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RESUMEN

La tesis tiene como objetivo principal “Desarrollar un Sistema Informatico
para medir la Efectividad y Niveles de Servicio en empresas Industriales y
Comerciales”. La Poblacion Objetivo son las empresas Industriales y
Comerciales que deseen el sistema informatico. El servicio de las empresas
es analizado a través de la descripcion al entregar el proveedor el producto
al cliente.

En este trabajo se detalla paso a paso cada una de las cosas utilizadas para
el desarrollo del mismo tales como conceptos tedricos, técnicas estadisticas
realizadas, arquitectura del sistema e instrumentos de programacion
utilizados, logrando asi una mejor comprension del trabajo.

Con el Sistema de Informacion, se logrard una mejor organizacion de la
informacion de los clientes con respecto a las entregas del producto, rapidez
de acceso al registro de los pedidos lo cual nos facilita la toma de decisiones
en el momento apropiado mediante las consultas y busquedas que nos
permite hacer el mismo en el momento de tratar con el cliente.

Finalizaremos con las Conclusiones y Recomendaciones respectivas, luego
de haber realizado las pruebas necesarias al implementar el sistema

informatico.
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INTRODUCCION

El tema a desarrollarse es la elaboracion de un Sistema Informatico para
medir la Efectividad y Niveles de Servicio en empresas Industriales y
Comerciales, el mismo que se hace en base a las opiniones de los
distribuidores al entregar la mercaderia al cliente contenidas. Los sistemas
informaticos se desarrollan con la finalidad de automatizar procesos que
antes han sido manuales y tediosos, logrando agilizarlos y optimizarlos en

beneficio de los usuarios.

El sistema de informacion para medir la efectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales presenta informacion acerca de las
opiniones de los distribuidores referentes a los servicios de entrega de
mercaderia, ademas de facilitar el manejo de la atencion al usuario se
presenta el analisis estadistico de los mismos lo que permitird que todos los
procesos que se realicen de una manera organizada para medir la

efectividad y niveles de servicio en las empresas industriales y comerciales.

Para lograr esto fue necesario realizar un estudio acerca de los servicios
para los usuarios de empresas industriales y comerciales, ademas de
informacion estadistica e informatica a utilizar, el andlisis estadistico de los

datos del sistema, el objetivo del sistema y por ultimo la mejora del servicio.



CAPITULO |

CONCEPTOS GENERALES SOBRE SISTEMAS DE

INFORMACION.,

INTRODUCCION

Un Sistema de Informacion Gerencial (SIG), es un término general para
los sistemas de computadoras en una organizacion que proveen
informacion sobre sus operaciones de negocios, el cual es coordinado por
expertos en computacion y administracion. Por esta razén en el presente

capitulo se presenta algunos conceptos informaticos.



1.1 DESCRIPCION DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Al comienzo, las computadoras eran usadas para calcular los roles de
pagos Y llevar control de las cuentas contables. Con el pasar del tiempo
han ido desarrollandose, proveyendo a los administradores informacion
sobre las ventas, inventarios y otra informacion que puede ayudar a
administrar la empresa, es por esto que un SIG (Sistema de Informacion
Gerencial) evolucion6 para describir estas clases de aplicaciones y a su
vez es utilizado ampliamente en un sinnimero de contextos. Por ejemplo:
en sistemas de soporte en la toma de decisiones, aplicacion para la
administracion de recursos y personal, administracion de proyectos,
aplicaciones de actualizacion de bases de datos, monitoreo de

indicadores de gestion, etc.

El ideal para todo ejecutivo, es contar con una herramienta de software
que le permita tener de un solo vistazo (una idea) de cdmo marcha su
empresa. Esto se logra, con un arduo trabajo de seleccion de indicadores

que permitan medir la evolucidn de los procesos criticos del negocio.

Dichos indicadores deben nutrirse directamente de las bases de datos de
la Organizacion, lo cual asegurara que la informacion que presente el

sistema esta actualizada y completa. Los sistemas informaticos estan



desarrollados para interactuar entre si de manera tal que se pueda lograr
una mayor eficiencia en la administracion de los datos y en la operacion
de la Organizacion, evitando redundancia de la informacion y duplicacion

de registros.

El enorme potencial que encierran las Tecnologias de Informaciéon, ha
permitido cambiar fundamentalmente la forma en que las instituciones
desarrollan sus procesos. Para esto debemos tener en cuenta que el
eslabon mas débil de toda la cadena de informacion esta en los usuarios
encargados de operar los sistemas. De nada vale contar con un software
y un hardware de maxima calidad si los datos que se ingresan a los

sistemas contienen errores.

1.2 DEFINICION DE SISTEMA DE INFORMACION

GERENCIAL

Un Sistema de Informacion Gerencial (SIG) es un sistema integrado para
proveer informacién que apoye las operaciones, la administracion y

soporte las funciones de toma de decisiones en una empresa.



1.3 LA INTEGRACION DE UN SISTEMA DE

INFORMACION GERENCIAL

El primer paso en la integracion de diversas aplicaciones del sistema de

informacion es la planeacion de conjunto del sistema de informacion.

Algunos sistemas aplicativos se han implementado uno a uno, a su vez
integrandose con otras funciones. También se lleva a cabo a través de
estandares, lineamientos y conjuntos de procedimientos definidos en las

funciones del sistema informético.

La fortaleza de tales estdndares y procedimientos permiten a las
diferentes aplicaciones compartir los datos, cumplir con los
requerimientos de auditoria y control, y ademas pueden ser compartidos

por multiples usuarios.



1.4 UTILIZACION DE SISTEMAS INFORMATICOS

GERENCIAL

Los datos necesitan procesarse y presentarse de tal manera que el
resultado dirija hacia la decisién que se va a tomar. Para lograr esto, el
procesamiento de datos es elemental. Por ejemplo: Una decisién sobre
inversion realizada con gastos nuevos de capital, podria procesarse en

términos de un modelo de decisién de desembolsos de capital.

Mediante un sistema de informacion se puede disponer de algun modelo
a aplicar para los analisis de los datos recopilados y mejorar el proceso

dentro de la planeacién y control de la empresa utilizando multiples

1.5 ESTRUCTURA DE SISTEMAS INFORMATICOS

GERENCIALES

La estructura de los sistemas de informacién, en general, sus
componentes fisicos son: el hardware, el software, la base de datos, los

procedimientos y el personal a utilizar. Ver grafico 1.1
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1.6 BASE DE DATOS

Modelo de Entidad — Relacién

El modelo de datos entidad-relacién, esta basado en una
percepcion del mundo real que consta de una coleccién de
objetos basicos, llamados entidades, y de relaciones con estos

objetos.

Una entidad es una “cosa u objeto” en el mundo real que es
distinguible de otros objetos. Las entidades se describen en una

base de datos mediante un conjunto de atributos.

Una relacion es una asociacion entre varias entidades. Ademas
de entidades y relaciones, el modelo E-R representa ciertas
ligaduras que los contenidos de la base de datos deben cumplir.
Las ligaduras son importantes por que son las correspondencias
de cardinalidades, que expresa el niumero de entidades con las
que otra entidad se puede asociar a través de un conjunto de

relaciones.



Modelos Logicos

Los modelos légicos basados en registros se usan para describir
datos en los niveles l6gicos y de vistas. Ademas para especificar

la estructura légica completa de la Base de Datos como para

proporcionar una descripcion de alto nivel de la implementacion.

Modelo de Datos Fisicos

El modelo de datos fisicos se usa para describir datos en un nivel
mas bajo. Ademas captura aspectos de la implementacion del

sistema de Base de datos.

Active Data Objects (ADO)

Active Data Objects (ADO) es una tecnologia ampliable y de facil

usSo para agregar acceso a bases de datos a sus paginas Web.

ADO puede utilizarse para escribir secuencias de comandos
compactas y escalables que conecten con bases de datos

compatibles con Open Database Connectivity (ODBC) que es la



conectividad abierta de bases de datos y origenes de datos

compatibles con OLEDB (Origenes de datos compatibles)

Caracteristicas de ADO

e Objetos creados independientemente

* Ayudas de modificaciones en lote

» Soporte para procedimientos almacenados

» Diferentes tipos de cursores

» Soporte para retornar multiples recordsets

» Aplicaciones libres de Hilos para aplicaciones de servidor

Web eficientes

Objetos de ADO

Conecction.- Mantiene la informacion de conexién con el
proveedor da datos.

Command.- Mantiene informacion acerca de un comando.

Error.- Mantiene informacion acerca de algun error ocurrido en el
proveedor.

Parameter.- Es un parametro para ser usado en un objeto

command.



Property.- Caracteristicas de un objeto
Recordset.- Conjunto de registros retornados desde una consulta

Ccon un cursosr asociado.

Conexion con una Base de Datos

El primer paso para tener acceso a la informacion de una base de

datos consiste en establecer una conexion con el origen de datos.

ADO proporciona el objeto “conecction”, que se puede utilizar
para establecer y administrar las conexiones entre sus

aplicaciones y las bases de datos de ODBC.

El objeto “conecction” incorpora diversas propiedades y métodos
qgue se puede utilizar para abrir y cerrar conexiones con bases de
datos. Ademas para enviar consultas de actualizacion de la

informacion.
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Creacion del archivo de acceso a Datos (DSN)

Primeramente vamos a empezar definiendo que es:

ODBC: Son las siglas de Open DataBase Connectivity,
gque es un estandar de acceso a Bases de Datos
desarrollado por Microsoft Corporation, el objetivo de
ODBC es hacer posible el acceder a cualquier dato de
cualquier aplicacion, sin importar qué Sistema Gestor de
Bases de Datos (DBMS por sus siglas en inglés) almacene
los datos, ODBC logra esto al insertar una capa intermedia
llamada manejador de Bases de Datos, entre la aplicacion
y el DBMS, el propésito de esta capa es traducir las
consultas de datos de la aplicacion en comandos que el
DBMS entienda. Para que esto funcione tanto la aplicacion
como el DBMS deben ser compatibles con ODBC, esto es
que la aplicacion debe ser capaz de producir comandos
ODBC y el DBMS debe ser capaz de responder a ellos.

desde la version 2.0 el estandar soporta SAG y SQL.

DSN: es una palabra abreviada del inglés (Data Source
Name), y en espafiol quiere decir Nombre Fuente de datos
que representa todo lo relativo a una fuente de datos

configurada por el usuario para conectarse a una Base de

11



datos. Es decir, por cada conexion que el usuario quiera
establecer con algun fabricante, tiene que especificar una
serie de informacion que permitan al Controlador o Driver
saber con qué fabricante(s) se tiene que conectar y la
cadena de conexion que tiene que enviarle a dicho
fabricante(s) para establecer la conexion con la fuente de

datos ODBC accedida por el proveedor en cuestion.

Los controladores de bases de datos (programas que pasan
informacion desde su aplicacion Web a una base de datos)
utilizan un nombre de origen de datos “DSN” para encontrar e

identificar una base de datos “ODBC” .

Normalmente el DSN contiene informacion de configuracion de la
base de datos, seguridad de usuarios y ubicacion, y puede tener
la forma de una entrada en el registro del sistema de Windows NT

o0 de un archivo de texto.

Con ODBC se puede elegir el tipo de DSN que va a crear

(usuario, sistema o archivo)

12



Los DSN de Usuario y de Sistema residen en el registro del

sistema de Windows NT.

Los DSN de Sistema permiten que todos los usuarios que han
iniciado una seccion en el servidor concreto tengan acceso a una

base de datos.

Los DSN de Usuario limitan la conectividad con la base de datos
a los usuarios que dispongan de las credenciales de seguridad

apropiadas.

Los DSN de Archivo que tienen la forma de archivos de texto,
proporcionan acceso a varios usuarios y son faciimente
transferibles entre un servidor y otro mediante la copia de los

archivos DSN.

Manejo de Conexiones a Bases de Datos

Uno de los mayores retos del disefio de una aplicacion Web
sofisticada de Base de datos, como una aplicacion de entrada de
pedidos en linea que atienda a miles de clientes, es la correcta

administracion de las conexiones con la Base de datos.

13



Se debe tener muy en cuenta la importancia que tiene el abrir con
cuidado la base de datos, porque a través de ella se transmite
informacion, el no transmitirse informacidbn puede afectar
severamente a los recursos del servidor de base de datos y

provoca problemas de conectividad.

1.7 LENGUAJE DE PROGRAMACION

Un programa de computadora no es mas que un conjunto de
instrucciones que sigue una computadora para realizar una tarea

especifica.

Un lenguaje de programacion se usa para traducir instrucciones tal y
como las entendemos los humanos, a los pasos que la computadora

puede entender y seguir.

Cuando se baja el nivel mas elemental de una computadora, el
microprocesador que esta en el nucleo de la funcionalidad de la
computadora no entiende algo que no sean instrucciones numeéricas,
estas oOrdenes que el procesador comprende recibe el nombre de

lenguaje de maquina.

14
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1.8 VISUAL BASIC

Es un lenguaje de programacion orientado a objetos(POO), podemos citar
la posibilidad de definir ambitos de tipo, clases que pueden derivarse de
otras mediante herencia, sobrecarga de meétodos, nuevo control
estructurado de excepciones o la creacion de aplicaciones con mdltiples
hilos de ejecucion, ademas de contar con la extensa libreria de .NET, con
la que es posible desarrollar tanto Windows Applications y Web Forms,

asi como un extenso numero de clientes para bases de datos.

1.8.1 CARACTERISTICAS DE VISUAL BASIC

Diseflador de entorno de datos: Es posible generar, de manera

automatica, conectividad entre controles y datos mediante la accion de

arrastrar y colocar sobre formularios o informes.

Los Objetos Activos: Son una nueva tecnologia de acceso a datos

mediante la accién de arrastrar y colocar sobre formularios o informes.



