existia.

1.6.2.2. Ventajas del DataWarehouse

Proporciona una herramienta para la toma de decisiones en cualquier area

funcional, basandose en informacion integrada y global del negocio.

Facilita la aplicacibn de técnicas estadisticas de andlisis vy
modelizacion para encontrar relaciones ocultas entre los datos del
almacén; obteniendo un valor afadido para el negocio de dicha
informacion.

Proporciona la capacidad de aprender de los datos del pasado y de
predecir situaciones futuras en diversos escenarios.

Simplifica dentro de la empresa la implantacion de sistemas de gestion
integral de la relacion con el cliente.

Supone una optimizacion tecnolégica y econémica en entornos de
Centro de Informacién, estadistica o de generacion de informes con

retornos de la inversion espectaculares.
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Grafico 1.8. Procedimientos del DataWarehouse
Fuente: DataMart

Elaborado por: Los Autores

1.6.3. 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.

) Productos
Tiempo ’

N
N
\\
N
\\
.

\\\ .
~ K

Venta \

Grafico 1.9. Ejemplo de Modelo Punto

Sweursal
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1.6.3.1. Elementos del Modelo Punto

Incluye los siguientes elementos:

e Dimensiones: 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.

¢ Punto o Hecho: es la tabla principal (central) del estudio que se esta
desarrollando, relacionan las dimensiones e incluyen las medidas a

ser analizadas.

e Enlaces o Medidas: es un valor en un espacio multidimensional
definido por dimensiones. La medida es un dato numérico que

representa la agregacion de un conjunto de datos.

1.6.4. Tipos de Modelos

e Esquema Copo de Nieve: es una estructura algo mas compleja que
el esquema en estrella. Se da cuando alguna de las dimensiones se
implementa con mas de una tabla de datos. La finalidad es normalizar
las tablas y asi reducir el espacio de almacenamiento al eliminar la
redundancia de datos; pero tiene la contrapartida de generar peores
rendimientos al tener que crear mas tablas de dimensiones y mas
relaciones entre las tablas (JOINS) lo que tiene un impacto directo

sobre el rendimiento.
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Dim Marca ™~
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@

Hombre: VARCHAR(S0

Dim_subCategoris -

W idSubCat: INTEGER,
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& MomSubCat: YARCHAR(SO)
[ ]
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W idCategaria: INTEGER

@ MomCakegoria: WARCHAR(SD)
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W idAdmacen: INTEGER
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@ Direccion_1: YARCHAR100)
@ Direccion_2: YARCHAR]100)
@ CP: VARCHAR(S)

@ Localidad: WaRCHAR)

& Brosvincia: WARCHAR(SH)

@ Tipo: VARCHAR(SO)
3 Coshe: FLOAT

Drimension_Producko il

W sdProducto: INTEGER

& idMarca: INTEGER (FK)

@ idSubCat: INTEGEF. (FK)
@ Mombre: VARCHAR(E0)
4 Pefo: FLOAT

@ Alturs: INTEGER

@ Anchura: INTEGER
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TABLS DE | !E':'-C'Sl

i sdPromocion: INTEGER

| Dimrension_Tempo -
¥ idTempo: INTEGER

[ Fecha: DATE

| @ anyo: INTEGER

| & trimestre: INTEGER

@ mes: INTEGER

io semana! INTEGER:

| @ digSemana: WRRCHAR] L)

[

Hechos_Yentas »
W idProduwcko; INTEGER: (FK}
'} u:l.ﬁ.lnmn INTEGER: (FE) |[gF Dimension. Chent =
W idFromocion: INTEGER (FIK) @ idChenbe: INTEGER
@ idChenbe: INTEGER (FI) @ idEdad: INT (FK)
¥ idTiempo: INTEGER (FK)  |#——| , e o0 INT (FE)
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o el = < Mombre: [N_TEGER.
HDOLBL @ Fecha_Registro: DATE
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| Dimensicn_Promocion - L] L]
Dim_Séxo ~| |Dim_Franjafdad ~
@ MomPromacion: WARCHAR{E0) W dSe=o: INT W idEdad: INT
@ Secont WARCHARILD) | | @ Edad_Dricial: IMT

@ Inicio: DATE

& Fin: DATE

% Edad_Final: INT

Grafico 1.10. Ejemplo de Modelo de Datos en Copo de Nieve

Elaborado por: Los Autores

e Esquema en Estrella: es un modelo de datos que tiene una tabla de

hechos (o tabla fact) que contiene los datos para el andlisis, rodeada

de las tablas de dimensiones. Este aspecto, de tabla de hechos (o

central) mas grande rodeada de radios o tablas mas pequefias es lo

que asemeja a una estrella, dandole nombre a este tipo de

construcciones.

Las tablas de dimensiones tendran siempre una clave primaria simple,

mientras que en la tabla de hechos, la clave principal estara

compuesta por las claves principales de las tablas dimensionales.
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Dinvenisicn_Products -
¥ idPraducta: INTEGER
' Morrbre: VARCHARED)
G Categoria: WARCHAR(ED)
@ Subcategoria: VARCHAR(ED)
G Marca: WARCHARIEN)
@ Peto; FLOAT
& Bhura: INTEGER o
| Fr— = & Bnchura: INTEGER |Lhmengon_Tiempa =
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3 Diraccion_1: WARCHART] 100) LE SR LS Dok B = . O Wimeshre! INTEGER
| @ Dweccion_g: VARCHAR]100) Hechios_Wentaz | & mex: TNTEGER
G CP: VARCHAR(E) i ifroducto: INTEGER (FK) ; :
: h G memana: INTEGER
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& Tipo: VARCHAREO) & Sawo: VARCHAR(10)
@ Coster FLOAT & Edad: INTEGER
@ Inicio: DATE & Fucha_Registra: DATE
@ Fim: DATE

Grafico 1.11. Ejemplo de Modelo de Datos en Estrella
Elaborado por: Los Autores

1.6.5. ETL (Extract, Transform and Load)

Es el proceso que permite a las organizaciones mover datos desde multiples
fuentes, reformatearlos y limpiarlos, y cargarlos en otra base de datos,
DataMart, o DataWarehouse para analizar, o en otro sistema operacional
para apoyar un proceso de negocio.
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1.6.5.1. Partes del Proceso del ETL

El ETL consta de tres partes que son:

Extraer: consiste en extraer los datos desde los sistemas de origen.
La mayoria de los proyectos de almacenamiento de datos fusionan
datos provenientes de diferentes sistemas de origen. Cada sistema
separado puede usar una organizacion diferente de los datos o
formatos distintos. Los formatos de las fuentes normalmente se
encuentran en bases de datos relacionales o ficheros planos, pero
pueden incluir bases de datos no relacionales u otras estructuras
diferentes. La extraccion convierte los datos a un formato preparado

para iniciar el proceso de transformacion.

Transformar: La fase de transformacién aplica una serie de reglas de
negocio o funciones sobre los datos extraidos para convertirlos en
datos que seran cargados. Algunas fuentes de datos requeriran
alguna pequeia manipulacién de los datos.

Cargar: La fase de carga es el momento en el cual los datos de la fase
anterior (transformacién) son cargados en el sistema de destino.
Dependiendo de los requerimientos de la organizacién, este proceso
puede abarcar una amplia variedad de acciones diferentes. En
algunas bases de datos se sobrescribe la informaciéon antigua con
nuevos datos. Los DataWarehouse mantienen un historial de los
registros de manera que se pueda hacer una auditoria de los mismos
y disponer de un rastro de toda la historia de un valor a lo largo del
tiempo.
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1.6.6. DashBoard o CMI

El Cuadro de Mando Integral (CMI), también conocido como Balanced
Scorecard (BSC) o DashBoard, es una herramienta de control empresarial
que permite establecer y monitorizar los objetivos de una empresa y de sus

diferentes areas o unidades.

También se puede considerar como una aplicacibn que ayuda a una
compafia a expresar los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con
su estrategia, mostrando de forma continuada cuando la empresa y los

empleados alcanzan los resultados definidos en su plan estratégico.

Cuadro de Mando Integral (CMI)

Sistemas de Soporte a la Decision (DSS)
Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS)

Grafico 1.12. Piramide de un DashBoard
Fuente: Cuadro de Mando Integral

Elaborado por: Los Autores
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1.7 Herramientas Utilizadas en el Analisis

Las herramientas que se utilizaran en el andlisis de las exportaciones de la
empresa se veran reflejadas en las conclusiones que al final arrojen los datos
procesados. Ayuda esta informacion también a garantizar niveles aceptables

de calidad en el servicio y en el producto que ofrece.

Algo fundamental de usar las herramientas es que ayudan sobremanera a
tomar las mejoras y acciones correctivas y correctoras en caso de que se

presenten.

Se realizara la aplicacion adecuada de herramientas estadisticas de control

de procesos tales como:

v' Histogramas
v Diagramas de Dispersion
v Andlisis de Pareto

v Diagramas de Causa-Efecto

1.7.1. Histogramas

En estadistica, un histograma es una representacién grafica de una variable
en forma de barras, donde la superficie de cada barra es proporcional a la
frecuencia de los valores representados. En el eje vertical se representan las
frecuencias, y en el eje horizontal los valores de las variables, normalmente
sefalando las marcas de clase, es decir, la mitad del intervalo en el que

estan agrupados los datos.
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Se utiliza cuando se estudia una variable continua, como franjas de edades o
altura de la muestra, y, por comodidad, sus valores se agrupan en clases, es
decir, valores continuos. En los casos en los que los datos son cualitativos
(no-numéricos), como sexto grado de acuerdo o nivel de estudios, es
preferible un diagrama de sectores.

Los histogramas son mas frecuentes en ciencias sociales, humanas vy
econdmicas que en ciencias naturales y exactas. Y permite la comparacion

de los resultados de un proceso.

1.7.1. Tipos de histograma

o Diagramas de barras simples

Representa la frecuencia simple (absoluta o relativa) mediante la altura de la
barra la cual es proporcional a la frecuencia simple de la categoria que

representa.

o Diagramas de barras compuesta

Se usa para representar la informacién de una tabla de doble entrada o sea a
partir de dos variables, las cuales se representan asi; la altura de la barra
representa la frecuencia simple de las modalidades o categorias de la
variable y esta altura es proporcional a la frecuencia simple de cada
modalidad.
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» Diagramas de barras agrupadas

Se usa para representar la informacién de una tabla de doble entrada o sea a
partir de dos variables, el cual es representado mediante un conjunto de

barras como se clasifican respecto a las diferentes modalidades.

» Poligono de frecuencias

Es un grafico de lineas que se usa para presentar las frecuencias absolutas
de los valores de una distribucién en el cual la altura del punto asociado a un
valor de las variables es proporcional a la frecuencia de dicho valor.

o Ojiva porcentual

Es un gréafico acumulativo, el cual es muy util cuando se quiere representar el
rango porcentual de cada valor en una distribucién de frecuencias.

1.7.2 Diagrama de Dispersion

Un diagrama de dispersion es una representacion gréafica de la relacién entre
dos variables, muy utilizada en las fases de Comprobacion de teorias e
identificacidon de causas raiz y en el Disefio de soluciones y mantenimiento
de los resultados obtenidos. Tres conceptos especialmente destacables son
que el descubrimiento de las verdaderas relaciones de causa-efecto es la
clave de la resolucién eficaz de un problema, que las relaciones de causa-
efecto casi siempre muestran variaciones, y que es mas facil ver la relacion

en un diagrama de dispersién que en una simple tabla de numeros.
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1.7.2.1 Como interpretar un diagrama de dispersion

El analisis de un diagrama de dispersion consta de un proceso de cuatro
pasos, se elabora una teoria razonable, se obtienen los pares de valores y se
dibuja el diagrama, se identifica la pauta de correlacion y se estudian las
posibles explicaciones. Las pautas de correlacion mas comunes son
correlacién fuerte positiva (Y aumenta claramente con X), correlacion fuerte
negativa (Y disminuye claramente con X), correlacién débil positiva (Y
aumenta algo con X), correlacion débil negativa (Y disminuye algo con X),
correlacién compleja (Y parece relacionarse con X pero no de un modo
lineal) y correlacién nula (no hay relacion entre X e Y). Errores comunes son
no saber limitar el rango de los datos y el campo de operacién del proceso,

perder la visién grafica al sintetizarlo todo en resimenes numéricos, etc.