Asistente para formularios: Sirve para generar de manera
automatica formularios que administran registros de tablas o consultas
pertenecientes a una base de datos, hoja de calculo u objeto (ADO-

ACTIVE DATA OBJECT)

Asistente para barras de herramientas:  Es factible incluir barras de
herramientas personalizada, donde el usuario selecciona los botones

que desea visualizar durante la ejecucion.

Aplicaciones HTML: Aqui se combinan instrucciones de Visual Basic
con codigo HTML para controlar los eventos que se realizan con

frecuencia en una pagina Web.

La Ventana de Vista de datos: Proporciona acceso a la estructura de
una base de datos, también tiene acceso al Disefiador de Consultas y

disefiador de Base de datos para administrar y registrar.

En fin, una amplia gama de caracteristicas nuevas que permiten

disefiar aplicaciones escalables en pequefias inversiones de tiempo.

16



1.8.2 FACILIDAD DE USO

Nos permite llevar a cabo la creacion de aplicaciones de la forma mas
sencilla, explicaremos de la siguiente manera la utilizacion de Visual

Basic.

La Barra de titulo, muestra el nombre del proyecto y del formulario

que se esta disefiando actualmente.

La Barra de menus, agrupa los menus despegables que contienes

todas las operaciones que pueden llevarse a cabo con Visual Basic.

La Barra de herramientas estandar, contienen los botones que se
utilizan con mayor frecuencia cuando se trabaja con un proyecto.
Simplifica la eleccion de opciones de los menus Archivo, Edicion, Ver
y Ejecutar; ademas, en el area derecha presenta la ubicacion

(coordenadas) y el tamafio del objeto seleccionado

La Ventana de formulario, es el area donde se disefia la interfaz
gréfica, es decir, es donde se inserta electo graficos, como botones,

imagenes, casilla de verificacion, cuadros de listas, etc.
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Cuadro de herramientas, presenta todos los controles necesarios
para disefar una aplicacion, como cuadros de texto, etiquetas,

cuadros de listas, botones de comandos, etc.

Ventana de proyecto, muestra los elementos involucrados en el
proyecto, como formularios, maddulos, controles oxc, etc. Cada
elemento puede seleccionarse en forma independiente para su

edicion.

Ventana de posicion del formulario, muestra la ubicacion que tendra

el formulario en la pantalla, cuando ejecute la aplicacion.

La Ventana propiedades, muestra todas las propiedades del control

actualmente seleccionado.

18



19

1.9 SQL SERVER 2000

Microsoft SQL Sever 2000, base establecida por SQL Server 605 y SQL
7. SQL Server es el RDBMS ideal para un amplio espectro de clientes
corporativos y productos independientes de software. Las necesidades y
requisitos del cliente ha dado lugar a innovaciones significativas en el
producto SQL Server version 2000, entre las que incluyen la facilidad de

uso, estabilidad, fiabilidad y almacenamiento de datos.

19.1 LIDERAZGO E INNOVACION

Las innovaciones permiten a SQL Server 2000 liderar algunas de las
categorias de aplicaciones de mas rapido crecimiento dentro del
sector de las bases de datos. Entre estas categorias se pueden
mencionar el comercio electronico, informatica mévil, automatizacion

de sucursales, aplicaciones de lineas de negocio y depdsitos de datos.

Entre las importantes areas de liderazgo e innovacién de Microsoft

SQL Server 200 cabe citar:



Primera base de datos que se amplia desde los
portatiles a la empresa mediante el mismo codigo base y
qgue ofrece una compactibilidad del codigo del cien por
cien.

Primera base de datos que soporta la configuracion
automatica y la auto-optimizacion.

Primera base de datos con un servidor OLAP integrado.
Primera base de datos con los servicios de
transformacién de datos (Data Transformation Services,
DTS) integrados.

El marco de almacenamiento de datos de Microsoft (Data
Warehousing  Framework)  constituye el  primer
planteamiento de amplia cobertura para la resolucion de
los problemas que plantea la utilizacién de meta datos.
La primera base de datos que ofrece administracion
multiservidor para un gran niamero de servidores.

Una gran variedad de opciones de duplicacion de
cualquier base de datos.

La mejor integracion con la familia Windows NT Server,
Microsoft Office y BackOffice.

Acceso universal a los datos (Universal Data Access), la

estrategia de Microsoft para permitir el acceso de alto

20



rendimiento a una gran cantidad de fuentes de

informacion.

1.9.2 FACILIDAD DE USO

La estrategia de Microsoft estriba en convertir a SQL Server en la base
de datos que permita llevar a cabo la creacion, administracion y
distribucion de las aplicaciones empresariales de la forma mas
sencilla. Esto significa proporcionar a los desarrolladores un modelo
de programacion simple y rapida, eliminar la necesidad de administrar
la base de datos en las operaciones habituales y proporcionar
herramientas sofisticadas para acometer las operaciones mas

complejas.

SQL Server 2000 reduce el costo total de propiedad mediante
opciones tales como la administracion de varios servidores con una
Unica consola; ejecucion de trabajos basados en eventos y generacion
de alertas; seguridad integrada y procedimientos de comandos para

realizar tareas administrativas.
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1.9.3 AMPLIABLE Y FIABLE

Microsoft ofrece un uUnico motor de base de datos amplio, desde un
equipo portatil que ejecuta el sistema operativo Windows 95 o
Windows 98 hasta clusters multiprocesadores simétricos de varios
terabytes de informacion y que ejecutan Windows 2000 Server
Enterprise Edition. Todos estos sistemas mantienen la seguridad y

fiabilidad que exigen los sistemas empresariales criticos.

SQL Server es también la eleccion ideal para los sistemas de
almacenamiento de datos y OLTP de la gama alta, ya que dispone de
funcionalidades de escalabilidad como bloqueo dinamico a nivel de
filas, paralelismo entre consultas, consulta distribuida y mejoras en

bases de datos de gran tamafo.

1.10 ALMACENES DE DATOS

Microsoft ha establecido un planteamiento de amplia cobertura para el

proceso completo del almacenamiento de datos.



El objetivo es facilitar ain mas la creacion y el disefio de soluciones
econdmicas de almacenamiento de datos mediante la combinacién de

tecnologia, servicios y alianzas entre fabricantes.

Entre las innovaciones que se incluyen en SQL Server 200 destinadas
a mejorar el proceso de almacenamiento de grandes cantidades de

datos, se encuentran:

Plato.- Componente primordial para las soluciones empresariales que
requieran proceso analitico en linea (Online Analytical Processing,
OLAP), desde la generacion de informes y analisis corporativos hasta

el modelado de datos y el soporte en la toma de decisiones.

Data Transformation Services (Servicios de transformacion de

datos), para importar, exportar y transformar datos.

VLDB.- Mejora en el tratamiento de las consultas complejas y bases

de datos de gran tamafio.

Microsoft Repository  (Depésito de Microsoft), una infraestructura

comun para compartir la informacion.
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Herramientas visuales de disefio.- Para crear y mantener los

diagramas de bases de datos.

La duplicacion integrada, que incluye la actualizacion en varias
instalaciones, para mantener almacenes de datos independientes y la

integracion de soluciones de terceros.
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CAPITULO I

CONCEPTOS ESTADISTICOS E INFORMATICOS

Y DESARROLLO DEL SISTEMA

INTRODUCCION

El presente capitulo abarca toda la informacién relacionada a la parte
técnica en el desarrollo e implementacion del sistema de informacion,
la descripcion del sistema y los objetivos de desarrollo del mismo,
ademas los conceptos informaticos y las herramientas estadisticas a
utilizarse, las mismas que nos van a ayudar para la medicién de
niveles de servicio, tales como recursos, administracion, pruebas de
usuarios, implementacion, entre otras. Por esta razén se presenta los

conceptos estadisticos e informaticos que se van a utilizar.



2.1 CONCEPTOS INFORMATICOS

Un sistema de informacion es un servicio que se ofrece en
beneficio de algo, sin importar las herramientas tecnologicas que

se utilizan.

2.1.1DEFINICION Y OBJETIVO DEL “SISTEMA DE MEDICIO N

DE NIVELES DE SERVICIO”

El atributo que contribuye a determinar la posicion de la empresa
en el largo plazo es la opinidn de los clientes sobre el producto o

servicio que reciben.

Resulta obvio que, para que los clientes se formen una opinién
positiva, la empresa debe satisfacer sobradamente todas sus
necesidades y expectativas. Es lo que se ha dado en llamar

calidad del servicio

Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan
importante como se ha dicho, entonces es necesario disponer de

informacion adecuada sobre los clientes que contenga aspectos
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relacionados con sus necesidades, con los atributos en los que se

fijan para determinar el nivel de calidad conseguido.

La calidad del servicio se esta convirtiendo en nuestros dias en un
requisito imprescindible para competir en las organizaciones
industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las
implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el
corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas

envueltas en este tipo de procesos.

Por lo tanto el presente sistema sera el instrumento que permita
monitorear los niveles de servicio definidos por la gerencia y llevar
un estricto control sobre los mismos, las opciones de reporte
permitiran visualizar el cumplimiento o no de los niveles de servicio

definidos.

El objetivo de negocio es cumplir de manera estricta las fechas y
horas de entrega de producto a los clientes segun los pedidos del
mismo, cualquier desviacidn en retraso de la entrega sera
considerada como una novedad la misma que sera ingresada al

sistema bajo los parametros establecidos por la empresa.
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De tal forma los objetivos generales del sistema de informacion

son:

* Automatizar la informacion relacionada con la medicion del
nivel de servicio que perciben los clientes de las empresas
industriales mediante una hoja de calculo para los procesos

de entrega de producto al cliente.

» Dar respuestas a directivos para el control de los procesos

en el corto plazo.

2.2 CONCEPTOS ESTADISTICOS

2.2.1 ESTADISTICA

La Estadistica es la ciencia que trata de la recopilacion,
organizacion, presentacion, analisis e interpretacion de los datos
numéricos con el fin de alcanzar una toma de decisiones mas

efectiva.
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2.2.2 ESTADISTICA DESCRIPTIVA

La estadistica descriptiva es el proceso en el que los datos son
ordenados, resumidos y clasificados con el objeto de tener una
vision mas precisa y conjunta de las observaciones, intentando
descubrir de esta manera posibles relaciones entre los datos y

permitiendo sugerir o analizar a mayor profundidad.

2.2.3 ESTADISTICA INFERENCIAL
La estadistica inferencial parte de lo particular es decir de una
muestra para llegar a conclusiones generales acerca de una

poblacion.

2.2.4 MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL

Media Aritmética

La media aritmética es el promedio aritmético de las

observaciones.
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Media de una Muestra

La medida de tendencia central (promedio) de uso mas amplio es
la llamada media aritmética que, por lo general, se designa sélo
como media.

Para datos originales, esto es, no agrupados, la media es la suma
de todos los valores dividida entre el numero total de valores. Su

férmula es la siguiente:

Sumadeododosvaloresdelamuestra
NUumeradevaloresenlamuestra

Media muestral=

La notacion abreviada del algebra para la media es:

x = Significa la media muestral, se lee “X barra”
X = Indica un valor especifico

n = Es el nimero total de valores en la muestra
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Zx: Es la letra griega sigma mayuscula e indica la sumatoria de

todas las x.

Media de una Poblacion

La media de la poblacion en términos de simbolo es:

_ X
=N

4 = Indica la media de la poblacion, se lee “mu” y es una letra

griega.

N = Es el nUmero total de observaciones en la poblacion.

Mediana

Punto medio de los valores después de ordenados de menor a
mayor o de mayor a menor. Hay tantos valores por encima de la

mediana como por debajo de ella en la ordenacién de datos.
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Una forma muy facil de localizar la posicion del elemento medio

para datos no agrupados es con la formula:

Ubicaciéndelamedia= n7+1

Donde n es el nimero total de elementos.

Moda

Es el valor de la observacion que ocurre con mas frecuencia.
Puede determinarse la moda para todos los niveles de datos:
Nominal, ordinal, de intervalo y de relacion. La moda tiene la
ventaja de no verse afectada por valores muy altos o muy bajos. Al
igual que la mediana, puede utilizarse como medida de tendencia
central para distribuciones de extremo abierto. Por ejemplo
supongase que un grupo de edades: 22, 26, 25, 21, 22; por

tanto la moda es 22 afos.

Cuatrtiles

Son los puntos que dividen a una distribucion de valores en cuatro

porciones iguales o intervalos. Se representan por Ql, & ,Q3
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2.2.5 MEDIDAS DE DISPERSION Y ASIMETRIA
Amplitud Total

La medida de dispersidon mas sencilla es la amplitud total. Se trata
de la diferencia entre los valores mayor y menor de un conjunto de

datos. Tenemos la siguiente ecuacion:

Amplitud Total = Valor Mayor - Valor Menor

Desviacion Media

La desviacibn media es la media aritmética de los valores
absolutos de las desviaciones con respecto a la media aritmética.

n

D.M=

Donde:

x = Es el valor de cada observacion.

x = Es la media aritmética de los valores.
n = Es el nimero de observaciones en la muestra.

| | = Es el valor absoluto, es decir, no se toma en cuenta los signos

de las desviaciones respecto a la media.
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Varianza

La varianza es la media aritmética de las desviaciones cuadraticas

con respecto a la media.

Las formulas para la varianza poblacional y la varianza muestral

son algo diferentes.

Varianza Poblacional

2 _ Z(X_,u)z

Donde:

o’® = Es el simbolo de la varianza de una poblacion.

X Es el valor de la observacion en la poblacion.

M4 = Esla media de la poblacion.

N = Es el nimero total de observaciones en la poblacion.

Para realizar célculos donde la poblacion es pequefia vale utilizar la
férmula anterior, pero cuando es grande y la media no es un

namero entero se debe utilizar la formula siguiente la cual no se



basa en las desviaciones respecto a la media, sino mas bien en los

valores reales, eliminando asi un gran numero de restas

Varianza Muestral

Donde:

S? = Simbolo que representa la varianza muestral.

x = Es el valor de de las observaciones en la muestra.
x = Es la media de la muestra.
n=

Es el nimero total de observaciones en la muestra.