1.7.3 Analisis de Pareto

El Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas
clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por
medio de barras sencillas después de haber reunido los datos para calificar

las causas. De modo que se pueda asignar un orden de prioridades.

Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que
tienen mas relevancia mediante la aplicacién del principio de Pareto (pocos
vitales, muchos triviales) que dice que hay muchos problemas sin
importancia frente a solo unos graves. Ya que por lo general, el 80% de los
resultados totales se originan en el 20% de los elementos.

La minoria vital aparece a la izquierda de la grafica y la mayoria util a la
derecha. Hay veces que es necesario combinar elementos de la mayoria (til

en una sola clasificacion denominada otros, la cual siempre debera ser
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colocada en el extremo derecho. La escala vertical es para el costo en

unidades monetarias, frecuencia o porcentaje.

La grafica es muy util al permitir identificar visualmente en una sola revision
tales minorias de caracteristicas vitales a las que es importante prestar
atencién y de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar a

cabo una accion correctiva sin malgastar esfuerzos.

1.7.4 Diagrama Causa — Efecto

El Diagrama Causa-Efecto es una forma de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce
también como diagrama de Ishikawa (por su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa,
1943), 6 diagrama de Espina de Pescado y se utiliza en las fases de
Diagnéstico y Solucion de la causa.

1.7.5 Correlacion

Se entiende por correlaciébn el grado de relacién existente entre dos

variables.

Cuando entre dos variables existe una correlacion total, se cumple que a

cada valor de una, le corresponde un Unico valor de la otra.

Es frecuente que dos variables estén relacionadas de forma que a cada

valor de una de ellas le correspondan varios valores de la otra.
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CAPITULO II

CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO




Este capitulo comprende la informacion necesaria de la compania para realizar

nuestro trabajo.

2.1. Descripcion

TIGANT S.A.2 fue constituida en la ciudad de Guayaquil en Noviembre del 1975,
una empresa dedicada principalmente a la comercializacién, refinacion,
Semirrefinacion y en general a la industrializacion de aceites y grasas de

pescado.

La compania esta constituida por una planta y una oficina administrativa. La
oficina administrativa se encuentra ubicada en Guayaquil y la instalacién de la
planta industrial se encuentra ubicada en el km. 245 de la via
Guayaquil — Daule, cuenta con una planta de refinacion de aceite de pescado
marca Alfa Laval, Sistema Short Mix y varios tanques de almacenamiento con
capacidad para 6.700 T.M. de aceite, esta es dedicada para la elaboracién y

produccion de aceite crudo de pescado para después comercializarlo.

El area financiera y contable funciona en la oficina administrativa que se

encuentra en Guayaquil.

3 Empresa Ecuatoriana ubicada en la ciudad de Guayaquil y que servira objeto de nuestro estudio.
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2.2. Mision

Ser lideres en la industrializacién del aceite de pescado mediante la
conformacion de alianzas estratégicas con nuestros clientes y proveedores.
Esta alianza se fortalece continuamente con el fin de proveerles siempre el

mejor servicio global a lo mas 6ptimos costos totales.

2.3. Vision

Convertirnos a corto plazo en el mejor proveedor de aceite semirrefinado de

pescado y manteniendo el mejor indice de satisfaccion.

2.4. Productos®

Entre los productos que comercializa y procesa se encuentran el aceite crudo de
pescado, aceite semirrefinado de pescado, aceite acido de pescado y borra de
saponificacién, cuya materia prima es el aceite de pescado entregado por varias
empresas fabricantes de harina y aceite de pescado o comerciantes de aceite
que operan en la costa mediante tanqueros, los mismos que al llegar a nuestra
planta industrial son previamente muestreados y analizados por el departamento

de Control de Calidad para proceder a su aceptacion.

El aceite de pescado se lo utiliza, entre otros en los sectores que elaboran

grasas y aceites comestibles, resinas para pinturas, barnices, anticorrosivos,

4 Fuente: Productos de TIGANT S.A.
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desmoldantes, alimentos balanceados, fabricacion de jabones, cosméticos,
medicinas y otros productos de consumo humano e industrial.

El aceite acido de pescado es un subproducto proveniente del tratamiento de los
efluentes industriales de la planta, se puede utilizar como combustible y previo a
tratamientos industriales especiales para la elaboracion de cosméticos. La borra
de saponificacidn se utiliza como desmoldantes para materiales de concreto.

Por su multiplicidad de usos el aceite de pescado es utilizado tanto en el
mercado Nacional como en el Internacional, siendo los principales compradores

de nuestro aceite Canada, Colombia, Europa, Indonesia y Tailandia.

ACEITES DE PESCADO
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2.5. Estructura interna de la Organizacion TIGANT S.A. ®

Este es el organigrama general de la organizacién

Vicepresident
e Ejecutivo

41 Secretaria

Exportacione

Departament
o de Finanzas

Caja

Contabilidad

Facturacio

Departamento de
Produccidn

Almacenamiento

Laboratorio

Refinacién

Seguridad

Grafico 2.1. Estructura Organizacional de TIGANT S.A.
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

> Estructura Organizacional otorgada por TIGANT
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2.6. Clientes en el Pais

El total de la produccién de harina y aceite se vende en el
mercado nacional Ecuatoriano a los fabricantes de
concentrados para animales, del cual estos productos son

insumos importantes (aportan las proteinas que deben

ofrecer estos alimentos). Una primera gran division de
estos fabricantes es entre autos consumidores vy
productores de concentrados para el mercado. Los auto consumidores son
fundamentalmente las grandes granjas avicolas (pollo y huevo) y porcicultoras
que disponen de equipos para produccidon de su propio concentrado. Las
productoras de concentrados atienden todas las lineas de consumo en

alimentacion animal, incluyendo mascotas.

El mercado Ecuatoriano es abastecido en su
mayor porcentaje por harinas y aceites de

pescado importadas de Pera, Colombia y Chile.
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2.6.1 Clientes de la Empresa
TIGANT S.A. tiene como principal cliente a una empresa holandesa, empresa
dedicada al procesamiento de aceite de pescado (atun) para la venta, la cual la

vende para la elaboracién de Omega 3.

Clientes Ano 2008

i BIOMAR

M CHAROTEN POPHANDS
kd MARVESA

M SALMO FOOD

Grafico 2.2. Clientes de TIGANT S.A.

Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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Los productos que actualmente ofrece INASA son:

v Aceite crudo de pescado.

v Aceite semirrefinado de pescado.

Actividad Econoémica: Actividad de almacenamiento, comercializaciéon, e

industrializacién de aceites y grasas principalmente de aceite de pescado.
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2.7.Proveedores de la empresa

Los principales proveedores de TIGANT S.A. son Borsea, Guevara, Guev-Plat,
Fabicorp, Junsa, Quisaguano y entre otras. Los cuales proveen a la empresa
con servicios de refinacion de pescado y el alquilamiento de tanques de
almacenamiento para el aceite crudo de pescado, también como repuestos para
cualquier problema o reparacién de los tanques.

Grafico 2.3. Proveedores de TIGANT S.A.

Proveedores de TIGANT S.A.

2%

m Guevara

H Guev-Plat
= Fabicorp
W Junsza

W Quisaguano

Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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2.8. Flujograma Del Proceso de Semirrefinacion de Aceite de
Pescado®

INICIO
RECEPCION
DE MATERIA
PRIMA
CONTROL DE
CALIDAD
PESAJE EN
PLATAFORMA
EN TANQUES

Aceite impulsado
a la bomba (max
100 TON)

Calentamiento de
aceite a 90-95 °C

Mezcla de aceite
con SODA
CAUSTICA

Centrifuga 1

BORRA
o
Fase Pesada

Aceite Neutro
o
Fase Liviana

Almacenamiento
De BORRA

Mezcla con
H20 Caliente

Centrifuga 2

A
Aceite
neutralizado y
lavado

Enfriamiento
(Intercambiador
de Calor)

Agua del Lavado
Trampas de grasa

Secado al Vacio

Almacenamiento
en Tanques

Grafico 2.4. Proceso Refinacion Aceite de Pescado
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

® Tomado de TIGANT
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2.9. Proceso de Semirrefinacion

2.9.1. Procedimiento De Recepcion De Materia Prima

El aceite crudo de pescado es entregado por varias empresas productoras de
harinas y aceite de pescado o comerciantes intermediarios de aceite que operan
en la costa, mediante tanqueros los cuales llegan con una distribucion
exponencial segun se analizé cuando ingresa a las instalaciones de INASA S.A
cada lote es muestreado por el departamento de Control de Calidad para fines
de control analitico previo a la aprobacidén para su recepcion. De cumplir las
normas de calidad establecidas, se lo recibe pasa a ser pesado a la plataforma
de pesaje la cual recibe un carro a la vez en el cual se realiza la evaluacion y
célculo de las toneladas recibidas lo cual tiene un tiempo de demora entre 5 +/-2
minutos y un tiempo de llegada entre 4+/-2 minutos a la zona de
almacenamiento para ser es almacenado en uno de los tanques de
almacenamiento que es realizado por un operario que se demora entre 40 y 50

minutos en vaciar el aceite crudo de los tanqueros .

Al aceite crudo previo a la recepcidn, un empleado especialista del
departamento de Control de Calidad debera realizar analisis de acidez como
Oleico el cual se demora entre 8 y 10 min, Humedad e Impurezas con demora
de 6 y 8 min y Color con demora de 4 y 5, emitiendo los formularios: Recibo de
recepcion y Analisis de recepcion.
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Ficha Técnica del Aceite Crudo de Pescado pelagico para recepcion en
TIGANT

F.F.A. como Oleico : max. 2%
Humedad e Impurezas : max.0.80%
Color Gardner : max. 15

2.9.1.1. Procedimiento de Semirrefinacion

El aceite semirrefinado de pescado es el resultado del proceso de neutralizacién
y separacion de los acidos grasos libres del aceite crudo de pescado y es
utiizado como materia prima para las empresas industriales que elaboran ,
resinas para pinturas, barnices, anticorrosivos, desmoldantes, alimentos
balanceados, fabricacion de jabones, cosméticos, medicinas, elaboracién de

aceites y grasas y otros productos de consumo humano.

2.9.1.2. Fases de proceso de la semirrefinacion del aceite crudo de
pescado

El aceite crudo es impulsado por una bomba en flujo continuo desde uno de los
depdsitos (tanques de almacenamiento) lo cual demora entre 10 y 20 minutos
en llegar a la planta de refinacion. El equipo de la planta es del tipo ALFA
LAVAL SHORT MIX, con una capacidad nominal de 100 toneladas por dia.
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Como primer paso para llegar a la zona de calentamiento se demora un tiempo
entre 1 y 2 minutos, en la planta el aceite es calentado a por lo menos 90-95°C.
en un intercambiador de calor con vapor indirecto y con aceite semirrefinado
proveniente del mismo proceso para lo cual se toma entre 4 y 6 minutos luego
con 2y 3 minutos en llegar para que el aceite sea mezclado con la cantidad
quimicamente necesaria de soda caustica diluida para la saponificacién de los
acidos grasos libres la cual es realizada por un empleado que se demora entre 8
y 10 minutos. La  Soda Caustica reacciona con los acidos grasos libres
presentes en el aceite, formandose la fase pesada o borra y la fase liviana o

aceite neutro.

Estas dos fases son separadas por una centrifuga. La fase pesada, o borra sale
a una temperatura de 85 grados C. pH 11 y contenido total de materia grasa de
aprox.20% - 30% es enviada a un depdsito para su respectivo tratamiento

(almacenamiento de borra).

El aceite neutro al salir de la primera centrifuga es mezclado con agua caliente
para diluir residuos de jabdn presentes en el mismo lo que se toma de 5y 6

minutos.

Las dos fases asi formadas por el aceite refinado y el agua del lavado, son
separadas en una segunda centrifuga. El 40% La fase pesada, o agua del
lavado sale con una temperatura aproximada de 90 grados C. pH10 y un
contenido de 1.5% TOTAL MATERIA GRASA. Y es enviada a unas trampas de
grasas para retener algo de la grasa presente en la misma y ser almacenados

en los tanques de aceite semirefinado.
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El aceite neutralizado y lavado entra a un secador al vacio para la evaporacion
de restos de humedad, luego al salir del secador pasa por un filtro que elimina
cualquier impureza de sustancias finas que se hayan pasado en el proceso,
luego se enfria en un intercambiador de calor al entregar calor al aceite crudo
que ingresa, conforme ya ha sido descrito, para ir a almacenarse en el tanque
correspondiente como producto aceite semirrefinado paro lo cual se demora
entre 30 y 35 minutos para finalizar el proceso de semirefinacion de aceite de
pescado.

2.9.2. Area de Estudio

2.9.2.1. Logistica

La logistica esta compuesta por algunas sub-funciones o sub-sistemas, y cada
una de estas por s misma puede y es tratada como una operacion gerencial
diferente. Por esta razdn por algunos afos no se le dio la importancia necesaria

a la logistica.

En la actualidad, se conoce la necesidad de adoptar una vision mas global de
estas diferentes operaciones, para tener en cuenta como estas operaciones

interactuan y se relacionan entre ellas.

2.9.2.2. Definicion de Logistica

Podemos definir a la logistica como: “La eficiente transferencia de productos
desde el lugar de manufactura hasta el lugar de su consumo en un costo

razonable mientras se provee de un aceptable servicio para los clientes.”.
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Cadena logistica

Proveedores 2 Abastecimiento 2 Produccion Distribucion Consumidor

Grafico 2.5. Proceso Logistica

2.9.2.3. Objetivos de la Logistica

Dentro de los objetivos de la logistica que ayudan a conseguir los objetivos de
toda organizacion son:

v Reducir el tiempo de respuesta al mercado

v Mejorar el proceso de desarrollo e introducciéon de nuevos productos
v Reducir los niveles de stock en toda la cadena

v Reducir las necesidades de capital

v Agilizar la respuesta de los pedidos

v Mejorar la satisfaccion de los consumidores

v" Reducir los costos totales
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2.9.2.4. Componentes de la Logistica

Existen canales controlados dentro de la cadena logistica asi como actividades,

con su respectivo aprovisionamiento y distribucion.

Canales Controlados

Actividades Logisticas Aprovisionamiento Distribucion
Proceso de pedidos Si No
Gestion de inventarios Sl SI
Transporte Sl Sl
Servicio al cliente NO SI
Compras Sl NO
Embalaje NO Sl
Almacenaje Sl Sl
Planificacion de Productos Sl Sl
Tratamiento de Mercancias Sl Sl
Gestion de la Informacion SI SI

Tabla # . Componentes de la Logistica

Elaborado por: Los Autores
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Dentro de la organizacion TIGANT S.A. se modificé la cadena logistica sin
afectar la misma, para una mejor comprensién y para ajustarse a los estudios de
la investigacion.

PROCESAMIENTO
DEL PRODUCTO

REQUERIMIENTO
DELPEDIDO

Grafico 2.6.Cadena Logistica TIGANT S.A.
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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Consta de cuatro procesos:

1. Requerimiento del pedido, este incluye a los Proveedores vy
Abastecimiento.

2. Procesamiento del producto.
3. Despacho del Producto, incluye a distribucién y Ventas

4. Seguimiento, que tiene que ver con el cliente, su satisfaccion.

2.9.3. Procesos De Control Previo Al Despacho De Aceite De Pescado A
Los Clientes

Tanto al aceite crudo de pescado como al semirrefinado durante su
almacenamiento en los tanques correspondientes, se les realiza un control de
calidad en el que se verifica a diferentes niveles segun la cantidad almacenada
la acidez como Oleico, humedad e impurezas, controles que se realizan por lo
menos una vez al mes, lo que permite llevar un adecuado control de la calidad

de cada producto que se encuentra almacenado en la planta.

La forma de despacho del producto se la realiza de acuerdo al requerimiento de
cada cliente, sea este para el mercado local como para exportacion. La manera
mas comun de retiro en el mercado local es en carros tanques a granel o en
tambores metalicos de aprox. 55 galones de capacidad que son proporcionados

por los clientes.
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En lo relacionado a las exportaciones, se realiza un muestreo y analisis de todo
el aceite que se carga en cada contenedor, con la finalidad de verificar que se
cumpla con la calidad del producto solicitada por el cliente, quedandose TIGANT

con una contra muestra por contenedor.

Cuando el cliente lo solicita expresamente se adiciona al aceite como aditivo el
antioxidante requerido en la proporcion y dosificacion que el cliente determine.

Como norma y procedimiento establecido, principalmente en las exportaciones
en contenedores, tanto el personal del equipo HACCP como de la compafia de
supervisiones con calificacién FOSFA se realiza:

e Buen estado del contenedor o del tanque del carro cisterna, segun sea el
caso

e Inspeccion minuciosa del interior del contenedor y del interior del tanque
si fuera el caso

e Se procede al llenado del producto, en los diferentes tipos de embalaje,
segun sea el caso, evitando cualquier posibilidad de contaminacion o
derrame.

e Se verifica que todas las tapas del embalaje segun sea el caso se
encuentren debidamente cerradas y selladas

e Se coloca sellos de seguridad en la puerta de los contenedores y/o llaves
de los carros tanques.
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2.9.3.1. Tipo de embalaje

Los diferentes tipos de embalaje en los que el producto se almacena y se

dispone a los clientes finales se detallan a continuacién:

- Tambores metdlicos nuevos con aprox. 55 galones de capacidad al
granel

- ISO Bags al granel

- Carro tanque al granel

Una vez aprobada por personal del equipo HACCP y por el de las companias de
supervisores independientes, la calidad del producto, el estado del contenedor y
del embalaje segun sea el caso, se procede al llenado y despacho del producto.
En caso de disconformidad por cualquiera de las partes (personal del equipo
HACCP o de la compafiia de Supervisiones) se deberd comunicar
inmediatamente al Vicepresidente Ejecutivo de la compafia para que tome la

resolucién definitiva.
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Se adjunta ficha técnica de:

e Tambores metalicos
e |ISO Bags

Se realizara un analisis FODA de la empresa. Enfocaremos nuestro trabajo
especificamente en el area de exportaciones para poder definir los indicadores

que utilizaremos en esta investigacion.
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2.10. Diagrama SIPOC

DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS DEL PROCESD YENTAS AL EXTERIOR: DIAGRAMA SIPOC O PEPSC

Requerimientos de Insumos

PROYEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDA CLIENTE
DESCRIPCION: Este diagrama indica el procesa que se toma
desde que llega el camidn hasta que se despacha el producta.
H II | l l J 1. Infarme de des,
wvmn oy faskn Tiwn by Bemsbs e Cdmd | pachc. de
QUISAGUAND 1. Aceite Cruda — 1. Aceite Fefinado Tipo 1 praducto
GUEVARA 2. Insumos Quimicos 2. Aceite Refinado Tipo 2 acliente solicitante
GUEY - PLAT 3. Maquinarias y Equipos = E — 3. Aceite Refinado Tipo 3 2, Coloeasién de producto en
FABRICORE 4. Perzonal [RR.HH.] 4. Aceite Semirafinado Tipo 1 puerto de salida,
b Camiones de entrega de aceite 5. Aceite Semirefinado Tipo 2 N "
JUNSA 5. Confirmacion de recepeion de
crudo 6. Aceite Semirefinado Tipo 3 products e puerto de desting.
4. Finiquita de venta de producto
final.

1. Solicitud de Aceite 3 Proveedores

2. Confirmacion de existencia de producto

3. Andlisiz de calidad previa aceptacion del producto.
4 Recepcion y almacenaje de producta.

B. Firma de praducta recibido y cancelacian,

REQUERIMIENTO DEL FRODUCTOD

1.- Ge atiende el pedida por cualquier medio disponible [Fax, email, stc]

.- Confirmacion de InFarmacion.

3.- Fievisidn y aprobacidn de forma de paga.

4 - Comunicacidn al cliente de fecha que &l producto estari dizpanible.
f.- Recepeidn de paga por parte del cliente.

G.- Procezamienta de despacha del producto.

Grafico 2.7. Diagrama SIPOC

Fuente: TIGANT S.A.
Elaborado por: Los Autores
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2.11. Factores claves del entorno de la Entidad

TIGANT S.A. esta certificada de acuerdo a la norma de calidad ISO
9001:2000

TIGANT S.A. estd certificada de acuerdo con el sistema de gestién de
seguridad OSHAS 18001

TIGANT S.A. Esta certificada de acuerdo con el sistema de gestion
ambiental ISO 14001

TIGANT S.A. esté certificada con el estandar FOSFA

2.12. Leyes y Reglamentaciones

INASA S.A. se rige mediante estas leyes:

Ley del Régimen Tributario Interno

Reglamento para la Aplicacién a la Ley del Régimen Tributario Interno
Reglamento de Comprobantes de Venta

Cédigo Tributario

Ley de Seguridad Social

Cédigo de Trabajo

Normas de HACCP

Ley de Compaiias
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CAPITULO III

CONSTRUCCION Y DESARROLLO DE LOS
INDICADORES DE GESTION




3.1. Diseiio y Construccion de los Indicadores?

El presente capitulo tiene como finalidad la presentacién de la construccién de
los indicadores de gestién, asi como presentar la metodologia para dicha
construccion en la empresa TIGANT S.A. Estos permitiran evaluar y dar
seguimiento al desempenfo, resultado y la medida en que se llega al objetivo
propuesto por la organizacién. Todo este proceso se lo realiza con el objetivo de
gestionar la parte logistica de le organizacién a evaluar.

Para efectos de este trabajo se desarrollan indicadores clasificados por ambito
de control; es decir, Insumos — Proceso — Producto — Resultado, tal cual se

; Resultado
-

¢Estamos haciendo las éEstamos haciendo
cosas correctamente? las cosas correctas?

muestra en la figura siguiente.

Grafico 3.1. Esquema de Construccion de Indicadores

Fuente: TIGANT S.A.
Elaborado por: Los Autores

" Diseiio e Implementacion de Indicadores de Gestion . Ing. Jaime Lozada-Octubre 2009
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Este enfoque de indicadores ayuda a los gerentes a decidir si dentro de la
organizacién quienes la dirigen hacen las cosas correctamente dentro de los dos
pasos iniciales de la cadena de procesos como son Insumos y Procesos;
ademas de saber si se estan haciendo las cosas correctas al analizar las salidas

que produce la organizacion.

De esta manera en TIGANT S.A. se analiza el desempefio de la organizacion,
para asi entender como esta funcionando y las medidas a tomar segun se

analice la informacion que arroje los indicadores.

3.2. Técnicas Utilizadas para la Construccion de los Indicadores de
Gestion

Existen diversas técnicas para la construcciéon de los indicadores de gestién, en
nuestro trabajo tomaremos los indicadores basados en ambitos de control.

Los indicadores para cualquier area tienen su base en los procesos en los
cuales ella interviene, y que tiene que ver con el Insumo, el proceso, el producto

y resultado.
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DESEMPENO
INSUMOS/ FUNCIONES  ESTRUCTURA PRODUCTO ]

PROCESO

l

Grafico 3.2. Construccion de Indicadores de Gestion

Fuente: TIGANT S.A.
Elaborado por: Los Autores

Dentro de la organizacién se representan sus funciones de esta manera, para lo

que se definen los conceptos a utilizar.

Insumos.- Son el conjunto de recursos que requiere la unidad de andlisis en
este caso el area logistica, para dar cumplimiento a los procesos, con la
finalidad de que se puedan satisfacer las demandas de produccion. La calidad

de estas entradas incidira en la calidad de la gestion de la unidad analizada.

Procesos: muestran la manera como el area transforma las entradas (datos,
informacion, materiales, mano de obra, energia, capital y otros recursos) en
salidas (resultados, conocimientos, productos y servicios utiles), los puntos de
contacto con los clientes, la interaccion entre los elementos o sub componentes

del area.
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Estructura: mas que el organigrama del area, presenta la forma como estan

alineados los elementos que la componen para operar.

Desempeiio: Es la relacién que existe entre lo que se entrega al area, con lo

que se produce y lo que se espera que esta entregue.