Desviacion Estandar.- La desviacidon estandar es la raiz cuadrada

de la varianza.
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Desviacion Estandar Poblacional

o= 2x-u) 6 bien zxz(zx ]

N 7= N

Desviacion Estandar Muestral

La desviacién estdndar de una muestra se utiliza como un

estimador de la desviacion estandar de la poblacion.

2.2.6 POBLACION OBJETIVO

Inicialmente una poblacion es una coleccién de elementos acerca
de los cuales deseamos hacer alguna inferencia, ésta poblacion
inicial que se desea investigar se denomina poblacion objetivo,

pero el muestreo de toda poblacion objetivo no es siempre posible,
ya que se presentan problemas de ausentismos, por lo que la
poblacion objetivo se restringe al concepto de poblacion
investigada, que es la poblacion que realmente es objeto de
estudio. Para el presente estudio la Poblacion Objetivo son las

empresas industriales y comerciales existentes.
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2.3 DESARROLLO DEL SISTEMA

2.3.1 PRODUCTO
NOMBRE: Sistema de Medicion de Niveles de Servicio

SIGLAS: SISMEDSER

2.3.2 MISION
Ser el medio de registro, monitoreo y consulta sobre las fallas mas
comunes en el procedimiento de entrega de los productos a los
clientes, para soportar la toma de decisiones sobre las politicas y
acciones necesarias para combatir y erradicar estas fallas de la

manera que consideren preciso.

2.3.3 VISION
 Ser la herramienta que proporciona la mejor informacién
actualizada involucrada en el proceso de entrega de productos
a los clientes.
* Ser un sistema que permita el ingreso, actualizacion y consulta
en tiempo real de las novedades que se presentan en la

entrega del producto.
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2.3.5

ALCANCE

* Que el sistema sea completo y eficiente para la aceptacion

del mismo.

* Que sea ajustable para empresas del mismo sector.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS

2.35.1 VENTAJAS
* Tener la infraestructura y conocimiento necesario
para el desarrollo de este tipo de proyectos.
» Ahorro de dinero y tiempo a largo plazo en la
obtencion de resultados y modificaciones.
» Control permanente de resultados.

» Conocimiento del nivel de aceptacion de clientes.

2.3.5.2 DESVENTAJAS

La poca infocultura que tenemos en nuestro pais.

La resistencia al cambio por parte de los

empleados de las instituciones.
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2.3.6  FACTIBILIDAD DEL SISTEMA DE INFORMACION
Para analizar la factibilidad nos basamos en las siguientes

categorias:

2.3.6.1 RECURSOS TECNOLOGICOS
El equipamiento deber estar en relacion a las necesidades y
dimensiones de cada lugar y al tipo de software que se va a
implementar. Se puede realizar por etapas y debe estar
acorde con los requerimientos de cada una de ellas. El
recurso mas economico a utilizar es una red con un servidor
dedicado bajo Windows NT por que permite la incorporaciéon

de 200 0 més terminales que son en general confiables.

2.3.6.2 HARDWARE
Pare el SISMEDSER los requerimientos de hardware que
debe tener el servidor:
e Computador Pentium IlIl de 400 Mhz
* Memoria de 256 Mb de RAM
» 1 Disco Duro de 80 Gb
» Tarjeta de Video de 16 bits de resolucion de
800 x 600 pixeles

e Tarjeta de Red



Requerimientos minimos de hardware de las computadoras

clientes del sistema:

* Computadoras Pentium o equivalente
«  Memoria 64 Mb RAM
* Disco duro de 200 Mb

e Tarjeta de Video 2Mb

2.3.6.3 RECURSOS ECONOMICOS

Los recursos econdmicos exigen un riguroso estudio basado en:

Los costos de las horas técnicas: deben cubrir las horas
de operadores y programadores.

Los costos del software: Deben cubrir los costos del
sistema operativo, del sistema y otras herramientas que
se utilicen.

Los costos de mantenimiento integran: costos del
mantenimiento del hardware; costo de mantenimiento de
la Red, costo de mantenimiento del Software y de la
base de datos.

Pruebas y mantenimiento de hardware y software, debe
tenerse en cuenta, que es menos costoso encontrar

problemas antes de que el sistema este terminado.
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2.3.6.4 RECURSOS HUMANOS

Se recomienda realizar la automatizacion por etapas, con la
asignacion de recursos correspondientes a cada sector y no en
forma insuficiente. Lo ideal es integrar el computador como una
herramienta mas de trabajo cotidiano transformandose los
trabajadores de cada sector en los usuarios.

Los recursos humanos se pueden dividir asi:

% Programador.- Es el que disefia y desarrolla el software.
Tiene que adaptar el software a las necesidades de las

diferentes empresas industriales.

% Administrador del Sistema.- La tarea que debe realizar
son las de realizacion de de respaldo, control de las bases,
indexacion de archivos. Debe pertenecer a la empresa y ser
el nexo entre los programadores y los demas usuarios del

sistema.

% Educador.- La funcion que desarrolla es la de ensefar a

utilizar el sistema.
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2.3.6.5 RECURSOS FisICOS
* Debe asignarse un lugar adecuado para la ubicacion del
servidor y la oficina de computo donde se pueda trabajar

con comodidad el programador y el administrador del

sistema.

 Los puestos donde se instalen los equipos deben cumplir
con condiciones adecuadas de temperatura y no haber

humedad que pueda dafar los equipos

2.3.6.6 CADENA DE VALORES

Actividades
de Soporte

Grafico 2.1
Estructuracion de la Cadena de Valores

Infraestructura

R.R.H.H

Desarrollo
Tecnolégico

Adquisiciones

Logistica
de
Primarias | Entrada

Actividades

Operaciones

Logistica
de
Salida

Marketing
y Ventas

Servicios
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La cadena de valor nos permite analizar todo el proceso que se
tiene en una empresa, con el fin de determinar los posibles
problemas, lo cuales se van a solucionar al implementar un

sistema de informacion.

En nuestra cadena de valores el sistema esta enfocado en
cuatro actividades primarias: logistica de entrada, operaciones,
logistica de salida y servicios; y dos actividades de soporte:
infraestructura y desarrollo tecnologico.

Esto quiere decir que en logistica de entrada va a tener
incidencia en el desarrollo tecnologico, puesto que no se
ingresarian los pedidos de la misma manera que se ha venido
dando en la actualidad, también tendria incidencia en las
operaciones con el desarrollo tecnoldgico, puesto que como se
indica en el punto anterior al cambiar el formato anterior de
ingreso al sistema automatizado existe este desarrollo, y asi
con las diferentes actividades tales como, logistica de salida y

servicios y la infraestructura con los servicios.
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2.3.6.7 SISTEMA DE VALORES

Grafico 2.2
Estructuracion del Sistema de Valores

Informacién de empresa

sobre clientes y demas  [¥

:‘ SISMEDSER [ — —» Directivos de la Empresa

Informacion de empresa |,
sobre politicas de entrega

El sistema de valores nos lo proporcionan los proveedores que
dan la informacion al sistema, las entidades que tienen el
mismo proceso Y los clientes que se benefician del Sistema de

Informacion.

2.3.7 DISENO DEL SISTEMA DE INFORMACION

2.3.7.1 DISENO DE LA BASE DE DATOS EN SQL
SERVER

El motor de base de datos que se utilizo en el disefio del

SISMEDSER fue SQL Server, por su facilidad de uso en

Intranet/Internet y porque goza de mayor conocimiento en

el medio.
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SQL Server usa la arquitectura cliente/servidor para
separar la carga de trabajo en que corran en
computadoras tipo servidor y tareas que corran en
computadoras tipo cliente:

» El cliente es el responsable de la parte logica y de
presentar informacion al usuario. Generalmente, el
cliente se utiliza en una o mas computadoras
Cliente, aunque también puede correr en una
computadora Servidor con SQL Server.

* SQL Server administra bases de datos y distribuye
los recursos disponibles en el servidor.

« La arquitectura cliente/servidor nos permite
desarrollar aplicaciones que se pueden desarrollar

en diferentes ambientes.

2.3.7.2 DEFINICION DE TABLAS Y CAMPOS QUE
CONFORMAN LA BASE DE DATOS

Entre los objetos mas importantes podemos encontrar las

tablas con sus respectivos campos que conforman nuestra

Base de Datos:
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Tabla 2.1

“Desarrollo de un sistema informatico para medifectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

NOVEDADES
Descripcién: Tabla que describe Autor de creacion: Tabla:
los tipos de novedades que se Teresita Solano Villegas 1/1
presentan al momento de las
entregas
Nombre del Tipo de datos Long. Descripcién Null
Campo
Id Numeric 9 Identificacion de Not
Novedades Null
Codigo varchar 50 Cddigo de la Not
novedad Null
Descripcioén varchar 50 Describe el nombre Not
de la novedad Null
Observaciones varchar 200 Describe alguna Null
particularidad de la
novedad
Tabla 2.2

“Desarrollo de un sistema informatico para medifectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

NOVEDADES DE ENTREGA

Descripciéon: Tabla que describe | Autor de creacion: Tabla:

los tipos de novedades que se Teresita Solano Villegas 1/2

presentan al momento de las

entregas

Nombre Tipo de datos Long. Descripcién Null

del Campo

identrega Numeric 9 Identificacion de las Not
entregas Null

idnovedad Numeric 9 Identificacion de las Not

novedades Null



47

Tabla 2.3
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en empreses
industriales y comerciales”

SITIOS
Descripcién: Tabla que describe Autor de creacion: Tabla:
los lugares en que se deben Teresita Solano Villegas 1/3
entregar los pedidos en el
momento de entrega
Nombre del Tipo de datos Long. Descripcién Null
Campo
Id Numeric 9 Identificacion de Not
Sitios Null
Codigo varchar 50 Cddigo del sitio Not
Null
Descripcioén varchar 50 Describe el nombre Not
del sitio Null
Observaciones varchar 200 Describe alguna Null
particularidad del
sitio
Tabla 2.4

“Desarrollo de un sistema informatico para medgflectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

TIPOS DE ENTREGA

Descripcién: Tabla que describe los | Autor de creacion: Tabla:

tipos de entrega que se establezcan Teresita Solano Villegas 1/4

en la empresa

Nombre del Tipo de datos Long. Descripcién Null
Campo

Id Numeric 9 Identificacion de Tipos Not Null
de Entrega

Codigo varchar 50 Cadigo del Tipos de Not Null
Entrega

Descripcion varchar 50 Describe el nombre del Not Null
tipo de entrega

Observaciones varchar 200 Describe alguna Null

particularidad del tipo
de entrega



48

Tabla 2.5

“Desarrollo de un sistema informatico para medifiectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

Descripcién: Tabla que describe los

vehiculos de los que dispone la
empresa para hacer la entrega de

los pedidos

Nombre del

Campo

Id

Codigo

Descripcion

Observaciones

Tipo de datos

Numeric

varchar

varchar

varchar

VEHICULOS
Autor de creacion: Tabla:
Teresita Solano Villegas 1/5
Long. Descripcién Null
9 Identificacion de Not Null
vehiculos
50 Describe las placas del Not Null
vehiculo
50 Describe el nombre del Not Null
responsable del vehiculo
200 Describe alguna Null
particularidad del
vehiculo
Tabla 2.6

“Desarrollo de un sistema informatico para medeflectividad y niveles de servicio en empreses
industriales y comerciales”

DETALLES DE ENTREGAS

Descripcién: Tabla que
describe los lugares en que se

deben entregar los pedidos en el

momento de entrega

Nombre
del
Campo

Identrega

Idproducto

cantidad

Tipo de datos

numeric

numeric

numeric

Autor de creacion: Tabla:
Teresita Solano Villegas 1/6
Long. Descripcién Null
9 Identificacion de Not Null
entregas
9 Identificacion de Not Null
productos
9 Describe la cantidad Not Null

de producto que se
pidié
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Tabla 2.7
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en empreses
industriales y comerciales”

PRODUCTOS
Descripcién: Tabla que describe Autor de creacion: Tabla:
los productos que se venden en la Teresita Solano Villegas 1/7
empresa
Nombre del Tipo de datos Long. Descripcién Null
Campo
Id Numeric 9 Identificacion de Not
producto Null
Codigo varchar 50 Cddigo del producto Not
Null
Descripcioén varchar 50 Describe el nombre Not
del producto Null
Observaciones varchar 200 Describe alguna Null

particularidad del
producto



Tabla 2.8
“Desarrollo de un sistema informatico para medifkctividad y niveles de servicio en empresasstréiles y
comerciales”
CLIENTES
Descripcién: Tabla que describe Autor de creacion: Tabla:
los clientes de la empresa Teresita Solano Villegas 1/8
Nombre del Tipo de datos Long. Descripcién Null
Campo
Id Numeric 9 Identificacion Not Null
del cliente
Codigo varchar 50 Cadigo del Not Null
cliente
Nombre varchar 50 Describe el Not Null
nombre del
cliente
Descripcién varchar 200 Describe Null
alguna
particularidad
del cliente
Telefonos varchar 50 Numero de
teléfono o
celular del
cliente
Direccion varchar 50 Direccion del
cliente
Hora char 5 Hora en que se
entrega el
producto al
cliente
Dia numeric 9 Dia de mes en
que se entrega
producto al
cliente
idsitio numeric 9 Identificacion
del sitio de
entrega del
producto
observaciones varchar 50 Observaciones

que se llegara a
presentar en la
entrega del
producto
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2.3.7.3 MODELO ENTIDAD — RELACION DE SISMEDSER

Grafico 2.3
Entidad-Relacién de SISMEDSE
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2.3.8 DISENO DE LA INTERFAZ DEL USUARIO

Para el interfaz del usuario del sistema utilizaremos Visual Basic 6.0.