Producto: Corresponden a los resultados de transformar los insumos mediante

los procesos establecidos.

Clientes: Las salidas o productos del area, buen sean bienes, servicios o
ambos, son para alguien, ya un cliente interno o externo, ya que los clientes

tienen unas necesidades y expectativas respecto de lo que reciben del area.

Partiendo de estas definiciones se procedera al diseno y luego a la construccién
de los indicadores de gestion que permitiran tomar decisiones en la organizacion
y en un futuro controlar los procesos para una mejor efectividad de las funciones

en la empresa.
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3.3. Construccion de Indicadores

3.3.1. Area Objeto de Analisis
Como previamente se indicod nuestro andlisis y estudio estara enfocado al area

de logistica de la empresa y dentro de ella a las ventas (exportaciones) que se
realizan, concentrandonos asi en los que consideremos riesgos potenciales,

determinando sus causas y consecuencias.

REQUERIMIENTO

PROVEEDOR \\ DELPEDIDO

k/

ENTRADAS

A\

SALIDAS

v’ Eficacia
v’ Eficiencia

v' Tiempo

v' Productividad
4 v’ Calidad

v impacto

Grafico 3.3. Objeto de Analisis de los Indicadores
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

54



En el proceso logistico tanto las entradas como las salidas se les mediran con
indicadores de Eficacia, eficiencia, tiempo, productividad, calidad e impacto en

los clientes.

A continuacién se presentan el esquema general del proceso logistico de la
organizacibn con sus respectivos indicadores para cada proceso.
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Grafico 3.4. Esquema General del Proceso Logistica

Fuente: TIGANT S.A.
Elaborado por: Los Autores
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En el grafico anterior se muestra claramente los indicadores para cada proceso,

a continuacién se los muestra mas detalladamente.

YV V. V V V V V VYV V V VYV V

Nivel de Cumplimiento de Proveedores
Entregas Perfectamente Recibidas

Calidad de los Pedidos Generados

Nivel de Utilizacion de Pedidos

Exactitud del Inventario

indice de duracién de Productos

Costo por unidad despachada

Nivel de Cumplimiento de despacho
Comparativo de transporte (rentabilidad vs. Gasto)
Nivel de Cumplimiento de entrega a clientes
Satisfaccién del cliente

Tiempo de llegada a Puerto de destino.

3.3.2. Matriz de Cobertura de los Indicadores de gestion versus
Objetivos del Area

En esta matriz podremos visualizar los indicadores en interseccion con los

objetivos del area (logistica) implementados por la empresa TIGANT S.A. a fin

de evaluar cada indicador y poder seleccionarlo previa ponderacion. El resultado

establecera y definira los indicadores que se utilizaran a lo largo del proceso.
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- =@ Z®uw DEc NUE S 0o o2 5
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o Q9 & = =] o [72] %
PROCESO INDICADORE S DE GEST IOH = a8 o e
Q
=
w E Niel de Cumplimiento de Proveedores 2 3 3 2 2 2
=0 B
E o Entregas Perfectamente Recibidas 1 3 2 3 2 3
w_,
8. - Calidad de Pedidos Generados 1 2 1 2 2
&
e
w5 Mivel de Utilizacion de Pedidos 1 3 3 2 2 2
=0
IR Exactitud del Inventario 2 2 1 2 2 2
w - .
§ 3 ndice de Duracidn de Productos 2 2 3 3
£ 0
2
Z § Costo Por Unidad Despachada 1 2 2 3 2
o
g Miel de Cumplimiento de Despacho 2 2 2 2 2
0o
a 2 Comparative del Transpaorte 2 2 2 3
o
o
z Nivel de Cumplimiento de Entrega a Clientes 2 3 2 3
= Satisfaccion del Cliente 3 2 2 2
=]
) Tiempo de Llegada a Puerto de Desting 3 1 2 3
wi
TOTAL 22 27 25 30

Tabla # Il. Matriz de Cobertura de los Indicadores
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Tal como se aprecia en el grafico han quedado definidos los indicadores con un
visto, para el escogimiento de los indicadores quedaron los que tienen mayor
relacion, es decir mayor puntaje con los objetivos del area. De esta manera

quedan determinados los indicadores asi:
Proceso 1. Requerimiento del Pedido

v Nivel de Cumplimiento de los Proveedores

v Entregas Perfectamente Recibidas
Proceso 2. Procesamiento del Producto

v" Nivel de Utilizacion del Pedido

v’ indice de Duracién de Pedidos
Proceso 3. Despacho del Producto

v Nivel de Cumplimiento de Entrega a Clientes
v’ Satisfaccién del Cliente
v Tiempo de llegada a Puerto de Destino

3.3.3. Requerimientos para la Implementacion de Indicadores

Dentro de los requerimientos que se necesitan para implementar los indicadores
de gestion para controlar los procesos logisticos, elaborando reportes, informes
de avance, estudios analiticos, dentro de ello:
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e Elaborar fichas para llevar el control de los proveedores y asi calificarlos

e Elaborar fichas para llevar un mejor registro de las entregas que llegan
con requisitos preestablecidos

e Elaborar indicadores para conocer en qué medida se cumplen las metas
establecidas

e Elaborar ademas indicadores logisticos y financieros que complementen
la toma de decisién con los otros indicadores.

e Fichas y reportes sobre la satisfaccion del cliente para tomar medidas en

cuanto a reducir dichas quejas.

Se muestra en la siguiente pagina la ficha de cada indicador seleccionado.
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FICHA DEL INDICADOR

DEFINIR ACLARAR CONCEPTUALIZAR
Perspecie | Oieiw £ Qug == guisrs lograrresimenis 7 # QuE necesito ascqurar?
Tener la certeza de en que nivel de Cue los pedidos Beguen ocon las condidones establecidas
ConoCEr COMo cumiplen losproveedores (| cumpimiento los provecdores cumplen con yen la frecuencia que =€ ha acord ad0 para poder
oz pedides que == ke hacen operar continua y eficieniemente.
Timke: | Nivel de Cumplimierto de los Proveedores
Defwicion ded Indicador: || Conziste en calcular &l nivel de efecihud ad en las eniregas de la matena prime en las nstalaciones de la procesadora.
Unidad: || Departamen@o de Compras - Abastecimienio Medicion || Trimesira
x FPedicdosrecibhidos fizera de Tiempo
Férmwla E? | =100
T otal Pedidos Fecikidos
Fuentes ! Lista de Pedidos. Informes mensuales de los Pedidos que =& efeciuaron.
Prooeso de Obtendon Se cbhuvieron manualmenie yde pedidos hecho por emai.
Fesponsable del Cumplmienio: NN

Fesponsable de datos Feales

Satisfactona

002000 15 00% 17,00% 9,000 8,00% 0 0%

Tabla # Ill. Indicador de Gestion: Nivel de Cumplimiento Proveedores
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FICHA DEL INDICADDOR

DEFINIR ACLARAR CORMCEFTUALIZAR
Ferspectiva f Objetivo AOGUE se quiere lograr realmente? AEUE necesito asegurar?
Conocer con edactitnd o= .
5 ; Bue los pedidos a los provesedores no sean
Saber que pedido= llegan y no son ||pedidos que llegan y no son 4
; rechazados para de esta manera también
rechazados=s rechazados e= decir que cumplan i R
R T R e garantizar las operaciones de la empre=a

Titulo: " Entrega=s Ferfectamente Recibidas=s

Costos de Recibir Pedidos sin cumplir las especificaciones de calidad y servicio, como: costo
de retorno, costo de wolwer a pedir, costo adicional de inspeccion de calidad, etc.

Cefinician del Indicadai

Unidad: " Oepartamentto de Compras - Abastecimiento Mledicion " Flen=ual
= Pedidos Eechaza dos
Farmula = = 100
Total de Ordere = de Compra Fecdbidas
InfFormes=s mensuales de los rechazos de los pedidos por

Fuente= ¢ dif : g
Proceso de Obtencicn : e L :
Se obuyieron manualmente de informes de pedidos |

Fesponzable del Cumplimiento: Fdid

FJM

Feszponsable de datos Reale=:

FAeta Corto FPlazo i | FAeta Largo Flazo

Fecha "_l'ne-aEaE | Fecha |[LineaBEas Eati=Factori
sesusns 400 45,0 E0,0 70,0 |

g -IIIID M =

Tabla # IV. Indicador de Gestion: Entregas Perfectamente Recibidas

5
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FICHA DEL INDICADDOR

OEFINIR

ACLARAR

CONCEFPTUALIZAR

Ferspectiva ¢ Objetivo

AEUe =2 quiere lograr realmente?

AEUE necesibo asegurar?

Saber cuant dura el inwentario en
nuestros tangques de
almacenamisnto.

Conocer con edactitud =i lo que s
produce en indentario raka
adecuadamente en un periodo
indic:ado.

Cue el inwentario de productos terminado rote
en la medida que =& produzca. Frocurar que no
e=te en stock en los tangques de

almacenamiento.

Titulo: "

indice de Duracion de Productos

Definicion del In-:li-:a-:h:n“entre el inwentario Final por periodo y las wentas promedio. Indica cuanto dura el ineentario que =9

Froceso de Obtencion

Fespon=able del Cumplimisnto:

Unidad: " Oepartamento de Procezamiento y Bodega Mledician " F1=n=ual
B I l" Lrrenitarie Foual 30 Daas 'II 1080
ElinElE L Tentan Frooedlhos A T
T gy Oepartamento de Froduccion y Datos de Tangues de

Froducto Terminado.
Toma directa de informes de Inareso de Productos,

PPl

Mleta Corto Plazo

Fecha |LineaBas

HHHHHHH

ax

Respon=able de datos Heales:

[leta Largo Flazo

Eati=Factori

Fecha "_l’ne-a Eas=s

Pudled

L]

b

Tabla # V. Indicador de Gestién: Indice de Duracién de Productos
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FICHA DEL INDICADOR

DOEFINIR

ACLARAR

CONCEFTUALIZAR

Ferspectiva f Objetivo

Conocer la medida en la que =&
cumple con los clientes.

ALUE e quiere lograr realmente?
Conocer cuantos pedidos no
entregados a tiempo etistieron en
relacian con los pedidos

AEue necesito asegurar?

Cue o= pedidos realizados por o= clisntes
lleguen de manera oportuna dentro del periodo

despachados.

establecido.

Titulo: "

Flivel de Cumplimiento de Entrega a Clientes

Diefinicidn del Indicador|

Consiste en calcular el porcentaje real de entregas oporktunas Yy efectivas a clientes.

Unidad: " Oepartamento Administrativo Mledician " Flen=ual
F | Fedaler 10 Futiegades 4 Ininpe e
AR Total de Fodiloe: Des pac hade
B e Oepartamento de Elde-Epa-::D',jlnFnrme de productos=s
Froce=o de Obtencican 3 3 SERaACnacos:
Toma directs de informes de oroductos despachados, |

Fesponsable del Cumplimiento: ]
Fiesponzable de dartos=s Fealex=: Fudl]

Feta Corto Flazo

Mleta Largo FPlazo

Fecha Linca Bas Eatisfactori

Fecha |LineaBasd

302003

1z

[]

L]

b

- —
1-
n
=
]
[—
ee—]

Tabla # VI. Indicador de Gestion: Nivel de Cumplimiento de Entregas a Clientes
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FICHA DEL INODNCADOR

DEFINIR ACLARAR COMCEFTUALIZAR
Ferspectiva f Objetiva | AEuE se quiere lograr realmente? AGluE necesito asegurar?
E!:-nn:n:er lasatistanoion ':!E'.IDE Glue lo= pedido= lleguen a su Glue lo= clientes esten 1003 satisfechos para
clientes con nUestro serdicia y . : : Tt
desting de manera efectiva. garantizar fidelidad a nosotras.
nueskros productos.
Titulo: Satisfaccidn del Cliente
Definician del IndicadofE = la relacion entre oz clientes que =& encuentran zatizfechosz y el total de clientes encusestados
Unidad: Oepartamento Administrativo Medicicn Trime=tral
Farmula [ -| — |= 1o
Oepartamento Administrativo, Se abtovieron datos de
Fuentes= ;
5 encuUestas realizadas
Froce=za de Obtencian . . ;
a clientes en un periodo de tiempo.
Fie=zponsable del Cumplimisnto: {111}
Fiesponsable de datos Feales=: 1Y)
Peta Corto Flazo P1eta Largo Plazo
Fecha |LineaEa=s E atisFactori Fecha |LineaBa= atizfactori
20EMDE 20 Th E= P 0 =Lt |

maanw [ |

] _1IIII|:| M/ [ ]

Tabla # VII. Indicador de Gestion: Satisfaccion del Cliente
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FICHA DEL INDICADOR

DEFINIR

ACLARAR

CONCEPTUALIFZAR

Perspeciva / Objeivo

i ue == quicre lograr realmenie?

;OUE necesitn azegurar’?

Conoosr el Bempo gue tands un peddo en
S2iar 2N & DUSD 0% OSSN0 051 CRENE.

{ue el chenie esie oon su peddo en &
UGar CDOMmSCiD Y SN OSmdra.

Owe el pedido este en condiciones opamas de caidad y
SEMICID SN S DUEITD QUE & CRENE Naya SSqUradh.

Tibo: ||

Tiemps de Lisgada a Puerio de Desino

Defmicion del indicador: |||"1-.': cador gue nos dara en walor la efecividad del Sempo que tanda en Begar o pedido al puenio de desino del chenic]

Unidiaxd: " Departamenio Admmisiraivg Misdicion " Trinve-siral
. Chiasgue demmorahastallegara ppuerto
Formula
Lhian gues tonnallesgara pusrto
Fuenies / Departamenio de Despacho, niorme de producios despachados.
Proceso de Obéencion Toma direcia de nformes de producios despachados.

Responsable ded CumpEmeenio; MM
Fesponsable de daios Feales: MM

it st Bt - B Bt SO

o MD

Tabla # VIII. Indicador de Gestion: Tiempo de Llegada a Puerto Destino
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3.3.4. Informacion util de los Indicadores

Una vez realizadas las fichas de cada indicador se muestra la informacion

completa que define cada indicador.

Esta informacién sera de utilidad para la alta direccion de la organizacion
(TIGANT S.A) que permitird tabular datos para poder tomar las debidas
acciones correctoras a medida que se va desarrollando cada actividad en

donde se involucren los indicadores.

Es necesario que cada cierto tiempo los indicadores sean revisados de tal
manera que se puedan mejorar poco a poco los mismos con la informacién
cambiante de la organizacién que va en conjunto con el entorno financiero y

social.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DEL APLICATIVO
INFORMATICO




4.1. Modelo de Datos (aplicado a este caso)

4.1.1. Modelo Punto

Este modelo es sencillo, nos ayuda a representar la situacién a estudiar y
analizar. Nos centraremos en obtener las respuestas a las consultas que se

efectuen.

Para la obtencién de informacién y luego para el desarrollo de este modelo
realizamos entrevistas con el personal operativo y administrativo adecuado

en cuanto a la produccién y manejo de informacién de las exportaciones.

El modelo punto se muestra las dimensiones que se van a analizar para la
elaboracién de los indicadores de gestion para poder identificar las
deficiencias de los procesos y tomar las precauciones para corregir alguna
incoherencia que se presente.

El modelo punto del proceso Logistica se muestran las siguientes

dimensiones:

< Proveedor

X/
L %4

Producto

>

% Tiempo

L)

% Clientes
% Transporte Terrestre

>

% Transporte Maritimo

L)

A continuacién se muestra el diagrama elaborado para representar el modelo

seleccionado con la informacidén obtenida.
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TRANS.
TERRESTRE

PROVEEDOR

@ LOGISTICA

PRODUCTO \
TRANS.

MARITIMO

TIEMPO

CLIENTES

Grafico 4.1. Modelo Punto del Proceso Logistica
Elaborado por: Los Autores

Observamos en el grafico como punto principal a LOGISTICA teniendo sus
respectivos procesos y de esos procesos, como principal llamado TRANS.
MARITIMO Y TERRESTRE.

Con este modelo punto que se ha elegido se debera tener una mejor visién
de lo que se quiere lograr; esto es, poder conocer todo lo que concierne a
una parte del area Logistica de la empresa; esto es, enfocarnos en el area de
ventas (exportacidén) asi como también las entradas que es la materia prima
entregada por los proveedores, sus respectivos controles, asi mismo poder
abarcar el tiempo tanto de entrega como de despacho oportuno a los

clientes.
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El modelo punto para evaluar la Satisfaccion del Cliente sujeta las siguientes

dimensiones:
» Cliente
» Entrevista, y;
» Tiempo
ENTREVISTA
CLIENTE
.;
SATISFACCION
CLIENTE
TIEMPO

Grafico 4.2. Modelo Punto Satisfaccion Cliente
Elaborado por: Los Autores

Observamos en el grafico como punto principal a SATISFACCION CLIENTE
teniendo sus respectivas dimensiones y de esas dimensiones, como principal
llamado ENTREVISTA.

4.1.2. Modelo Relacional

En esta figura se muestra el modelo relacional de la base de datos operativa
de la empresa TIGANT S.A. (Ver ANEXOS)
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4.1.3. Modelo DATA MART

La DATA MART que se utilizé6 fue un modelo ESTRELLA donde se puede

obtener informacién esencial del tema de estudio.

4.1.3.1. Modelo ESTRELLA Hecho Logistica

Con este esquema las tablas de dimensién se normalizan en multiples tablas.
Es por esto que, la tabla Hecho deja de ser Unica en relacionarse con otras
tablas.

Todas las tablas ) =) HE(HOLOGISTICATij Relaciones\j HechoSatisfaccion

= -
T DIMTEMPOTERRES : Tabla DiMPRODUCTOS _ [ -
DIMPROVEEDORES 2 D —\ HECHOLOGISTICA ’ [ DvcuEnTes | .

HechoSatisfaccion
NombreProducto
ZH DIMPROVEEDORES : Tabla

¥ Logisticald - ¥ ;“EQ:_E[dt o ¥ ldSatistaction
ProductalD oo ks [dTiempoSatis
& IndicadorEntregasPerfectas SlockMmima, Sttt RephECiene

Stock
Satisfaccionld
Pais

% ) StockMaxima TransMaritiD = = clientens
F InventarioPromedio PuntoCritica 20 Proveedorld - Encuestald
oo
A3 Hivel Utilizacion Fedidos Envasado o TransTerresld Calfficacion
o IDTiempo
@ Hivel Utilizacion Producta CantidadPedidofTON) Bl DIMTRANSMARIT

2 HivelCumplimientoProveedor ControlCalidad ¥ Maritimold
DIMPROVEEDORES I

Lugar_Recibido CodHaviers
T NumeroPedidasPerfectos ¥ Proveedorid

Fecha_PedidoClientzalnas NombreHaviera

Fecha_EmbarqueaCarro

DIMENCUESTA
¥ IDEncuesta

23 PedidosRedhidosFuzraTiem... RucProveedorld

Hom_Frovesdor Fecha_Cobro 3 Encuestald
& TiempollegaPuerta Ciudad Forma_Cobro 1 Descripcion
27 TotalOrdenzsCompra Fecha_PedidoProveedar Maximo
Fecha_LlegadaPedidolnas Minimo
3 TotslPedidosDespachados Pedido_OutTimeProveedo Ponderacion
F TotalPedidosRecibidos Importe
Costo_Transportacion DIMTRANSTERRES
& ventasicumuladas Fecha_Llegada_Carro 9 Transporteld
HechoSatisfaccion A Hora_Liegada_Carro Terrestreld
B0 Hechosatistacclon: Tabla CRATEMEG Hora_Salida_Carro NombreTrans
Costo_Trans_Carro Chofer
3 SATISFACCION_CLIENTE Pusrto_Origen Cedula
DIMENCUESTA ok el Puerto_Destino Vehiculo
ZH DIMENCUESTA: Tabla Lo arpe e

Fecha_Armibo

2 SATISFACCION_CLIENTE | i

Grafico 4.4. Hecho Logistica
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

Y en este caso la tabla LOGISTICA se relaciona con la Dimensién
TRANSMARIT y con la otra Dimension TRANSTERRES como se apreci en
la figura 4.4.
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4.2. Carga de Datos de la DATAMART

Para poder cargar el DataMart, se debe crear una tabla que contenga los
campos necesarios, para poder asi crear un ETL (Limpieza, Consolidacién,
Reestructuracién) para la DataMart.

Todas las tablas | « |43 Relaciones | 7 ETL 52
- _ - Accidn Argumentos Comentario —
¥ CargarHechoLogistMartit A ¥ | cargabDimProductos, Hoja de d %
LOGISTICA 2 AbrirConsulta CargarDimClientes, Hoja de da
] LOGISTICA: Tabla AbrirConsulta CargarDimNaviera, Hoja de dat
#¥  CargarHechologistica AbrirConsulta CargarHechoExportacion, Hoja
TRANS_MARITIMO A AErfrConsu:ta Cargarr{.emmogssz ca, Ho_[aj dZ
1) 1Y estre, | |
S TRANS_MARITIMO : Tabla A I’!I’CGHSU ta Car=arD.mT(.err__ re, Hoja de
AbrirConsulta CargarDimTiempoTerrestre, He
¥ CargarDimNaviers AbrirConsulta CargarHechoSatisfaccion, Hoja
TRANS_TERRESTRE S AbrirConsulta CargarDimEncuesta, Hoja de di
= TRAMS_TERRESTRE : Tabla
4? CargarDimTerrestre
TIEMPO_TERRESTRE #
E=| TIEMPO_ TERRESTRE : Tabla
J'? CargarDimLogistTerres
PROVEEDORES S
T PROVEEDORES : Tabla =|
4'? CargarDimProveedares -
SATISFACCION 2 Argumentos de accion
7] SATISFACCION : Tabla Nombre de la consulta CargaDimProductos
5 Vista Hoja de datos
4'? CargarHechoSatisfaccion Modo de datos Modificar
Abre una consulta de seleccion o de referencias
ENCUESTA & cruzadas o ejecuta una consulta de acciones. La
j ENCUESTA: Tabla consulta se puede abrir en la vista Hoja de
datos, Disefio o Vista preliminar, Presione F1
J'? CargarDimEncuesta para obtener Ayuda,
Objetos no relacionados %
d Em 5 ]
F& = Cambiar paneles, F1 = Ayuda, Elog Num

Grafico 4.5. ETL para la carga del DataMart
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

Luego de haber cargado el ETL a la DataMart se procede a seleccionar las
tablas que se van a relacionar con la tabla HECHO para tener el modelo de
la base cargado a su Hecho con sus dimensiones para asi también colocar
las claves primarias y las claves foraneas para la relacién para poder cargar
el DataMart.
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Todas las tablas v U ﬁ HECHOLOGEI]CA\j D]MPRODUGOS\ X
HECHOLOGISTICA & & Nombre del campo Tipo de datos Descripeion 4
T HECHOLOGISTICA T ProductolD Nimero El
. g ClientelD Nimero
ﬁ InventarioFinal -
. TransMaritiD Numero
2 Naneopeddoic. _|  Proveedorld NUmero
3 NumeroPedidosRech.. || TransTerresld NUmero
=] PedidosRechidosFu.. IDTiempo Nimero
CantidadPedido(TON NUmero
‘jj TatalOrdznesCampra 5 oK)
ControlCalidad Texto
2 TtabecidoDespc.. Lugar_Recinido Texto
1 TotalPedidosRecibidos Fecha PedidoClienteainasa  Fecha/Hora
= Ventaspromedic Fecha_EmbargueaCarro Fecha/Hora
e —— Fecha_Cooro Fecha/Hora
DIMPRODUCTOS 2 = /
s Forma_Cobro Texto
Tau
Fecha PedidoProveador Fecha/Hora p
iﬂ IndicadarndiceDura.. Propiedades del campo
& InventarioFinal General iBu'squeda
& HumeroPedidoshlaE.. Tamafio del campo  Entero largo
: Farmato
iﬂ NumeraPedidasRech., Lugares decimales Automatico
] PedidoRechidasu. 'T‘f‘:‘l‘m””“da
itulo
j:j TotalOrdenesCompra Valor predeterminado Un nombre de campopuedetenerhasta\ﬁ#
e e it caracteres de longitud, incluyendo espacios.
E ; : Fresione F1 para obtener ayuda acerca de los
ﬂ TotalPedidosDespac. ot T8 ilda i
& TotalPedidosRechidos | | Requerido Ho
; Indzxado lo
ﬁj VentasPromedio Btiquetas inteligentes
DIMCLIENTES A Alingacion del teo  General
j DIMCLIENTES : Tabla
*®

Grafico 4.6. Carga del Hecho Logistica
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

Esta tabla muestra el Hecho Satisfaccion, en donde se construyé la tabla
correspondiente con sus respectivos elementos como claves principales y
foraneas y luego cargar en la DATAMART.