2.3.8.1 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

La implementacion del sistema abarca desde la instalacion,
configuracion, carga de datos, manual de usuarios y pruebas
gue fueron permitidas gracias a la utilidad del sistema.

Se realizé diversos prototipos del sistema que tuvieron como
objetivo ejecutar los programas para encontrar las posibles
falencias del mismo. Para su vez desarrollar un prototipo
adecuado donde no existan errores en su desarrollo, es decir,

hacer que una implementacion no falle en su ejecucion.

2.3.8.2 EVALUACION DEL SISTEMA

Se mantiene como objetivo fundamental el lograr sistemas de
informacion de manera que se constituyan en una de las
herramientas fundamentales para empresas Industriales y

Comerciales a nivel Nacional.



CAPITULO 1l

FORMATO DE RECOLECCION DE DATOS,
DESCRIPCION DE LAS VARIABLES Y

CODIFICACION.

INTRODUCCION

Para poder medir la efectividad y el nivel del servicio en empresas
industriales y comerciales, se toman los datos de una base en donde se
encuentran los pedidos de los productos que realizan a los clientes en un
formato diseflado especialmente para empresas de servicios industriales
y comerciales. Mediante las entregas del producto que pide el cliente,

viendo asi las fallas en las entregas de los mismos.

El Capitulo se inicia con la descripcion del disefio del formato, el cual fue
elaborado para la recoleccién de los datos y luego disefiado en el
sistema informatico donde se trabaja con el lenguaje de programacion
Visual Basic 6.0. A continuacién se presentara la descripcion y su

respectiva codificacién que se han utilizado en el sistema.



3.1 DESCRIPCION Y CODIFICACION DEL

CUESTIONARIO

El estudio consiste en medir la efectividad y el nivel del servicio en
empresas industriales y comerciales. Para esto se disefid un cuestionario
para la recoleccion de los datos de las empresas el cual nos sirvié para el
disefio del sistema que se elabor6 en el lenguaje de programacién Visual

Basic 6.0.

A continuacién se presentara la descripcion de las variables de estudio

del cuestionario utilizado.

3.1.1. SECCION MESES
En esta seccion se requiere saber los meses en que realizaron los

pedidos los clientes a la empresa.

VARIABLE X o: “MESES”

Esta variable nos indica los diferentes meses, donde los clientes
realizaron los pedidos a la empresa industrial perteneciente a la
ciudad de Guayaquil desde el mes de Abril hasta el mes de

Diciembre del 2006.
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Cuadro 3.1
“Desarrollo de un sistema informatico para medifkctividad y niveles de servicio
en empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X (: “Meses”

Abril: Mes 1
Mayo: Mes 2
Junio: Mes 3
Julio: Mes 4
Agosto: Mes 5

Septiembre: Mes 6

Octubre: Mes 7
Noviembre: Mes 8
Diciembre: Mes 9

3.1.2. SECCION TIPO DE PEDIDO

En esta seccion re requiere saber las caracteristicas generales

del tipo de pedido que ha realizado el cliente a la empresa
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VARIABLE X 1: “TIPO DE PEDIDO”

Esta variable nos indica el tipo de pedido que realiza el cliente a la
empresa. Se encuentran dos tipos de pedidos: los pedidos directos
gue son aquellos que se los realiza en la empresa o se los realizo
con anticipacién con sus respectivas caracteristicas y los pedidos
pick-up que son pedidos inesperados por la empresa y que se los
hace de manera inmediata dependiendo en la ruta que se
encuentre el proveedor efectuado sus entregas .
Cuadro 3.2

“Desarrollo de un sistema informatico para medifkctividad y niveles de servicio
en empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X ;: “TIPO DE PEDIDO”
Pedidos Directos: 1

Pedidos Pick-Up: 2

3.1.3. SECCION DESCRIPCION DEL CLIENTE

Los datos socializados en esta seccion constituyen informacion

general del cliente que realiza el pedido a la empresa.



3.1.4.

3.1.5.

SECCION DEL TIPO DE PRODUCTO

En esta seccidn se recolecta los datos generales del tipo del
producto que requiere el cliente con su respectivo tipo de pedido

que ha realizado al momento de contactarse con la empresa.

VARIABLE X ,: “TIPO DE PRODUCTO”

Por medio de esta variable se requiere identificar que tipo de
producto y cantidad solicita el cliente a la empresa en sus pedidos

realizados.

SECCION POLITICAS DE ENTREGA

Esta seccion nos describe el tipo de pedido que ha efectuado el
cliente a la empresa con su respectiva fecha de pedido, a su vez

la fecha y hora de entrega del producto al cliente.

VARIABLE X 3: “FECHA DEL PEDIDO”
Por medio de esta variable se ingresara la fecha en que el cliente

realizo el pedido a la empresa.
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VARIABLE X 4: “HORA DEL PEDIDO”
Por medio de esta variable se ingresara la hora cuando el cliente

hizo el pedido a la empresa

VARIABLE X 5: “PEDIDOS DIRECTOS”

Por medio de esta variable se ingresara los pedidos directos que el
cliente ha realizado con la empresa. Donde se ingresara con fecha
y hora estandar cuando la empresa va entregar el pedido el mismo
dia, con fecha y hora prometido cuando la empresa promete al
cliente entregar en un periodo de dias después de haber realizado
el pedido y por ultimo la entrega final del pedido con fecha y hora.

Cuadro 3.3

“Desarrollo de un sistema informatico para mediflctividad y niveles de servicio
en empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X s: “PEDIDOS DIRECTOS”

Fecha de pedidos directos estandar: 1
Hora de pedidos directos estandar: formato hora
Fecha de pedidos directos prometidos: 2
Hora de pedidos directos prometidos: formato hora

Fecha de entrega final del pedidos directos: formato fecha

Hora de entrega final del pedidos directos:  formato hora
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VARIABLE X ¢: “PEDIDOS PICK-UP”

Por medio de esta variable se ingresara los pedidos imprevistos o
inesperados que el cliente ha realizado con la empresa. Donde se
ingresara con fecha y hora estandar cuando la empresa va
entregar el pedido el mismo dia, con fecha y hora prometido
cuando la empresa promete al cliente entregar en un periodo de
dias después de haber realizado el pedido y por dltimo la entrega

final del pedido con fecha y hora.

Cuadro 3.4
“Desarrollo de un sistema informatico para medeflectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X: “PEDIDOS PICK-UP”

Fecha de pedidos pick-up estandar: 1
Hora de pedidos pick-up estandar: formato hora
Fecha de pedidos pick-up prometidos: 2
Hora de pedidos pick-up prometidos: formato hora

Fecha de entrega final del pedidos pick-up: formato fecha

Hora de entrega final del pedidos pick-up:  formato hora
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3.1.6. SECCION DE FALLAS DE ENTREGA EN EL PEDIDO
Nos permitira en esta seccion ver las dificultades que se presentd
en el momento de la entrega del producto al cliente con su
respectiva descripcion (que el cliente no se haya sentido a gusto
con el producto, alguna falla en el producto, que no se lo entregd

en el lugar adecuado donde el cliente quiere u otras fallas).

VARIABLE X7: “FALLA EN EL PRODUCTO DE PEDIDO
DIRECTO”
Por medio de esta variable se presenta falla cuando el producto

que se le entregue al cliente sea diferente al que solicito.

Cuadro 3.5
“Desarrollo de un sistema informatico para medefiectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

VARIABLE X ;: “FALLA EN EL PRODUCTO DE PEDIDO
DIRECTO”
Si: 1

No: O



61

VARIABLE Xg: “FALLA EN LA CANTIDAD DE PEDIDO

DIRECTO”

Por medio de esta variable se presenta falla cuando la cantidad

que se le entregue al cliente sea diferente al que solicito.

Cuadro 3.6
“Desarrollo de un sistema informatico para medeflectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

VARIABLE X s: “FALLA EN LA CANTIDAD DE PEDIDO

DIRECTO”
Si: 1
No: O

VARIABLE Xgo: “FALLA EN LA LOCALIDAD DEL PEDIDO

DIRECTO”

Por medio de esta variable se presenta falla cuando se le entrega

al cliente en el sitio diferente al que solicité.

Cuadro 3.7
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

VARIABLE X o: “FALLA EN LA LOCALIDAD DEL PEDIDO
DIRECTO”
Si: 1

No: O
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VARIABLE X 10: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO DIRECTO

PROMETIDO”

Por medio de esta variable se hace la comparacion entre la fecha

prometida con la fecha de entrega.

Cuadro 3.8
“Desarrollo de un sistema informatico para medeflectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

VARIABLE X 10: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO DIRECTO

PROMETIDO”
Si: 1
No: O

VARIABLE X i1: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO DIRECTO

PROMETIDO”

Por medio de esta variable se hace la comparacion entre la hora

prometida con la hora de entrega.

Cuadro 3.9
“Desarrollo de un sistema informatico para medeftectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X 1;: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO DIRECTO
PROMETIDO”
Si: 1

No: O
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VARIABLE X 12: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO DIRECTO

ESTANDAR”

Por medio de esta variable se hace la comparacion entre la fecha

estandar con la fecha de entrega.

Cuadro 3.10
“Desarrollo de un sistema informatico para medefiectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X 1,: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO DIRECTO

ESTANDAR”
ST 1
No: O

VARIABLE X 3. “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO DIRECTO

ESTANDAR”

Por medio de esta variable se hace la comparacion entre la hora

estandar con la hora de entrega.

Cuadro 3.11
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

VARIABLE X 13: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO DIRECTO
ESTANDAR”
Si: 1

No: O
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VARIABLE X 14: FALLA EN “OTROS” PEDIDOS DIRECTOS
Por medio de esta variable se determina los casos eventuales que
el cliente no se pueda sentir a gusto con el servicio brindado, tales

fallas se ingresan textualmente.

VARIABLE X 15! “FALLA EN EL PRODUCTO DE PEDIDO PICK-

up”

Por medio de esta variable se presenta falla cuando el producto

que se le entregue al cliente sea diferente al que solicito.

Cuadro 3.12
“Desarrollo de un sistema informatico para medefiectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X 15: “FALLA EN EL PRODUCTO DE PEDIDO PICK-
up”
Si: 1

No: O
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VARIABLE X 16: “FALLA EN LA CANTIDAD DE PEDIDO PICK-
up”

Por medio de esta variable se presenta falla cuando la cantidad

que se le entregue al cliente sea diferente al que solicito.

Cuadro 3.13
“Desarrollo de un sistema informatico para medefiectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X 15: “FALLA EN LA CANTIDAD DE PEDIDO PICK-
upP”
Si: 1

No: O

VARIABLE X 17: “FALLA EN LA LOCALIDAD DE PEDIDO PICK-

up”

Por medio de esta variable se presenta falla cuando se le entrega

al cliente en el sitio diferente al que solicité.

Cuadro 3.14
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X ;7: “FALLA EN LA LOCALIDAD DE PEDIDO PICK-
up”
Si: 1

No: O
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VARIABLE X 15! “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO PICK-UP

PROMETIDO”

Por medio de esta variable se hace la comparacion entre la fecha

prometida con la fecha de entrega.

Cuadro 3.15
“Desarrollo de un sistema informatico para medefiectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X 15: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO PICK-UP

PROMETIDO”
Si: 1
No: O

VARIABLE Xio: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO PICK-UP

PROMETIDO”

Por medio de esta variable se hace la comparacion entre la hora

prometida con la hora de entrega.

Cuadro 3.16
“Desarrollo de un sistema informatico para medefectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X 1o: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO PICK-UP
PROMETIDO”
Si: 1

No: O
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VARIABLE X0 “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO PICK-UP

ESTANDAR”

Por medio de esta variable se hace la comparacion entre la fecha

estandar con la fecha de entrega.

Cuadro 3.17
“Desarrollo de un sistema informatico para medefiectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

VARIABLE X 5. “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO PICK-UP

ESTANDAR”
Si: 1
No: O

VARIABLE X @ “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO PICK-UP

ESTANDAR”

Por medio de esta variable se hace la comparacion entre la hora

estandar con la hora de entrega.

Cuadro 3.18
“Desarrollo de un sistema informatico para medefectividad y niveles de servicio en
empresas industriales y comerciales”

VARIABLE X ,;: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO PICK-
UP ESTANDAR”
Si: 1

No: O



VARIABLE X 2,: FALLA EN “OTROS” PEDIDOS PICK-UP
Por medio de esta variable se determina los casos eventuales que
el cliente no se pueda sentir a gusto con el servicio brindado, tales

fallas se ingresan textualmente.
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CAPITULO IV

ANALISIS ESTADISTICO UNIVARIADO Y

MULTIVARIADO

INTRODUCCION

Este capitulo presenta el andlisis estadistico univariado y multivariado de
los datos recolectados en una empresa de servicio Industrial de la ciudad
de Guayaquil, a la cual se le aplicé el Sistema Informatico. Se tiene
algunas secciones, iniciando con Definiciones de las técnicas a utilizar,

Andlisis Univariado y Analisis Bivariado.



4.1 DEFINICIONES ESTADISTICAS

4.1.1. MATRIZ DE DATOS

Denominamos “Matriz de Datos”, a un arreglo que consta de n filas que
representan el niumero de individuos que conforman la muestra, por p
columnas que representan las caracteristicas que se investiga de los n
individuos de la muestra; de esta manera cada celda en la interseccion de
la i-ésima fila con la j-ésima columna (i < n, j < p) contiene el valor de la

j-ésima caracteristica del i-ésimo individuo.