73



Aqui ademas se incluyen las preguntas con sus respectivos valores que

luego tabularemos para poder sacar el indicador.

Cabe destacar que previamente se realiz6 la encuesta a los respectivos

clientes, la encuesta estaba conformada por seis preguntas.

Todas las tablas WIS
1 HumeroPedidosRedh.. a

] PedidosRedbidosFu..
‘? TotalOrdenesCompra
‘jj TotalPedidosDespac...
= TotalPedidosRedbidos
@ VentasPromedio

| HECHOLOGISTERRES &
1 HECHOLOGISTERRES ..
| DIMTIEMPOTERRES &
] DIMTEMPOTERRES : .
| DIMPROVEEDORES &
] DIMPROVEEDORES : ..
‘E IndicadorEntregasPe..,
@ InventarioFinal

=_5,=-| NumeroPedidosRech..,

1 PedidosRedhidosFu..
‘_5,’.‘ TotalOrdenesCompra
@ TotalPedidosDespac..
] TotalPedidosRedbidos

‘jj VentasPromedio

HechoSatisfaccion %
j HechoSatisfaccion : T,
DIMENCUESTA *

= HechoSaﬁifacdon\

Nombre del campo

Satisfaccionld
Clienteld
Encuestald
Calificacion

Tipo de datos
Autonumérico
Namero
Nimero
Numero
Nimero

Propiedades del campo

Descripcign

mpy -

I DIMENCUESTA: Tabla | L

| General |pusqueda
Tamafio del campo
MNugvos valores
Formata

Titulo

Entero largo
Incrementalmente

Indexado Si (in duplicados)

Etiquetas inteligentes

Alineacion del texto General

| | Presione F1 para obtener ayuda acerca de los

Un nombre de campo puede tener hasta 64
caracteres de longitud, incluyendo espacios.

nombres de campo.

Vista Disefio. F6 = Cambiar paneles, F1 = Ayuda.

Blog Num | 2

Grafico 4.7. Carga del Hecho Satisfaccion

Elaborado por: Los Autores

Fuente: TIGANT S.A.

Aqui se mostraron algunos de los Hechos de los que estd constituida la

DATAMART.
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4.3. Dashboard

A continuacién se muestran algunos elementos principales del Dashboard

que son los indicadores, después de haber clasificado quedaron los

siguientes:
v" Nivel de Cumplimiento de Proveedores Requerimiento
v Entregas Perfectamente Recibidas del Pedido
;o . Procesamiento
v" Indice de Duracién de Productos
del Producto

<\

Nivel de Cumplimiento de Entrega a Clientes
Satisfaccion del Cliente Seguimiento
Tiempo de Llegada a Puerto de Destino

Se muestra aqui el primer indicador “Nivel de Cumplimiento de los

Proveedores”, se indica claramente el dashboard con sus datos y graficas

que indican el movimiento de cada uno de los proveedores que en este caso

el indicador mide el cumplimiento de cada uno de ellos en relacion a los
pedidos que hace TIGANT.
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TIGANT S A,

Idicador Formals Linta Base (3] | Linea Meta (¢=) | Frec. Medicién

Pedidos Recibidos Fuera | = L]
Wive Cumplimicto Proveedores de Tiempo/Total Pedidos 154 & Anual
Ficibido:

Nivel de Cumplimiento Proveedor
4fin o] [
: L
Yalores

[ d B Hirel HO Camplimientos Provee Pedidos Fuera de Tiemp.

Sraksd B 2,18% 1

B2 gusAsnd @ 15,793 [}

B3 QUERARA O 10,00% 3

B4 BoRSEA 0 13,162 5

5 5 FABRICR.D 12,123 4

Total general 53,85k 13

Wtal O Comglimiento Proweecor
DPadic Flsta O Thmao

Grafica 4.8. Dashboard del Indicador “Nivel de Cumplimiento de

los Proveedores”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

Tal como se refirid en el capitulo Il en la tabla #IV, en el dashboard se
tomaron en consideracién todos los puntos ahi establecidos por el grupo de
trabajo, tales como la linea base, la linea meta y la frecuencia de medicion.
Dichos valores fueron basados en el analisis de anos anteriores, proyectando
segun el aumento o decremento de afo a ano (2007 Y 2008), también se

analizaron tendencias y variaciones.

Aqui se muestra el otro indicador “Nivel de Cumplimiento de Entrega a
Clientes”, con este indicador se pretende representar los pedidos que
realizaron los clientes y llegaron con las especificaciones pedidas tales como
en el tiempo acordado, vy garantizando que cumplan con el control de
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calidad. En la grafica se muestran el nimero de entregas que no llegaron a
tiempo y sus respectivos porcentajes.

idos Fuera Tiempo

B Nivel NO Cumplim
Entregas

Grafica 4.9. Dashboard del Indicador “Nivel de Cumplimiento de

Entrega a Clientes”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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Por ultimo se muestra el indicador “Satisfaccion del cliente”, aqui medimos
que tan satisfechos se encuentran los diferentes clientes a los que TIGANT
vende sus productos, medimos la satisfaccibn segun la encuesta
previamente realizada a cada uno de ellos. Nosotros tomamos como media
una satisfaccion aceptable mayor a 75%. Tal como se aprecia la mayoria de

clientes estan por encima de la media aceptable segun valores asignados por

nosotros.
TIGANT S.A.
Frecuencia
Indicador Formula Linea Base Linea Meta Medicion
Numero Clientes @ @
Satisfaccidn al Cliente Satisfechos/ Total de 80% 95% Anual
Clientes Encuestados
CLIENTES [+] Nivel de Satisfaccion
1. BIOMAR (0] 87,51
2. CHAROTEN POPHANDS @ 95,85
3. SALMO FOOD o] 87,51
4. MARVESA o] 79,17
Total general 350,04

1. BIOMAR 2. CHAROTEN popn.ws| 2. SALMO FOOD 4. MARVESA
~Total 87,51 95,85 | 87,51 79,17

Grafica 4.10. Dashboard del Indicador “Satisfaccion del Cliente”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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En las graficas anteriores se mostrd tres de los seis indicadores elegidos que
cumplieron con la mayoria de las ponderaciones tal como se muestra en la

tabla Il de la pagina 59 del capitulo llI.

En el capitulo siguiente se mostrara la parte estadistica para cada uno de
los indicadores, se analizara cada dato y su correspondiente analisis de la

informacion obtenida con su respectiva conclusion.
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CAPITULOV

TOMA DE DECISIONES




El presente capitulo se realiza para mostrar las herramientas estadisticas
que han servido para analizar los datos obtenidos en TIGANT S.A. Los
razonamientos que aqui obtengamos serviran para sacar conclusiones de los

movimientos de la empresa.

La toma de decisiones es fundamental en toda empresa, de aqui nacen las
verdaderas proyecciones y estimaciones que vendran en el futuro de la
organizaciéon. Ya que en estos inciden muchos factores como politicos

sociales, econémicos y tantos otros.

Es importante que la alta administracion tenga un conocimiento elevado de
cémo hacerlo, y mas ahora en la época que la crisis mundial aun sacude las

economias mundiales.

Para esto se utilizard técnicas estadisticas para la evaluacion del
cumplimiento de los objetivos propuestos, a través del analisis del
desempefio de los indicadores asignados a cada uno de los mismos, que le
servird a la administracion a tomar las decisiones acertadas frente alguna

contingencia o en su defecto para competir en el mercado.
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5.1 Indicadores de Gestion y sus Respectivos Analisis
Estadisticos

5.1.1 Indicador Nivel de Cumplimiento de los Proveedores

Este indicador nos ayuda a mantener un control de cada uno de los
proveedores que efectivamente entregan la materia prima en las
instalaciones de TIGANT S.A. De esta manera se podra controlar que
los pedidos lleguen con las condiciones establecidas y tiempo

adecuado.

Nivel de Cumplimiento Proveedor

B Nivel NO Cumplimiento Proveedor

OPedidos Fuerade Tiempo

Grafica 5.1.1. Indicador “Nivel de Cumplimiento de los

Proveedores”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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Como se aprecia en el grafico el proveedor con mas significancia para
TIGANT S.A. es el numero 1 que es el proveedor JUNSA con un 2.78%, que
corresponde a que un 97.22% cumple con lo pactado con TIGANT; es decir
que este es el proveedor que menos se demora haciendo y entregando los
pedidos en comparacion con el proveedor numero 3 que es GUEVARA con
el 89.66% que seria el inmediato seguidor con entregas recibidas dentro del
tiempo establecido.

5.1.2 Entregas Perfectamente Recibidas

Con este indicador podemos analizar los costos de recibir pedidos

Entregas Perfectamente Recibidas

5. FABRICORP

4. BORSEA

Grafica 5.1.2. Indicador “Entregas Perfectamente Recibidas’
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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El grafico muestra los proveedores que mas despachan los productos en
perfecto estado y calidad, los proveedores que mejor despachan sus
productos son el proveedor 1 (Quisaguano) y el proveedor 5 (Fabricorp) es
decir que tiene menos pedidos rechazados ya sea por error en los datos o
por que la calidad pedida no era la estimada, y el proveedor que tiene la
mitad de sus pedidos rechazados es el proveedor 3 (Guevara) donde casi la
mitad de sus pedidos son rechazados por el cliente porque no cumple los
requisitos especificados por nosotros.
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5.1.3 Indice de Rotacién de Inventario

Este Indicador es la relacion entre las ventas y las existencias promedio.

Muestra en su resultado el numero de veces que el capital invertido se
recupera a través de las ventas.

Indice de Rotacion de Mercaderias

1.400,00
1.200,00
1.000,00
800,00
600,00
400,00
200,00
0,00

ANO 2008
1.AC.

.AR. ANO 2007
3.AC.
TPOL 11pg 4

4. AR.
PO 2 TIPO 2 'IEEIIP%% 6. AR.
TIPO 3
1.AC.TIPO | 2.AR.TIPO | 3.AC.TIPO | 4. AR.TIPO | 5. A.C.TIPO | 6. AR. TIPO
1 1 2 2 3 3
mANO 2007 845,84 684,57 943,50 1.374,14 732,31 955,90
mANO 2008 760,73 229,13 1.011,29 488,35 763,36 850,90

Grafica 5.1.3. Indicador “indice de Rotacion de Inventario”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

Como se aprecia en el grafico, vemos que para los valores meta que hemos

asignado tomando en consideracion la variacién de un afo a otro y también
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tomando en cuenta las ventas, podemos apreciar que ha bajado en un 35%

con respecto al afio inmediato anterior.

El andlisis que hemos hecho también toma en consideracién las ventas y el
inventario promedio. Hecho este analisis podemos apreciar que hay valores
que bajan considerablemente debido a que aunque las ventas suben hay
grandes stock de inventario promedio tal como se aprecia en el Aceite Crudo
Tipo 1.

Aunque sabemos que se debe mantener un alto indice de rotacién de
inventario, para lograr esto se requiere disenar politicas de entregas muy
frecuentes, con tamanos muy pequenos. Para poder trabajar con este
principio es fundamental mantener una excelente comunicacién entre cliente

y proveedor.

Como ya se dijo anteriormente a pesar de que existe un alto indice, varia de
un afno a otro por la existencia de un alto inventario promedio en el segundo
ano (2008).
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5.1.4 Nivel de Cumplimiento de Entrega a Clientes

Consiste en calcular el porcentaje real de entregas oportunas y
efectivas a los clientes. De esta manera podemos controlar que los
pedidos realizados por los clientes lleguen a ellos de una manera
oportuna y en lo posible dentro del periodo establecido.