Dada la muestra de tamafio n. Sean X1, Xo,eeeovvvnvenneen. Xn n vectores con

p caracteristicas donde cada vector representado:

Xy Xz Xﬂ

X21 X22 XQ
xl =|. ’ X2 o T Xn =

X Xe Ko

(n individuos con una caracteristica) (n individuos con p caracteristicas)
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Se denota la matriz de la siguiente manera:

X11 X12 xlp
X Xy e Xy R -
X=l . . . . O Mmp (Es un arreglo n individuos investigados con p  caracteristicas)
Xy Xg o Xy

4.1.2. MATRIZ DE VARIANZAS Y COVARIANZAS

Sean X, Xo,ceeevuunnnn. , Xp, p variables aleatorias que determinan el vector

aleatorio p-variado X

X=|X,| , talque XT[X1 X2...XpJ

HX)| [
Sea p=gX= E(XZ) = ’u? el vector de medias

)] |



' :[ E(Xl) E(X2)~-
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E(X )= ]

g = (X - )X, -

Se define la matriz >, de varianzas y covarianzas poblacional como se

indica a continuacion: Y, =[ (X —p)(X -p)']

Para el caso en que i es igual a j,

encuentra en la diagonal principal.

012 alp
022 UZp
JPZ UPP
01 055eeennn O ,, son varianzas, se las

Para el caso en que i no sea igual a j, son covarianzas entre dos

variables, se ubican en la parte superior e inferior de la diagonal principal.



4.2 ANALISIS UNIVARIADO

SECCION MESES
En esta seccion se presenta el andlisis univariado de los meses en que

realizaron los pedidos los clientes a la empresa.

VARIABLE X o: “MESES”

De los datos recolectados en el sistema informatico implementado en una
empresa industrial de la ciudad de Guayaquil, la mayor parte de los
pedidos los clientes los realizaron en el Mes 9 siendo el 14% mientras
gue donde se obtuvo menos pedidos fueron en los Meses 3, 5, 8 siendo
el 10% de los datos recolectados. Obsérvese en el Cuadro 4.1 la

distribucion de frecuencias y el histograma de frecuencias.
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Cuadro 4.1
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfictividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

VARIABLE X (: “MESES”

Tabla de Frecuencias

Frecue_nC|a Histograma de frecuencias
Meses Relativa
Mes 1 0,11
Mes 2 0,12 1,0
Mes 3 0,10 o 08
>
Mes 4 0,11 3 06
Mes 5 0,10 <
Mes 6 0,11 g
Mes 7 0,11 2 027 0n o2 op om op om om op %
Mes 8 0,10 00
Mesg 014 Mes1l Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes 9
: M
Total 1,00 o5

SECCION TIPO DE PEDIDO

En esta seccion se presenta el analisis univariado de las caracteristicas
generales del tipo de pedido que ha realizado el cliente a la empresa. El
tipo de pedidos directos realizados en la empresa con anticipacién con
sus respectivas caracteristicas y los pedidos pick-up, los inesperados por

la empresa.



VARIABLE X ;: “TIPO DE PEDIDO”

Del total de los datos recolectados en el sistema informatico
implementado en la empresa industrial el 50,3% son de tipo Directo
donde los clientes realizaron con anticipacion a la empresa y 49,7% son
pedidos Pick-up los inesperados por la empresa los que se hacen de
manera inmediata dependiendo en la ruta que se encuentre el proveedor
que efectla sus entregas. Obsérvese en el Cuadro 4.2 la distribucién de

frecuencias y el histograma de frecuencias.
Cuadro 4.2

“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

VARIABLE X ;: “TIPO DE PEDIDO”

Tabla de Frecuencias

Tipo de Frecuencia

Pedido Relativa
Directo 0,497
Pick-up 0,503
Total 1,000

Histograma de frecuencias

1,0 4

0,8 1

0.6 1 0,497 0,503

04 |

0,2 4

Frecuencia Relativa

0,0
Directo Pick-up

Tipo de Pedidos
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VARIABLE X 5: “PEDIDOS DIRECTOS”

El 78% de los datos recolectados en el sistema informatico implementado
en la empresa industrial son pedidos Estandares, cuando la empresa va
entregar el pedido el mismo dia'y 22% son pedidos Prometidos, cuando la
empresa promete al cliente entregar en un periodo de dias después de

haber realizado el pedido.

Obsérvese en el Cuadro 4.3 la distribucion de frecuencias y el

histograma de frecuencias.

Cuadro 4.3
“Desarrollo de un sistema informatico para medifectividad y niveles de servicio en empresasstréales y
comerciales”

VARIABLE X s: “PEDIDOS DIRECTOS”

Tabla de Frecuencias Histograma de frecuencias

1,0 4

Pedidos Frecuencia
Directos Relativa 08 0.78
o O
Estandar 0,78 E
. o 0,6
Prometido 0,22 o
Total 1,00 g 041
3 0,22
L 0,2
[T
0,0 r
Estandar Prometido

Pedidos Directos

76



VARIABLE X: “PEDIDOS PICK-UP”

Obseérvese en el Cuadro 4.4 la distribucidon de frecuencias y el histograma
de frecuencias. El 100% de los pedidos Pick-up son estandares porque
son pedidos inesperados los cuales son entregados el mismo dia en la

ruta que anden los proveedores.

Cuadro 4.4
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”

VARIABLE X: “PEDIDOS PICK-UP”

. Histograma de frecuencias
Tabla de Frecuencias g

10 1,00
Pedidos Frecuencia
Pick-up Relativa g %%
Estandar 1,00 § 06 1
Prometido 0,00 2 04
Total 1,00 g
it 0,2
0,0

Estandar
Pedidos Pick-up



VARIABLE Xio: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO DIRECTO
PROMETIDO”

Obsérvese en el Cuadro 4.5 la distribucion de frecuencias y el
histograma de frecuencias. El 100% de los pedidos directos prometidos
fueron entregados la fecha que la empresa le prometio dejarle el pedido al

cliente por lo tanto no se tuvo fallas en la fecha prometida.

Cuadro 4.5
“Desarrollo de un sistema informatico para medifectividad y niveles de servicio en empresas
industriales y comerciales”
VARIABLE X 15: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO DIRECTO PROMETIDO

Tabla de Frecuencias

Falla en la fecha
de los Pedidos

Directos Frecuencia
Prometidos Relativa
Si 0,00
No 1,00
Total 1,00

Histograma de frecuencias

1,00

=
o

o o o
» o %]

Frecuencia Relativa
o
N

0,00

o
o

Si No
Falla en lafecha de los Pedidos Drrectos Prometid — os
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VARIABLE Xi1: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO DIRECTO
PROMETIDO”

Obsérvese en el Cuadro 4.6 que el 91% de los pedidos directos
prometidos fueron entregados la fecha que la empresa le prometié dejarle
el pedido al cliente, no habiendo fallas. Mientras que el 9% si tiene fallas

en el momento de entrega del pedido en la hora que prometio la empresa.

Cuadro 4.6
“Desarrollo de un sistema informatico para medifectividad y niveles de servicio en empresasstréales
y comerciales”
VARIABLE X 11: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO DIRECTO PROMETIDO

Tabla de Frecuencias

Falla en la hora
de los Pedidos

Directos Frecuencia
Prometidos Relativa
Si 0,09
No 0,91
Total 1,00

Histograma de frecuencias

1,0 0,91

o 0.8

=

=

D 0,6

o

8

2 04

[}

3

D 02

T 0,09
0,0

Si No

Falla en la hora de los Pedidos Directos Prometidos



VARIABLE X120 “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO DIRECTO
ESTANDAR”

Obsérvese en el Cuadro 4.7 que el 99% de los pedidos directos
estandares fueron entregados la fecha que la empresa normalmente
entrega los pedidos realizados (15dias después de realizado el pedido, no
habiendo fallas. Mientras que el 1% si tiene fallas en el momento de

entrega del pedido.

Cuadro 4.7
“Desarrollo de un sistema informatico para mediftectividad y niveles de servicio en empresasstréales
y comerciales”
VARIABLE X 1,: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO DIRECTO ESTANDAR

Tabla de Frecuencias

Falla en la fecha
de los Pedidos

Directos Frecuencia
Estandares Relativa
Si 0,01
No 0,99
Total 1,00

Histograma de frecuencias

. 0,99

0,8

0,6

04

Frecuencia Relativa

0,2 q
0,01

0,0

Si No
Falla en la fecha de los Pedidos Directos estandar es

80



VARIABLE Xi3: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO DIRECTO
ESTANDAR”

El 86% de los pedidos directos estandares fueron entregados la hora
adecuada que la empresa registr0 al momento de hacer el pedido, no
habiendo fallas. Mientras que el 14% si tiene fallas en el momento de
entrega del pedido en la hora. Obsérvese en el Cuadro 4.8 la distribucion

de frecuencias y el histograma de frecuencias.

Cuadro 4.8
“Desarrollo de un sistema informatico para medifectividad y niveles de servicio en empresasstréales
y comerciales”

VARIABLE X 13: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO DIRECTO ESTANDAR

Tabla de Frecuencias

Falla en la hora de

los Pedidos
Directos Frecuencia
Estandares Relativa
Si 0,14
No 0,86
Total 1,00

Histograma de frecuencias

1,04
0,86

0,8 4

0,6 4

04

Frecuencia Relativa

0,2 0,14

Si No
Falla en la hora de los Pedidos Directos estandare s
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VARIABLE Xo: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO PICK-UP

ESTANDAR”

El 100% de los pedidos pick-up (pedidos inesperados) estandares fueron

entregados la fecha adecuada en que se realizé el pedido, no habiendo

fallas. Obsérvese en el Cuadro 4.9 la distribucion de frecuencias y el

histograma de frecuencias.

Cuadro 4.9

“Desarrollo de un sistema informatico para mediftectividad y niveles de servicio en empresasstréales

y comerciales”

VARIABLE X »: “FALLA EN LA FECHA DEL PEDIDO PICK-UP ESTANDAR

Frecuencia Relativa

Tabla de Frecuencias

Falla en la fecha de

los Pedidos Pick- Frecuencia
up Estandares Relativa
Si 0,00
No 1,00
Total 1,00

1,0 4

0,8 -

0,6 -

04

0,2

0,0

Histograma de frecuencias

1,00

0,00

Si No
Falla en la fecha de los Pedidos Pick-up estandare s
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VARIABLE X,1: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO PICK-UP

ESTANDAR”

El 92% de los pedidos pick-up (pedidos inesperados) estandares fueron
entregados en la hora adecuada en que se realizo el pedido, no habiendo

fallas. Mientras que el 8% si obtuvo falla en la hora de entrega.

Obsérvese en el Cuadro 4.10.

VARIABLE X »: “FALLA EN LA HORA DEL PEDIDO PICK-UP ESTANDAR

Cuadro 4.10
“Desarrollo de un sistema informatico para medifectividad y niveles de servicio en empresasstréales
y comerciales”

Tabla de Frecuencias

Falla en la hora de
los Pedidos Pick-
up estandares

1,0 q

Frecuencia Relativa

0,0

0,8

0,6 4

04

0,24

Si
No
Total

Frecuencia
Relativa

0,08
0,92
1,00

Histograma de frecuencias

0,08
1

0,92

Si

No

Falla en la hora de los Pedidos Pick-up estandares




4.3 ANALISIS BIVARIADO

Una tabla bivariada es un arreglo ordenado de r filas y ¢ columnas, donde
las filas corresponden a los valores que toma la variable aleatoria discreta
X vy las columnas a los valores que toma la variable aleatoria discreta Y.
El objeto de esta técnica es conocer la “Distribucion Conjunta” entre cada
par de valores posibles que pueden tomar X y Y. Es decir f (Xi, Y)) =
P(X=xi , Y=1)), la representacion de la distribucion conjunta de este par
de variables se presenta f (X;, Y)) es la probabilidad de que la segunda
variable X tome el valor Xi, al mismo tiempo que Y toma el valor Yj.
Mientras que la ultima fila y columna de la tabla contienen la Distribucion

Marginal para cada variable, en donde debe cumplirse que:

5 10)=3 )=

Tabla Bivariada

Variable Y

- - - Marginal

Vari;\ble Catelgorla Catt;gorla Cate?:oria v ;Iﬁala .
X

Categoria f(><1,y1) f(x1,y2) f(xl,yc) f(Xi)
Categoria f(xz!yl) f(xzyyz) f()(z'yc) f(Xz)
Catergorl'a f(xr!yl) f(xr’yz) f(xr,yc) f(Xr)
el | i(y) o) o )
Variable

Y
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Un subproducto de las tablas de distribucion conjunta, son las llamadas “Tablas

de Distribucion Condicional”: P(X|Y = y) y F(Y|X=x), en donde para el

primer caso, los valores de la interseccion de la i-ésima fila con la j-ésima

columna por definicion son iguales a: f(x, Yi )/ f, (Xi) que es la probabilidad

condicional de que Y tome el valor de y; dado que X toma el valor de x;. Para el

caso en que la Tabla de Distribucién Condicional corresponda a F(Y‘X = X)

los valores de la interseccion de la i-ésima fila con la j-ésima columna

corresponderan al resultado de f(x,yj)/ fy(yj) que es la probabilidad

condicional de que la variable X tome el valor de x;, dado que Y toma el valor de

Yi-

Variable
X

Categoria
1

Categoria
2

Categoria
r

Total

Variable X
Categoria
1

Categoria
2

TABLAS DE DISTRIBUCION CONDICIONALES .

Condicional de X dado Y F(X|Y =y)

f(x, i)/ £(x,) (%, v,)/ (%) f(x, v.)/ f(x)
f(%,0 i)/ £(x,) (%, v, )/ f(x,) f(%,, v. )/ T(x.)
f(x ., y.)/ f(x) f(%, )/ F(x.) f(x,v.)/ f(x)

Condicional de Y dado X~ HY|X =x)

Variable Y
Categoria 1 Categori cee Categoria c Total
az2
Ouwl/ fly) oy, O v/ fly 2
f(xz’ yl)/ f(y1) f(Xz’y2 f(Xz,yc)/f(y 1,000
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| f | N I

cor Oy fv) fx.y, ‘ f(%, )/ f(xT 1‘°°°‘

‘MESES” y “TIPO DE PEDIDO”

Cuadro 4.11
“Desarrollo de un sistema informatico para medeflectividad y niveles de servicio en empresasstréiles y
comerciales”
DISTRIBUCION CONJUNTA “MESES” v “TIPO DE PEDIDO”
Tipo de Pedid | Marginal
Meses Directo | Pickup | Meses
Mes 1 | 0,05 | 0,06 | 0,11 |
Mes 2 | 0,06 | 0,06 | 0,12 |
Mes 3 | 0,05 | 0,06 | 0,11 |
Mes 4 | 0,06 | 0,05 | 0,11 |
Mes 5 | 0,05 | 0,05 | 0,10 |
Mes 6 | 0,06 | 0,05 | 0,11 |
Mes 7 | 0,06 | 0,05 | 0,11 |
Mes 8 | 0,05 | 0,05 | 0,10 |
Mes 9 | 0,07 | 0,06 | 0,13 |
Marginal 0,51 0,49 1,00
Tipo de pedido
Distribucion condicional  FH{ X|Y = y) Distribucién condicional  F{Y|X = x)
Tipo de Pedid | Tipo de Pedid |
Meses Directo Pick- Meses Directo PICk- Total
up
Mes 1 | 0,10 | 0,13 | Mes 1 | 043 | os7 | 1,00 |
Mes 2 | 0.11 | 0.13 | Mes2 | o047 | o053 | 1,00 |
Mes 3 | 0,09 | 0,11 |
Mes3 | 043 | o057 | 1,00 |
Mes 4 | 0,11 | 0,10 |
Mes 5 | 0,10 | 0.10 | Mes 4 | 053 | o047 | 1,00 |
Mes 6 | 013 | 011 | Mess | 050 | o050 | 1,00 |
Mes 7 | 012 | 0,10 | Mes6 | 053 | o047 | 1,00 |
Mes 8 | 0,10 | 0,10 | Mes 7 | o054 | o046 | 1,00 |
Mes 9 | __ 1 012 | Mes8 | o049 | o051 | 1,00 |
Total | 1,00 | 1,00 |
Mes9 | 052 | o048 | 1,00 |
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El Cuadro 4.11 presenta la Tabla Bivariada y las tablas de Distribuciones
Condicionales. Con respecto a la Tabla Bivariada el 7% de los pedidos
realizados por los clientes a la empresa en el Mes 9 fueron “pedidos
directos” y el 6% fueron “pedidos pick-up”, siendo la mayor parte de los

datos recolectados.

En las Tabla de Distribuciones Condicionales, dado que los pedidos de
los clientes fueron de tipo “directo” el 14% fueron realizados en el Mes 9.
Ademas dado que los pedidos realizados por los clientes fueron en los

Meses 1y 3 el 57% son de tipo “pick-up”.

“TIPO DE PEDIDOS” y “TIPO DE ENTREGAS”
El Cuadro 4.12 presenta la Tabla Bivariada y las tablas de Distribuciones

Condicionales.



Cuadro 4.12
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en empresasstréhles y
comerciales”

DISTRIBUCION CONJUNTA “TIPO DE PEDIDOS” y “TIPOD E ENTREGAS”

Tipo de Entregas Marginal
Tipo de Pedidos Estandares Prometidos Tipo de
Pedido
Directo 0,39 0,11 0,50
Pick-up 0,50 0,00 0,50
Marginal
Tipo de Entregas 0,89 0,11 1,00
Distribucién condicional F(X|Y = y) Distribucién condicional F(Y] X= X)
Tipo de Tipo de Entregas Tipo de Tipo de Entregas Total
Pedidos Estandares | Prometidos Pedidos Estandares | Prometidos
Direct
recto 0.44 10011 pirecto 0,78 022 1,00
Pick-up 0,56 0,00 -
Pick-up 1,00 0,00 1,00
Total 1,00 1,00

Con respecto a la Tabla Bivariada el 39% de los pedidos directos
realizados por los clientes a la empresa en la ciudad de Guayaquil
obtuvieron entregas tipo estandar (entregados el mismo dia y hora) y en
los pedidos pick-up con tipo entrega estandar el 50%

En las Tabla de Distribuciones Condicionales, dado que las entregas de
los productos de la empresa fueron estandares el 78% de los pedidos
realizados fueron de “tipo directo”. Ademas dado que las entregas de los
productos de la empresa fueron estandares el 100% de los pedidos

realizados fueron de “tipo pick-up”.
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“MESES” y “FALLA EN LAHORA DE PEDIDOS DIRECTOS PROMETIDOS”

El Cuadro 4.13 presenta la Tabla Bivariada y las tablas de Distribuciones

Condicionales.

Con respecto a la Tabla Bivariada el 18% obtuvieron fallas en la hora de
entrega de los pedidos directos prometidos por empresa en la ciudad de

Guayaquil en el Mes 7.

En las Tabla de Distribuciones Condicionales, dado que las entregas de
pedidos directos prometidos obtuvieron fallas en la hora el 20% fueron en

el Mes7.



90

Cuadro 4.13
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en empresasstréales y comerciales”

DISTRIBUCION CONJUNTA “MESES” y “FALLA EN LAHORA DE PEDIDOS DIRECTOS
PROMETIDOS”

Falla en la hora en los

Pedidos directos Marginal
Meses prometidos Meses
Sl NO
Mes 1 0,04 0,01 0,04
Mes 2 0,05 0,00 0,05
Mes 3 0,09 0,01 0,10
Mes 4 0,12 0,00 0,13
Mes 5 0,12 0,01 0,13
Mes 6 0,10 0,01 0,11
Mes 7 0,18 0,02 0,20
Mes 8 0,09 0,02 0,12
Mes 9 0,12 0,01 0,13
Marginal 0,91 0,09 1,00
Fallaen la
hora
Distribucidon condicional F(><|Y = y) Distribucién condicional F(Y| X= X)
Falla en la hora en los Falla en la hora
Pedidos directos en los Pedidos
prometidos directos Total
Meses prometidos
Meses si NO
Sli NO
Mes 1 0.04 0.08 Mes 1 0,83 0,17 1,00
Mes 2 0.05 0.05 Mes 2 0,90 0,10 1,00
mes j 2’12 g’gi Mes 3 0,93 0,07 1,00
es , )
Mes 4 0,96 0,04 1,00
Mes 5 0,13 0,10
Mes 5 0,92 0,08 1,00
Mes 6 0,11 0,10
Mes 6 0,91 0,09 1,00
Mes 7 0,20 0,18
Mes 7 0,92 0,08 1,00
Mes 8 0,10 0,23
Mes 8 0,82 0,18 1,00
Mes 9 0,13 0,13
Total 1.00 1.00

“MESES” y “FALLA EN LA FECHA DE PEDIDOS DIRECTOS ESTANDAR”

El Cuadro 4.14 presenta la Tabla Bivariada y las tablas de Distribuciones

Condicionales.
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Cuadro 4.14
“Desarrollo de un sistema informatico para medifectividad y niveles de servicio en empresasstréales y
comerciales”

DISTRIBUCION CONJUNTA “MESES” y “FALLAEN LAFECH A DE PEDIDOS DIRECTOS
ESTANDAR”

Falla en la fecha de los

Pedidos directos estandar Marginal
Meses Sl NO Meses
Mes 1 0,11 0,00 0,11
Mes 2 0,13 0,00 0,13
Mes 3 0,09 0,00 0,09
Mes 4 0,11 0,00 0,11
Mes 5 0,09 0,01 0,10
Mes 6 0,12 0,00 0,12
Mes 7 0,10 0,00 0,10
Mes 8 0,09 0,00 0,09
Mes 9 0,14 0,00 0,14
Total 0,99 0,01 1,00
o o Distribucion condicional F(Y| X= X)
Distribucion condicional F(XIY = y)
Fallaen la
Falla en la fecha de fecha de los
los Pedidos Pedidos Total
directos estandar Meses directos
Meses S| NO estandar
Mes 1 0,11 0,00 SI NO
Mes 2 013 0,00 Mes 1 1,00 0,00 1,00
Mes 3 0,09 0,00 Mes 2 1,00 0,00 1,00
Mes 4 011 0,00 Mes 3 1,00 0,00 1,00
Mes 5 0,08 0,73 Mes 4 1,00 0,00 1,00
Mes 6 0,15 0,00 Mes 5 0,92 0,08 1,00
Mes 7 011 0.00 Mes 6 1,00 | 0,00 | 1,00
Mes 8 0,08 027 Mes 7 1,00 | 0,00 | 1,00
Mes 9 014 0.00 Mes 8 097 | 003 1,00
Total 1,00 1,00 Mes 9 1,00 | 0,00 | 1,00

Con respecto a la Tabla Bivariada el 13% obtuvieron fallas en la fecha de
entrega de los pedidos directos estandares en la empresa industrial de la

ciudad de Guayaquil en el Mes 2.
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En las Tabla de Distribuciones Condicionales, dado que las entregas de
pedidos directos estandares obtuvieron fallas en la fecha de entrega el

15% fueron en el Mes 6.

Ademas dado que las entregas de pedidos directos estandares no

obtuvieron fallas en la fecha el 73% fueron en el Mes5.

“MESES” y “FALLA EN LA HORA DE PEDIDOS DIRECTOS E STANDAR”

El Cuadro 4.15 presenta la Tabla Bivariada y las tablas de Distribuciones

Condicionales.

Con respecto a la Tabla Bivariada el 12% obtuvieron fallas en las horas
en la entrega de los pedidos directos estandares por empresa en la

ciudad de Guayaquil en el Mes 6.
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Cuadro 4.15
“Desarrollo de un sistema informatico para medeftectividad y niveles de servicio en empresasstréales y comerciales”

DISTRIBUCION CONJUNTA “MESES” y “FALLA EN LAHORA DE PEDIDOS DIRECTOS
FSTANDAR”

Falla en la hora de los

Pedidos directos estandar Marginal
Meses S| NO Meses
Mes 1 0,10 0,01 0,11
Mes 2 0,11 0,02 0,13
Mes 3 0,02 0,07 0,09
Mes 4 0,11 0,00 0,11
Mes 5 0,09 0,01 0,10
Mes 6 0,12 0,00 0,12
Mes 7 0,10 0,01 0,11
Mes 8 0,08 0,01 0,09
Mes 9 0,14 0,01 0,14
Marginal Falla
en la hora 0,86 0,14 1,00
Distribucién condicional F(X|Y = y) Distribucién condicional F(Y] X= X)
Falla en la hora de los Falla en la hora
Pedidos directos de los Pedidos
estandar directos estandar Total
Meses sI NO Meses S| NO
Mes 1 0,12 0,06 Mes 1 0,93 0,07 1,00
Mes 2 0,13 0,14 Mes 2 0,85 0,15 1,00
Mes 3 0,02 0,51 Mes 3 0,22 0,78 1,00
Mes 4 0,12 0,01 Mes 4 0,99 0,01 1,00
Mes 5 0,10 0,05 Mes 5 0,92 0,08 1,00
Mes 6 0,13 0,03 Mes 6 0,97 0,03 1,00
Mes 7 0,11 0,09 Mes 7 0,89 0,11 1,00
Mes 8 0,10 0,04 Mes 8 0,94 0,06 1,00
Mes 9 0,16 0,06 Mes 9 0,91 0,09 1,00
Total 1,00 1,00

En las Tabla de Distribuciones Condicionales, dado que las entregas de
pedidos directos estandares obtuvieron fallas en las horas al momento de

la entrega del pedido el 16% fueron en el Mes 9. Ademas dado que las
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entregas de pedidos directos estandares no obtuvieron fallas en las horas

el 51% fueron en el Mes3.

“MESES” y “FALLA EN LA HORA DE PEDIDOS PICK-UP ES TANDAR”

El Cuadro 4.16 presenta la Tabla Bivariada y las tablas de Distribuciones

Condicionales.

Cuadro 4.16
“Desarrollo de un sistema informatico para medgfiectividad y niveles de servicio en empresasstréales y comerciales”

DISTRIBUCION CONJUNTA “MESES” y “FALLA EN LA HORA DE PEDID OS PICK-UP ESTANDAR”

Falla en la hora de los Pedidos

pick-up estandar Marginal Meses
Meses s NO
Mes 1 0,11 0,02 0,12
Mes 2 0,12 0,01 0,13
Mes 3 0,11 0,01 0,11
Mes 4 0,09 0,01 0,10
Mes 5 0,10 0,01 0,10
Mes 6 0,11 0,00 0,11
Mes 7 0,11 0,00 0,11
Mes 8 0,10 0,00 0,11
Mes 9 0,09 0,02 0,11
Marginal Falla
en la hora 0,92 0,08 1,00
Distribucion condicional F(X|Y = y) Distribucion condicional F(Y] X= X)
Falla en la hora de los Pedidos Falla en la hora de
pick-up estandar los Pedidos pick-up
estandar Total
Meses S| NO Meses S| NO
Mes 1 0,12 0,23 Mes 1 0,86 0,14 1,00
Mes 2 0,13 0,14 Mes 2 0,92 0,08 1,00
Mes 3 0,11 0,08 Mes 3 0,95 0,05 1,00
Mes 4 0,10 0,15 Mes 4 0,88 0,12 1,00
Mes 5 0,10 0,10 Mes 5 0,93 0,07 1,00
Mes 6 0,12 0,03 Mes 6 0,98 0,02 1,00
Mes 7 0,12 0,03 Mes 7 0,98 0,02 1,00
Mes 8 0,11 0,03 Mes 8 0,98 0,02 1,00
Mes 9 0,10 0,20 Mes 9 0,86 0,14 1,00

Total 1,00 1,00



Con respecto a la Tabla Bivariada el 12% obtuvieron fallas en las horas
de entrega de los pedidos pick-up estandares en la empresa industrial de

la ciudad de Guayaquil en el Mes 2.

En las Tabla de Distribuciones Condicionales, dado que las entregas de
pedidos directos estandares si obtuvieron fallas en las horas al momento

de la entrega del pedido pick-up el 95% fueron en el Mes 3.