Nivel Cumplimiento Entregas a Clientes

4. MARVESA —— -
| @ 13,95%

S
3. SALMOFDOD | ‘ rﬁE%

| uPedidos Fuera Tiempo

'-"--..______“_h mNivel NO Cumplimiento Entregas

| 3
2. CHAROTEANS POPHANDS | 8 .

Proveedores

| \\—-_._ -
1. BIOMAR B,51% -

Grafica 5.1.4. Indicador “Nivel de Cumplimiento de Entrega a Clientes”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

Tal como se aprecia en el gréafico el cliente con menores entregas a
destiempo es SALMO FOOD, esto quiere decir que este cliente es a

quien mas se le hizo las entregas oportunamente y de una manera
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efectiva. El 14% de entregas no recibidas oportunamente refleja que
obtuvo un 86% de un nivel de cumplimiento aceptable en cuanto a las
entregas que se le hizo, quedando asi que el cliente CHAROTEN
POPHANDS es quien con un 79% de entregas es el cliente a quien

menos entregas se le hicieron oportunamente.

5.1.5 Satisfaccion del Cliente8

Este indicador nos permite conocer que tan satisfechos estan nuestros
clientes no solo con nuestro producto sino también con nuestro
servicio. Esta medicidn se le efectudé en base a un cuestionario de seis
preguntas, asignandole a cada una un valor y luego ponderando el

total, de ella obtuvimos el valor que mide la satisfaccion.

(LY

1. BIOMAR |2. CHAROTEN POPHANDS, 3. SALMO FOOD 4. MARVESA
© Total 87,5 05,85 87,51 79,17

Grafica 5.1.5. Indicador “Nivel Satisfaccion del Cliente”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

8 Encuesta de Satisfaccion del Cliente en secciéon ANEXOS al final de la tesina
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El indicador de satisfaccion del cliente segun el grafico muestra al
cliente CHAROTEN POPHANDS como el méas satisfecho alcanzando
un nivel de satisfaccion del 95.85%. Cabe resaltar que contradice
quizas al indicador anterior en donde es precisamente a este cliente al
que menos entregas oportunas se le hicieron, quizas tenga relacion
con el trato que se le da y el tiempo con que esta empresa esta
vinculado con nosotros (TIGANT). Esto demuestra fidelidad a esta

organizacion.
5.1.6 Tiempo Llegada a Puerto
Este indicador nos dara el tiempo que tarda en llegar cada pedido al

puerto de destino en el tiempo (promedio) establecido. Obviamente en
condiciones ¢éptimas de calidad y servicio que garanticen la

satisfaccion del cliente.

Grafica 5.1.6. Indicador “Tiempo de Llegada a Puerto de Destino”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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El tiempo de llegada a puerto de destino, este indicador nos muestra
valores que nos ayudan a saber a qué cliente le llegaron los pedidos
con dias de retraso o en el tiempo adecuado (promedio establecido).
Como se aprecia en el grafico a quien mas pedidos le llegaron fuera
del tiempo establecido fue a BIOMAR mientras que a CHAROTEN
POPHANDS es a quien mas rapidamente y dentro del tiempo le

llegaron los pedidos.

Valores que no se desvian mucho del valor que corresponde a este
indicador para considerarlo perfecto (1). Lo que muestra que nuestra
empresa esta comprometida con la entrega oportuna de sus productos
y teniendo en cuenta los factores climatologicos y que el pedido es
puesto en puerto de origen en el tiempo correcto.

5.2 Analisis Estadistico Descriptivo

Se procedera a elaborar tablas que muestren resultados previo al analisis de
los datos ingresados.

Para ello nos valdremos de estadistica descriptiva, histogramas, pareto,

hallaremos media, varianza, etc.
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5.2.1. Relaciéon PRODUCTO - CLIENTE — TONELADAS PEDIDAS

Productos (Ton)
- A.C. AR A.C. AR A.C. AR
Clientes PO 1 PO 1 TPO2 TPO2 TPO3 P03 UL
BIOMAR 7.612,00 519,00 480,00 366,00 8.977,00
CHAROTEN POPHANDS 403,00 4.177,00 3.076,00 |  7.656,00
SALMO FOOD 6.396,00 451,00 347,00 | 7.194,00
MARVESA 354,00 8.083,00( 8.437,00
8.015,00 519,00 7.230,00 817,00 4.177,00 11.506,00 | 32.264,00
24,84% 1,61% 22,41% 2,53% 12,95% 35,66%
Tabla 5.1. “Cruce de Variables PRODUCTO-CLIENTE-TONELADAS’
Elaborado por: Los Autores
PRODUCTO - CLIENTE — TONELADAS PEDIDAS
10.000,00
_'_é 8.000,00
RS -
% & 6.000,00
CN
T o
33
g N 4.000,00
2
2.000,00
N - o 0= "=
A.C. A.R. A.C. A.R. A.C. A.R.
TIPO TIPO TIPO TIPO TIPO TIPO
1 1 2 2 3 3
® BIOMAR 7.612,00 | 519,00 | 480,00 | 366,00
m CHAROTEN POPHANDS| 403,00 4.177,00 | 3.076,00
SALMO FOOD 6.396,00 | 451,00 347,00
B MARVESA 354,00 8.083,00

Grafica 5.2.1 “PRODUCTO-CLIENTE-TONELADAS”
Fuente: TIGANT S.A.
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La tabla adjunta muestra el cruce de las variables Producto con los clientes
de TIGANT y como valores los respectivos pedidos en toneladas en el
ejercicio 2007 y 2008.

Como se aprecia en el grafico arriba podemos claramente saber que cliente
hace mas pedidos de los diferentes aceites (productos) durante los afios en
estudio, vemos asi que BIOMAR empresa Chilena es la que mas tipos de
aceite ha pedido, con un total de 8977 siendo el aceite crudo tipo 1 el que
mas solicito con un total de 7612 toneladas. Le sigue MARVESA, empresa
Holandesa que realiz6 pedidos de 8437 toneladas, siendo el aceite refinado
tipo 3 con 8083 toneladas pedidas por ese cliente. Convirtiéndose también
en el producto que mas se despachd. Se muestra ademas que las empresas
mencionadas son las que generan mas réditos por ventas a TIGANT.

Analizando el gréfico y la tabla también se aprecia que el producto que mas
ventas tuvo es el aceite refinado tipo 3, con un total de 11506 toneladas que
corresponden al 35.66% del total de toneladas pedidas en los dos afos,
seguido del aceite crudo tipo 1 que ocupa el 24.84% del total de toneladas

pedidas con 8015 unidades.

Con estos datos sabemos que cliente y en qué medida solicita pedidos a
TIGANT, se pueden tomar decisiones de mejora en seguimiento por cliente y
por producto pedido, se puede estimar valores para tener en stock de
reserva del aceite y brindar mejores ofertas al cliente.
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5.2.2 Relacion PAIS — PRODUCTO - IMPORTE

Productos
R A.C. A.R. A.C. A.R. A.C. A.R.
PO 1 PO 1 P02 PO 2 PO 3 PO 3 RS
Chile 5.990.880,00 234.600,00 | 6.767.040,00 677.120,00 472.880,00 | 14.142.520,00
Holanda 293.160,00 7.218.320,00 | 7.511.480,00
Tailandia 412.440,00 - - 3.186.120,00 |  2.844.640,00 | 6.443.200,00
6.403.320,00 234.600,00 | 7.060.200,00 677.120,00 | 3.186.120,00 | 10.535.840,00 | 28.097.200,00
22,7% 0,83% 25,13% 2,41% 11,34% 37,50%
Tabla 5.2. “Cruce de Variables PAIS — PRODUCTO - IMPORTE’
Elaborado por: Los Autores
PAIS - PRODUCTO - IMPORTE
Tailandia M Holanda m Chile
Al
AR — 2.844.640,00
s b 7.218.320,00
TIPO 3 472.880,00
AC — 3.186.120,00
TIPO 3
A.R. i
TIPO2 |@&s=— §77.120,00
A.C. % iﬁ“iﬂ w
TIPO 2 6.767.040,00
A.R. -
TIPO1 |6 234.600,00
AC - 412.440,00
TIPO 1 5.990.880,00

Grafica 5.2.2 “PAIS - PRODUCTO - IMPORTE”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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Con este analisis se pretende conocer qué pais ha generado la mayor
cantidad de importe por producto vendido. Se condensan los datos de tal
manera que muestra a los diferentes paises a los que se exporta el producto
como son: Chile, Holanda y Tailandia y que producto genera mayores

ingresos a la empresa.

Como se aprecia en la tabla y el grafico al pais que mas se vende los
productos (aceites) es nuestro cercano pais de Chile, al cual por la ventas
realizadas durante los afios 2007 y 2008 gener6 réditos por $14°142.520.00
equivalente al 50.33% del total de ventas de TIGANT S.A., seguido de
Holanda que gener6 ventas por $7°511.480,00 equivalente al 26,73% del
total de ventas

Se puede observar ademas que el producto que genera mayores ingresos es
el aceite refinado tipo 3 por un monto equivalente a $10°535.840.00
correspondiente al 37.5% del total de ventas en los afos mencionados.
Corroborando el analisis anterior que indicaba que el aceite refinado tipo 3
fue el que mas toneladas pedidas tuvo. Le sigue el aceite crudo tipo 2 como
el que mayores ingresos produjo en délares, por un monto de $7°060.200,

equivalente al 25.13% del total de monto ingresado a la empresa por ventas.

Con esta informacién se puede tomar decisiones como optimizar las entregas
a estos proveedores (BIOMAR & SALMO FOQOD), para esto podemos
optimizar el reparto en transporte terrestre y hacer mejor seguimiento al
maritimo, buscando asi a las mejores empresas que confiablemente

entreguen el producto con el menor retraso posible.
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5.2.3 Proveedor — Control Calidad — Toneladas

15 21 2757 6686 41,67%
14 24 3073 4262 36,84%
11 19 2154 3379 36,67%
23 15 4104 2521 60,53%
15 18 2845 3240 45,45%

APROBADAS RECHAZADAS APROBADAS RECHAZADAS % APR. % RECHAZ

58,33%
63,16%
63,33%
39,47%
54,55%

Tabla 5.3. “Cruce de Variables Proveedor — Control Calidad — Toneladas”

Elaborado por: Los Autores

B APROBADAS
B RECHAZADAS

Grdfica 5.2.3 “Proveedor - Control Calidad - Toneladas”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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Toneladas

§.000,00

7.000,00

Proveedor- C.C. - %

6.000,00

o \/\j

4.000,00 d

3.000,00

2.000,00

1.000,00

0,00
UISAGUAN
JUNSA Q 0 GUEVARA BORSEA FABRICORP

== RECHAZADAS | 6.686,00 4.262,00 3.379,00 2.521,00 3.240,00
=== APROBADAS 2.757,00 3.073,00 2.154,00 4.104,00 2.845,00
=% APR. 41,67% 36,84% 36,67% 60,53% 45,45%
=3¢=% RECHAZ 58,33% 63,16% 63,33% 39,47% 54,55%

Grdfica 5.2.3.1 “Proveedor - Control Calidad - Porcentaje”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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Como se puede apreciar en todas estas graficas con su tabla de datos, aqui

hemos tomado las variables Proveedor, Control de Calidad y Toneladas para

hallar la relacién que existe entre los proveedores y cuantos de los pedidos

realizados a ellos pasaron el control de calidad.

Con este andlisis se pretende conocer por proveedor cual es la efectividad

con la que entregan los pedidos, para esto se toma la variable Control de
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Calidad ya que es la que acepta o no que el pedido sea recibido en la

empresa.

En los dos afos de estudio que sirvieron para este analisis se pudo encontrar
que son muchos las entregas que hacen los proveedores y que no cumplen
con las especificaciones de calidad para que el producto ingrese a los
tanques de almacenamiento. Tal es asi que de los cinco proveedores que
hacen entregas a TIGANT s6lo BORSEA tiene mas pedidos aceptados que
rechazados, estos pedidos aceptados llegan a un total de 23 contra 15
rechazados. Estos valores corresponden a 4104 toneladas que ingresaron a
TIGANT de parte de ese proveedor que corresponden a 60.53% contra 2521
toneladas equivalente al restante 39.47% del total recibidas por ese
proveedor.