Ademas dado que las entregas de pedidos directos estandares no
obtuvieron fallas en las horas al momento de la entrega del pedido pick-

up el 14% fueron en los Meses 1y 9.
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CONCLUSIONES

1. Se pudo observar que de los meses de los 9 meses de estudio de la
demanda de productos de una empresa industrial de Guayaquil el Mes
de estudio 9 es el que mas demanda de productos tuvo con un 14%

de la demanda total de productos.

2. El mayor porcentaje, de pedidos que recibe la empresa son pedidos
Pick Up con un 50,3% de todos los pedidos, los pedidos Pick Up son
los inesperados por la empresa, los que se atienden de manera

inmediata.

3. EI100% de los pedidos directos fueron entregados la fecha en la que
la empresa prometio a sus clientes, por lo tanto no se tuvo fallas en la

fecha prometida.

4. EIl 86% de los pedidos directos fueron entregados la hora adecuada en
la que la empresa se comprometié a entregar sus productos, mientras
que el 14% restante present6 fallas en el momento de entrega del

pedido, con respecto a la hora.



. Con respecto a los pedidos Pick Up el 100% de los pedidos
entregados fueron entregados en la fecha de entrega prometida, no

habiendo fallas al momento de entrega de los productos.

En relacién a Fallas en la hora de pedido Pick Up, el 92% de estos
pedidos fueron entregados a la hora adecuada en que se pacté con

los clientes, mientras que el 8% de los pedidos presentaron esta falla.

No existe evidencia estadistica para poder inferir que existe algun tipo
de relacion entre las variables meses y falla en la hora de pedidos

directos prometidos.

No existe evidencia estadistica para inferir que existe algun tipo de
relacion entre las variables meses y falla en la fecha de pedidos

directos estandar.

No existe evidencia estadistica para inferir que existe relacion entre

las variables meses y falla en la fecha de pedidos directos estandar.

10.No existe evidencia estadistica para inferir que existe relacion entre

las variables meses y falla en la hora de pedidos directos estandar.
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RECOMENDACIONES

Realizacion de controles sobre la debida toma de la informacién de
entrega de productos ya que es realizado por el mismo supervisor

gue entrega los productos.

Coordinacion entre el personal de toma de pedidos y los

responsables de la entrega de los productos.

Realizar una continua actualizacion de informacion y preparacion en
el manejo del Sistema, por parte de los usuarios pertenecientes a la

Empresa.

Realizacion de una base de datos ordenada por areas con la

finalidad de lograr una mejor administracion de los datos.

Con la colaboracion de las partes involucradas no sélo podria
manejarse eficientemente el Sistema para medir la efectividad y

niveles de servicio, sino también la integracion
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ANEXO |
FORMATO
DE
RECOLECCION DE
DATOS



TIPO DE PEDIDO | CLIENTES |

DIRECTOS

PICKUPS

TIDA NN DAL IAAT A
NrO DE FRUDUCTUS METROS

~in | ~in
0, MEDICINAL | ACETILENO

PICK | PICK |

DIR | DIR |
0O, INDUSTRIAL HIDROGENO

PICK | PICK |

) DIR | DIR |

NITROGENO OXIDO NITROSO MED

PICK | PICK |

DIR | DIR |
ARGON DIOXIDO DE CARBONO

PICK | PICK |

DIR | DIR |
AIRE COMPRIMIDO SOL

PICK | PICK |

DIR | DIR |

HELIO HELIO FIESTA

PICK | PICK |

DIR | DIR |
MIX 12 OTRO

PICK | PICK |

DIR | DIR |
MIX 32 GESP

PICK | PICK |

DIR | DIR |
MIX 25 THERM

PICK | PICK |

DIR

AYUDA DEL PRODUCTO

PICK




FECHA DE PEDIDOS DIRECTOS |

‘ ESTANDAR | PROMETID | HORA | ENTREGA |

| FECHA DE PEDIDOS PICKUPS \

‘ ESTANDAR ‘ PROMETID ‘ HORA ‘ ENTREGA ‘

‘ FALLA DE TIPO DIRECTOS |

‘ PRODUCTO ‘ CANTIDAD LOCALIDAD ‘ E &P ‘ E & STA OTROS ‘

FALLA DE TIPO PICKUPS |

PRODUCTO ‘ CANTIDAD ‘ LOCALIDAD ‘ E &P ‘ E&STA‘ OTROS ‘
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En el presente manual se procedera a explicar cada una de las
pantallas que integran la aplicacion SISTEMA DE MEDICION DE
NIVELES DE SERVICIO, disefiada para almacenar informacion de
las entregas de pedidos a las diferentes empresas industriales y
comerciales para poder realizar la medicion del nivel de servicio que

se percibe por parte de los clientes.

. Sistema de Medicidn de Niveles de Servicio

Archivo  Transacciones  Consultas  Reportes  Awuda

=101 x|




Esta pantalla muestra el menu principal de SISTEMA DE MEDICION

DE NIVELES DE SERVICIO. Consta de los siguientes campos:

H @ Sistema de Medicion de Niveles de Servicio

| atchiva Transacciones Consultas Reportes  Awvuda
Mantenimientos  » Productos

=3

Salir Clientes
Tipos de Entrega
Sitios
Tipos de Movedades
Yehiculos

En el Menu Archivo encontramos las opciones de Mantenimientos y

Salir, dentro de Mantenimientos encontramos las opciones:



* Productos

=
n .ﬂ.gregarl E Guardarl EMDdiFicarl Eliminarl
Codigo |PHD-93
Descripcion tGA-FIESTA ]
K| _>I_I
Obzervaciones ;I
w
<] 3
| HI 4 IPruductUS | 4 I.’I |

En el formulario Mantenimiento de Productos se ingresa
o Cadigo : Ingresamos el codigo del producto.
0 Descripcidn : Ingresamos el nombre del producto
0 Observaciones : En observaciones ingresamos
cualquier novedad que queramos recalcar acerca del

producto.



* Clientes

Mantenimiento de Clientes H

Q Agregarl E Guardarl EMndiFicarl Eliminarl

Codigo IELI-DDE

Nombre IH. LUIS VERMAZA
Descripcitn HOSFITAL ﬂ ~ Pardmetros de Entrega
Hora 0715 j

Kl L|J Dia |27
Teléfonos |PoBteee Sitio [CLiNica ]
Direccidn ) CORONEL'Y ESCOBEDD A

. of
Observaciones ENTREGAR A SUPERVISOR B

. of

Hl | | Clirtes b M

En el formulario Mantenimiento de Clientes contamos con las
siguientes caracteristicas.
o0 Cadigo : se ingresa el cédigo del cliente.
o Nombre : se ingresa la razén social del cliente.
o Descripcion : se detalla alguna caracteristica
importante del cliente o simplemente una clasificacion

del cliente en lo que a tipo de cliente se refiere.



o Teléfono : se ingresa el numero de teléfono del cliente.

o Direccion : se ingresa la direccion del cliente.

o Observaciones : se ingresa alguna particularidad del
cliente 0 en nuestro caso ingresamos quien es la

persona encargada de recibir el pedido.

En la seccion Parametros de Entrega se decide las politicas

de entrega por cliente y contamos con las opciones de:

e Hora: se ingresa la hora en la que a cada cliente se le
promete entregar el producto.

» Dia: se ingresa el dia que se le va a entregar el
producto al cliente.

» Sitio: se ingresa el sitio en el que se debe entregar al

pedido.



* Tipos de Entrega

kS
n .ﬁ.gregarl E Guardarl EMDdiFicarl EIiminarl

Codigo ITIF'-EIEH

Descripcion Directos

K

Obszervaciones

=
P o P
=

14| 4 | Tipos de Entregas L

En el formulario Mantenimiento de Tipos de Entrega se ingresan
los siguientes campos:
o Cadigo : se ingresa el codigo del tipo de entrega
que se va a realizar.
o Descripcion : se ingresa el nombre del tipo de
entrega gque se esta ingresando
o Observaciones : aqui se ingresa alguna o algunas
observaciones de de los tipos de entregan que se

estén ingresando.



* Sitios

Mantenimiento de Sitios |

n F\gregarl n Guardarl EMudificarl EIiminarl

Codigo ISIT-IZIIZI‘I

Descripeidn BODEGAS DEL CLIENTE

ki

=

_>IJ

Observaciones ﬂ
_'IJ

»

4| 4| Sitioz

En el formulario Mantenimiento de Sitios tenemos que ingresar
los sitios en donde se debe entregar el producto en el cliente
o Cadigo: se ingresa el codigo del sitio donde se
debe entregar el pedido
o Descripcion : se ingresa el lugar en el que se debe
realizar la entrega a los clientes.
o Observaciones : aqui se ingresa alguna
particularidad de los sitios de entrega si se debe

ingresan a alguien en especifico, etc.



+ Tipos de Novedades

|
n .ﬂ.gregarl ﬂ Guardarl EMDdiFicarl EIiminarl

Codigo |N|:w-nn4
Descripcion Cantidad E quivocada ﬂ
4 _>IJ
Obzervaciones ﬂ
4 _>I_I
4| 4 | Movedades dld

En el formulario Mantenimiento Novedades se ingresa la
informacion de las novedades que se presentan en la entrega de
los diferentes productos o servicio que tiene la empresa.

o Cadigo : el codigo de la novedad.

o Descripcion : se ingresa el nombre de la novedad
gue se pueda presentar al momento de entrega del
producto, estos pueden ser: hora equivocada,
cantidad equivocada, sitio de entrega equivocado.

o Observaciones : aqui se detalla alguna observacién

gue se presenta con la novedad a ingresar.



+ Vehiculos

|
n .ﬁ.gregarl ﬂ Guardarl EMDdiFicarl Eliminarl

Codigo WEH-00

Dezcrpcion Camion Mo.1 Placas GHE-323

4]

=
LIJ
Observaciones ﬂ
LIJ
2

M| A |"ehiculos

En el formulario Mantenimiento de Vehiculos, nosotros debemos
ingresar los datos de los vehiculos que en la empresa dan el
servicio de entrega de productos.
o Cadigo : el codigo del vehiculo.
o Descripcion : se ingresa las caracteristicas del
vehiculo.
o Observaciones : se ingresa el encargado del

vehiculo y otras observaciones.

La opcion Salir sirve para salir de la aplicacion.



Dentro del Menu Transacciones encontramos las opciones de

Pedidos y Entregas

ll - Sistema de Medicidn de Niveles de Servicio =0l ]
. Brchivo | Transacciones Consultas Reportes  Ayuda

| Pedidos
Entregas




« Pedidos

[TransaccionesPedidos E
n P\gregarl n Guardarl

MHimero de Pedido I‘I‘I

Tipo de Pedido  |Fick Up =l

Fecha Pedido |11ID2J2DD? vl
Hora Pedido I1D:35 ﬂ

|WICENTE ZURIGA =

Cliente

Fecha Entrega |2'I A02/2007 VI I Entrega Prioritaria
Hora Entrega |123DD ﬂ

Observaciones ;I
4 L= I
[—

r Detalle Producho

|G MEDICINAL

Producto
Cantidad |1
{Guardar
Codigo Producto | Froducto | Cantidad |
PRO-00 GOX MEDICIMAL 1

Eliminar |

En el formulario Transacciones Pedidos en general se ingresan los
pedidos de los clientes y detallando que productos desea.
o Numero de Pedido , aparece directamente el nUmero
de pedido que toca recibir.
o Tipo de Pedido , en este se escoge segun se ingreso
en el formulario Mantenimiento de Tipo de Pedido, los
que estén disponibles o los tipos de pedidos que en la

empresa consideren necesarios.



o Fecha de Pedido , aqui aparece la fecha actual, que es
en el momento que se recepta el pedido.

o Hora de Pedido , aqui también aparece la hora actual,
que es en el momento en que se recepta el pedido.

o Cliente, aqui se escoge el cliente que esta realizando
el pedido.

o Fecha de Entrega , aqui se digita la fecha de entrega
en la que se va entregar el pedido al cliente.

o Hora de Entrega, se ingresa la hora en la que el
pedido debe ser entregado al cliente.

o Observaciones , se ingresa alguna observacion que se

tenga que hacer la entrega del producto.

En la seccion Detalle Producto, se ingresa el producto y la cantidad

del mismo.



 Entrega

nGuardarl n Buscarl
Nimero de Pedido I11 Consultar |

Tipo Pedido Pick Up
Fecha Pedido 110242007 Fecha Entrega |21 0242007 Yl
Thr e T Prometida
ofa Fedida ) Hora Entrega |12:UU j
i i Prometida
Cliente WICENTE ZUNIGA Fecha Entrega |11£D2£2DD? ,I
Real
Hora Entrega IDD:DD j
Real
Observaciones
Yehiculos j
r Productos Pedido: r Movedade:
Codigo Producto I Producto I Cantidad I Codigo I Descripcion No... I Observaciones
PRO-00 G0 MEDICINAL 1 NOW-001 Fuera de Hora

NOY-002 Fuera de Fecha
O nov-003 Producto Equiv...
O Wov-o04 Caritidad E quiv...

[ BEYRr TimA R T e e

En el formulario Transacciones Entrega se registran las entregas de
los productos a los clientes y también se detallan las novedades que
se presentan al momento en que se realizé el acto de entrega al

cliente en los distintos sitios de entrega.



Dentro del Menu Consultas encontramos la opcion Estadisticas

i Sistema de Medicién de Niveles de Servicio _ =1 x|

Archiva  Transacciones | Consulkas Reportes  Ayuda

Histograma de Novedades
Movedades por Vehiculo
Movedades por Fecha v Tipo

Dentro de este menu encontramos los diferentes graficos que nos

muestran los Histogramas de las Novedades.