Asi mismo podemos notar que el proveedor que mas pedidos devueltos tiene
es QUISAGUANO con 24 pedidos rechazados equivalentes a 4262
toneladas, es decir un 63.16% del total pedidas a este proveedor.

Con esta informacién se pueden establecer parametros de pedidos a
proveedores que cumplan con las especificaciones que se pide para poder
recibir el aceite. De esta manera disminuirian los costos en que se incurre
por devolver pedidos tales como: costo de retorno, coste de volver a realizar
pedidos, retrasos en la produccion, coste de inspecciones adicionales de
calidad, etc. Informacion valiosa para la toma de decisiones y buscar al mejor
proveedor o buscar la manera efectiva de reducir costos al aumentar los
pedidos aceptados, se puede hacer una integracién vertical en la cadena

logistica para garantizar el mas alto indice de efectividad.
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5.3. Importe (Ventas al exterior)

Estadistica Descriptiva

Media 160.555,43

Error tipico 4.346,07
Mediana 167.160,00

Moda 103.040,00
Desviacion estandar 57.493,10
Varianza de la muestra 3.305.456.806,57
Curtosis -1,06
Coeficiente de asimetria -0,19
Rango 206.360,00

Minimo 51.240,00
Maximo 257.600,00

Suma 28.097.200,00

Cuenta 175,00

Mayor (1) 257.600,00
Menor(1) 51.240,00

Nivel de confianza (95,0%) 8.577,80
ler Cuartil 112560

3er Cuartil 207480

Tabla 5.3. “Andlisis Estadistico Descriptivo del Importe”
Elaborado por: Los Autores

En conjunto, los valores del importe que se han tomado durante los afos de
estudio para este trabajo poseen un valor promedio de 160.555,43 =+
4.346,07 dolares, con un alto valor en la desviacion estandar igual a
57.493,10 ddlares y con un nivel de confianza al 95% de 8.577,80 doblares.
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El minimo valor de ventas que se produjo al exterior es de 51.240,00

mientras que el mas alto valor corresponde a 257.600,00 délares.

El valor de la mediana del total de ventas se localiza en 167.160,00 (50% por

encima del valor y 50% por debajo del valor).

Diagrama de Caja

| L S

] ] ] | ]
50000,00 100000,00 150000,00 200000,00 250000,00

Importe (Ddlares)

Grdfica 5.3 “Diagrama de Caja de Variable Importe”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

Aqui se muestra el diagrama de Caja donde se representan los valores del

primer cuartil, mediana y el tercer cuartil, como se puede observar en la
Tabla 5.3.

98



5.5. Grafica de Pareto

La grafica es muy util al permitir identificar visualmente en una sola revision
tales minorias de caracteristicas vitales a las que es importante prestar
atencion y de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar a

cabo una accion correctiva sin malgastar esfuerzos.
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Grdfica 5.4 “Grafica de Pareto del Importe”
Fuente: TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores
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5.4. Cantidad de Pedido (Toneladas)

Estadistica Descriptiva

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

Mayor (1)

Menor(1)

Nivel de confianza (95,0%)

Tabla 5.4. “Andlisis Estadistico Descriptivo de la Cantidad de Pedido (Ton)”

184,37
4,93
195,00
211,00
65,19
4.249,62
-1,12
-0,26
219,00
61,00
280,00
32.264,00
175,00
280,00
61,00
9,73

Elaborado por: Los Autores

Se ha tomado a la cantidad de pedidos que estan medidos en toneladas
métricas que arroj6 condensada en la siguiente tabla la estadistica

descriptiva.

Tenemos que la cantidad de pedidos que hicieron los clientes tienen una
media igual a 184,37 + 4,93 toneladas con una desviacién estandar
considerable de 65.19 toneladas. Se muestra un intervalo de confianza al

95% de 9.73.
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El minimo valor pedido por algun cliente es 61 toneladas mientras que el mas
alto valor en unidades pedidas es de 280 toneladas, asi mismo el valor de la
mediana del total de pedidos se ubica en 195 toneladas lo que indica que el
50% de datos estan por encima de este valor y el otro 50% estan por debajo

de este valor.

5.5. Ishikawa (Causa — Efecto)

Se muestra el Ishikawa, el famoso analisis causa — efecto. Aqui hemos
organizado y representado las diferentes teorias que podrian haber
ocasionado problemas, pretendemos mejorar el proceso del area Logistica
que como sabemos es muy extenso pero nos basamos en un analisis
objetivo de las causas y con base en lo encontrado durante el transcurso del

trabajo.

Requerimiento de Pedido‘ ‘ Procesamiento del Producto

Durabilidad del Producto
Aumentar la cantidad de pedidos por viaje

Demora en recepcion
de Pedido
Mejor Coordinacion con Proveedor Falla en maquinarias
Efectividad del
Proceso Logistico
Entrega tardia de
Pedido al Cliente
Productos no cumplen
Calidad
Insatisfaccion del Cliente
Problemas Legales

(Salida de Aduana)

Falla de transporte
Contratado

Productos a destiempo
En puerto de salida

eguimiento

‘ Despacho del Producto

Grdfica 5.5 “Ishikawa del Proceso Logistico”

Fuente: TIGANT S.A.
Elaborado por: Los Autores
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES




En el presente capitulo se detallan las conclusiones a las que hemos llegado

y luego de hecho el analisis correspondiente también se mostrara las

respectivas recomendaciones de este trabajo.

6.1. CONCLUSIONES

La empresa TIGANT S.A. tiene cinco proveedores y
cuatro clientes claramente vinculados con la empresa por varios anos,
esto muestra el nivel de satisfaccion de los clientes, por citar a
BIOMAR con 87.51% de satisfaccion segun una encuesta realizada,
CHAROTEN POPHANDS con 95.85% satisfecho con nuestro servicio,
SALMO FOOD con 87.51% satisfecho y MARVESA con 79.17% de
satisfaccion con TIGANT; resaltando el cumplimiento con el que esta
comprometido TIGANT con cada uno de sus clientes y la buena

comunicacién que tiene con sus proveedores.

La mision y vision estan claramente definidas y son
entendidas por el personal y también estan comprometidos en que se

debe cumplir y cuentan con la consecucion de ello.

La empresa provee al mercado internacional seis
clases de productos: aceite crudo tipo 1 (8015 TON), aceite refinado
tipo 1 (519 TON), aceite crudo tipo 2 (7230 TON), aceite refinado tipo
2 (817 TON), aceite crudo tipo 3 (4177 TON), y; aceite refinado tipo 3
(11506 TON), Los clientes hacen el pedido a la empresa del tipo de
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Vi.

aceite que necesitan y la misma se compromete hacer llegar el pedido
en el tiempo establecido.

En la grafica 5.2.3 vemos claramente que el unico
proveedor que tiene mas pedidos aceptados y no devueltos es
BORSEA, siendo éste el Unico valdria tomarlo mas en consideracion y
hacer mas requerimientos ya que es el Unico que garantiza efectividad
en sus entregas y durante los afos de estudio entreg6 perfectamente
4102 pedidos.

Como se apreci6 en la grafica 5.2.2 a Chile es el
pais que mas se exportd el aceite refinado tipo 3, por un monto
aproximado en délares de $7°218.320,00. Con estos datos tendria que
hacerse una integracion tanto vertical como horizontal para
garantizarnos tener el aceite en nuestros tanques de almacenamiento
en el tiempo acordado y de esta forma también entregar los pedidos a
los clientes especialmente Chilenos como son SALMO FOOD vy
BIOMAR, ya que estos son los que generan aproximadamente un 50%
de los ingresos de TIGANT.

El diseno de un sistema informatico permitié a la
empresa y a nosotros poder tener informacién mas precisa de cémo la
empresa evoluciona en ambitos de produccidn y entrega de pedidos a
sus clientes. Se pudo apreciar en cada indicador como se cumplen

con las metas y como no alcanzan llegar en algunos casos.
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Vii.

En general los resultados obtenidos que se observan
en los indicadores son los esperados. Se hizo un analisis previo y
estimado de cémo serian los resultados y no distan de la realidad de
la empresa. Una muestra de aquello es la encuesta de satisfaccion
que se realizé a los clientes y que muestra el alto grado complacencia
de cada uno de ellos.

6.2 RECOMENDACIONES

Debe mantenerse la excelente comunicacién que
hasta el momento se ha mantenido con los proveedores eso garantiza
el alto cumplimiento de los mismos como se observa en el indicador
uno, lo que crea fidelidad entre empresa y proveedores. Una buena
comunicacion garantiza que los pedidos estén efectivamente en los
tanques de almacenamiento de la empresa y se procesen en el tiempo

indicado.

Habria que tomar en cuenta en el indicador dos que
de un ano a otro el resultado obtenido ha bajado, lo que implica que o
bajaron las ventas o hubo mucho stock. Una de los principales
objetivos de la logistica es mantener bajos niveles de inventario. Esto
concuerda con las entregas no hechas oportunamente. Para
garantizar un buen servicio debemos mantener una comunicacion
permanente y efectiva con los proveedores, como ya se sabe un

atraso en alguna parte de la cadena logistica retrasa todo al final.
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Seria beneficioso para la empresa implantar este
sistema de indicadores para las diversas gestiones que realiza, le
ayudaria controlar de mejor manera las actividades que realiza y no
s6lo con estos indicadores sino hacer un anadlisis mas minucioso y
detallado para mejorar todas las partes de la cadena logistica, desde
el abastecimiento hasta la entrega a los clientes.
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ANEXOS



Modelo Relacional

SATISFACCION
¥ satisfaccionID
Clienteld

Encuestald
Calificacion

CLIENTES
¥ RucClientelD
MombreCliente
Pais

-

- 1
% RucProvesdord —‘_

PROVEEDORES

Nom_Proveedar
Ciudad

PRODUCTOS

% NombreProducto
Stock
StockMinima
StockMaximo
PuntoCritico
Envasado

LOGISTICA
¥ Logisticald

RucClientelD
RucProveedarld
NombreCliente
Pais
Contacto
Cantidad Pedida_ (TOM)
Producto_Pedido
Lugar_Recibido
Fecha_Pedido
Fecha_Embarque
Fecha_Cobro
Forma_Cobro
Cumple_Calidad
Costo_Transportacion
IMPORTE
Navierald
TransportacionID

TIEMPO_MARITIMO

¥ Logisticald
CodMaviera
Mombre_Maviera
Emprasa
Puerto_Origen
Puerto_Destino
Fecha_Zarpe
Fecha_Arribo
Producto
Peso_[TOM)
Costo_TransMarit

— # TerrestrelD

| L

EMCUESTA
‘¥ Encuestald
Descripcian

Maximo
Minimo
Fonderacidn

TIEMPO_ TERRESTRE
' TiempoTerrestreld
CodigaoTerrestre
Fechallegada
Horallegada
HoraSalida
Costo_TransTerre

Modelo Relacional TIGANT S.A.

Fuente: Informacion TIGANT S.A.

Elaborado por: Los Autores

TRANS_MARITL..
% MaritimolD
MNombreMaviera

TRANS_TERRE...

MombreTrans
Chofer
Cedula
Vehiculo
Madelo
Calaor

Flaca




Encuesta de Satisfaccion del Cliente

1. ¢Cual es su grado de satisfaccion con TIGANT S.A.?

D Completamente satisfecho
[ ] satisfecho
[ ] Insatisfecho

D Completamente Insatisfecho
2. ¢El envio a tiempo cumple con sus necesidades?

D Totalmente de Acuerdo
D De acuerdo
D En desacuerdo

D Totalmente en Desacuerdo

3. ¢El producto que recibe cumple con las especificaciones solicitadas?
D Si D No
4. ¢El servicio al cliente de TIGANT satisface las necesidades del cliente?

D Completamente satisfecho
D Satisfecho
D Insatisfecho

D Completamente Insatisfecho



5. ¢Harecomendado usted nuestro servicio y producto a otras empresas?

|:|Si

|:|NO

6. ¢Estuvo usted satisfecho con la informacion y asesoria que recibié
acerca de su queja, en caso de existir?

100 O O

Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Completamente Insatisfecho
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