+ Histograma de Novedades

Histograma de Novedades |

Glml= (XEE2 BB (=222t |Ea oD

Histograma de Novedades

[Cologue campos de filtro agui |

cont?dur

il

Canticlad Fuera de Fecha Fuera de Hara Frocucta TIFC DE WENTA
Equivocads Equivocado

descripcion ~

Cologue agui los campos de serie
@ contacdor

Este grafico nos muestra las distintas novedades que se han
presentado en la entrega de los productos y el porcentaje en que se

presenta cada una de ellos.



* Novedades por Camion

Glhalo X ([ElEE Y EE | ====t Ea a0

Novedades por Camion

[Cologue campos de filtro agui

Camion o1 Placas GHE-323 Placas GJU-311. Choter: Luis Davila

contador *
Od W10

Este grafico nos muestra las diferentes o cantidades de novedades

por camion que se han presentado.




Novedades por Fecha y Tipo

Reporte Mensual

e

vy

sl

SR e e R == e

Histograma de Novedades

Fecha Pedido =
Todas

|Recuento de Fecha Pedido|

T 5

[Numero Pedido = |

Novedad ~
W TIPO DE YENTA O Producto Equivocado. O Fuera de Hora
H Fuera de Fecha B Cartidad Equivocada

Este gréfico nos muestra las diferentes novedades por fecha y
tipo de novedades.



* Reportes Generales

En el menu Reportes, encontramos las opciones de Reportes

Generales y Reportes Especificos.

Sistemna de Medicidn de Niveles de Servicio
Archivo  Transacciones  Consulkas | Reportes  Ayuda

Ry s P

] Li es
Reportes Especificos »

Listada de Productos
Listado de Vehiculos
Listado de Sitios de Entrega

Reporte de Clientes

domingo, febrere 11, 2007
Sistema de Medicion de Niveles de Servicio:
Reporte de Clientes

Cadige Membres Descripcién Teléfon os Direccidn

CLI-001 IESS DURAM HOSPITAL 2421366 CALLE PRIMCIPAL

CLI-002 H. LUIS YERMAZA HOSPITAL 2561668 J COROMEL ¥ ESCOBEDO
CLI-00Z2 JAIME SAMCHEZ COMSULTORIC MEDICO 2842029 AN, AMERICAS S/M

CLI-004 SAFIRO PAZMING COMSULTORIO MEDICC 2332295 AV QUITO 2219

CLI-003 WICENTE ZUNIGA COMLTORIC MEDICD 2692944 CHILE 203 % LUQUE

CLI-00& IMDELTRO IMDUSTRIA 2412970 AVZE IS

CLI-007 WALDEZ IMGEMIO AZUICARER O 2710067 CANTOM MILAGRS AW, CHIR
CLI-00S SAM CARLOS IMGEMIO AZUICARER O 2729378 CANTON M, MARIDUENA
CLI-009 HOSPITAL GUAVAQUIL HOSPITAL 2660258 298MA SN

CLI-010 PLASTIGAMA INDUSTRIA 2802020 KM 4.5 WiA DURAN TAMB O
CLI-011 CASA DEL HOMBRE DOLIENTE HOGAR DE AMCIAMOS 2246709 SAMANES W

CLI-01z2 CLIMICA KEMNEDY cLiMICA 2229668 A\, DEL PERICDISTA N CALLE]
CLI-01z OSRAM DEL EQUADCR S, A, IMDUSTRIA 2850227 wia DAULE KM, 14.5

CLI-O14 HORMIGOMES HERCULES IMDUSTRIA 2239111 AV FCO DE ORELLAMA 1571
CLI-01S IMSTITUTC DE HIGIEME HOSPITAL 2264710 AV DELAS AMERICAS
CLI-O16 CLIMICA GUAYAQUIL CLIMICA 2563555 P, AGUIRRE 401 ¥ G, CORDOY
CLI-017 CALADEM AR IMDUSTRIA CAMARCMER A 2452780 KM 20.5 WA A LA COSTA
CLI-01g ZETACORP S, A, IMDUSTRIA 2101049 WIA A DAULE KM, 10.5
CLI-019 POLYCHEMICAL IMDUSTRIA 2242110 KM, 10 V1A PERIMETRAL
CLI-0zZ0 FERRETERIA FONG FERRETER{aA 23321030 RUMICHACA 1601

CLI-0Z1 AMDEC INDUSTRIA 2482833 GUASMO SUR AV, RALL CLEM

Nos muestra un reporte detallados de los Clientes que tiene la

empresa, atendida en una fecha determinada.



Reporte de Productos

domingo, febrero 11, zO0O7
Sistema de Medicion de Niveles de Servicio:
Reporte de Productos

Codigo Descripcién Observaciones
PRo-00 GO MED ICIM AL

PRO-O1 GOH INDUCTRIAL

PRO-0OZ GaAM

PRO-03 GAR

PR O-04 AIRE <ORMPR IMIC <

PR O-05 HELIC

PRO-12 AGA MK 12

PRO-20 AGA ML F2

PR O-30 ACETILEMC

PR O-40 HIDR GG EMG

PRO-50 ORIDD MITROSO MEDICAD O

PRO-50 DICHIDD DE CARBOMO

PR -850 AGASOL

PRO-33 AGA-FIESTA

PRO-25 STROS Simanejia algdn otro grupo que no este incluide

fawor anotarlo en la casillas vacias.

Reporte de Vehiculos

domingo, febraro 11, 2007

Sistema de Medicion de Niveles de Servi
Reporte de Vehiculos

codige Descripcitn Observaciones
WEH-001 Camidn Mo.1 Placas GHE-323

WEH-DD2 Placas GIU-311, St Luis Davila
YEH-003 Placas GHJ-158 Sr. Juan Pérez
WEH-004 Placa STF-932 Sr. Pedra Machado
WEH-005 Placas GHW-213 Sr. José Luna
WEH-00E Placas GMC-540 St Catlos Pinos
WEH-007 Placas GVB-320 Sr. Gonzalo Vera
WVEH-008 Placas GXZ-012 Sr. Jefferson Cedero
WEH-DD2 Placas GTM-292 St Miquel Herrera

YEH-010 Placas GWB-234 Sr. Juan Carlos Solorzano



Reporte Sitios de Entrega

dominga, febrero 11, 2007

Sistema de Medicién de Niveles de Servicio:
Reporte de Sitios de Entrega

Codigo Descripcidn Ohservaciones

SIT-001 BODEGAS DEL CLIENTE

SIT-002 ALMACEN ENTREGAR AL SUPERVISOR

SIT-003 CLEMICA ENTREGAR & LA JEFA DE EMFERMERAS
SIT-004 COMNSULTORIO MEDICO

SIT-005 HOSPITAL

* Reportes Especificos

Reporte de Novedades por Vehiculo

Movedades por ¥ehiculo =]

Yehiculos |F'Iau:as GJU-311. j

Desde |n1 052006 v| Hasta |n1xt|5xznn? v|




Reporte por novedades

Movedades por Tipo k|
[

Novedades

Desde |uwusxznus j Hasta |mfnsx2nus j

Ver Reporte |

Sistema de Medicion de Niveles de Servicio:
Reporte de Novedades por Tipo

11/02/2007

: Fuera de Fecha

Codigo Yehicul Vehiculo Numero Pe Fecha Pedid Fecha entregare
YEH-001 Camidn No.1 Placas GHE-323 1 24-may-2006 1-may-2006
YEH-002 Placas GJU-311. 3 31-may-2006 1-may-2006
YEH-002 Placas GJU-311. 4 31-may-2006 1-may-2006
YEH-001 Camidn Mo.1 Placas GHE-323 7 10-feb-2007 10-feb-2007

Total E




ANEXO I

MANUAL DE INSTALACION
DE LA

BASE DE DATOS




Copia de seguridad de SQL Server: Techy_Tesis

General | I:Ipcignegl

Eaze de datos: Techy Tesis

Mombre: IEDpia de zeguridad Techy_Tesiz

Diezcripoidn; I

Copia de zegundad
{* Basze de datos: completa

" Base de datos; diferencial
" Fegistio de ransacciones

= srchive y grupo de archives:

L

Desting

Copia de seguridad er: € Cirta % Djzco

[:hacademicoT ez T echycopia de zeqi

1| | ﬂ Cortenido...

Agreqar...

Cuitar

Sobrescribir .
' Anesar al medio

™ Sobrescribic medio existente

Programar

™ Programacidn: I

Ui

Aceptar I Cancelar |

Ayuda |

luego se da clic en agregar:




Seleccionar destino de la copia de seqguridad x|

Seleccione el nombre de archivo o el dizpozitivo de copia

=l de zeguridad que ze utilizara para la operacion copia de
gequridad. Puede crear dizpozitivos de copia de zequridad
para log archivos gue utilice frecuentemente.

ID:'\academin::n:n'xT ezizT echyh |

" Dizpozitivo de copia;
| 3
Aceptar I Cancelar |

Se busca el directorio en que se desea crear la copia de seguridad y

se le da un nombre a la copia y luego se da un clic en Aceptar

Administrador corporativo de SOL Sery x|

1 J La copia de sequridad se completd correckamente.




RESPALDO DE LA BASE DE DATOS A PARTIR DE LA

CREACION DE SECUENCA DE COMANDOS DE SQL

Generar secuencias de comandos de SQL: (LOCAL}\Techy_Tesis

General | Fu:urmatu:ul Opciohes

Objetos para inclurr en la secuencia de comandaoz:

~ I Incluir todos los objetos

[~ Todas las tablaz
ga" [ Todas las vistas
[ Todos los procedimientos almacenados
[ I Todos log predeterminados

Mostrar tada | Wista previa...l

L] Todaslas reglas

ﬁﬁ r Todas las funciones definidas por el

r Todoz loz tipos de datos definidoz
por gl Lsuarno

LIELIAna

Objetos en Techy_Tesiz:

Convertir en secuencia de comandos:

Cbjeto | Propietario | - Objeto | Fropietario |
Clientes dbo "
Detalle ... dba L .
reqar
Entregaz  dbo L
Movedades dbo A
Moveda.. dbo
Productos  dbo
i L e JL - ;I
Azeptar Cancelar Ayuda

la secuencia de comandos

Se seleccionan los objetos en la base de los que se desea generar




Generar secuencias de comandos de SOL: (LOCALY:, Techy_Tesis

General | Formatol Opciones

Objetos para inclur en la zecuencia de comandos:

— ¥ Inclui todoz loz ohjetoz

Mizstran toda || Mista previa...l

V¥ Todas las tablas
g [ Todas las vistas

[Z] I Todos los predeterminados

¥ Todos los procedimientos almacenados

D [ Todas laz eglas

r T ados los pos de datos definidas
por el uzuaro

ﬁﬁ r T odas las funciones definidaz por el
LizLanio

Objetos en Techy Tesis:

Obijeta | Propistario |

LConvertir en zecuencia de comandos:

Objeta | Propistario [ =
Clientes dbo
Detale_... dbo
Entregaz  dbo
<< Quitar MNovedades dbo
Moveda..  dbo
Productoz  dbo

== I T ;I

Saredar

I

Cancelar | Aypuda

Luego se da clic en Aceptar y pide el directorio y el nombre en el

gue se desea crear el archivo



Guardar en: I[D Mis documentas x| « £ B~

Coord laba respaldo 190306 |CiFaotos José Mig.

Cyberlink, [ Intervideo

DIMM |Clogistica_archiv
ESPOL - Siskerna de Gestidn de Calidad 150 20012000 igl _archivos @Mi rdsica

ESPOL - Siskema de Gestidn de Calidad IS0 90012000 ig2_archivias Mis archivos de

Formakos [ﬁMis archivos rec
]
Haombre; IE Guardar I
Tipo: I.-’-‘-.rchiw:us de conzulta SAL 7 xql) j Cancelar |

Se escribe el nombre con el que desea guadar el archivo.

Secuencia de comandos en curso

20 % completado

Se comienza a crear la secuencia de comandos y finalmente

x

L
. | J La secuencia de comandos se complekd carreckamente,




Ya con esto se finaliza la parte de respaldo de las tablas y

procedimientos que tenemos creados en SQL Server, ahora

necesitamos instalarlos en la maquina que nos haria de servidor,

Para esto se realiza los siguientes pasos:

1. En el menu Accién, escogemos el submenlu Nueva Base de

Datos y creamos la base que sera la que luego reciba la

informacion de nuestras tablas.

2. En el mend herramientas escogemos la opcion Analizador de

Consultas SQL.

3. Una vez abierto éste, en el menu Archivo, la opcion Abrir

I e, Analizador de consultas SQL

“[ Archiva Edicisn Consulta Herramientas Ventana Ayuda

# o |B[v > 8 [T o #EG S

=101

ﬁ Conectar. .. Chrl+0
r E Desconeckar Chrl+F4

B Descanectar toda

'1% Muevo... Chrl-+1

Erl Abrir... Chrl+Mayis+P

n Guardar Chrl+5
m Guardar como,..

ﬁ Guardar todas las consultas

@ Imprimir. .. Chrl+P

Lista de archivos recientes

Salir al+F4

1

P=

| »

|Ready

[icmot ¢80y |sais2) [Techy_Tesis [0:00:00  [Ofils [Lin 1, Coll

VA




Abrir archivo de consulta ied |

Buscar en: IE} Miz documentos j 4= = ER-

@Mis carpekas para comparkiv

@ Pen Miguel
scripk_techy:

Tipo: S0L Script File
Fecha de modificacidn: 23/02/2007 14:42
Tamario: 20,4 KB

Kl b
Maombre: Isu:ript_teu:h_l,l dabrir I
Tipo: I.-’-‘-.rn:hiv-:us de conzulka [Fql) j Cancelar |
Farmato del archive: I.-’-'-.utu:umétiu:n:u j

Escogemos el directorio en donde se encuentra guardado

nuestro archivo tipo SQL Script File y ponemos abrir



nalizador de consultas SOL - [Consulta - ICMO01.Techy_Tesis.sa
I'm Apchivo  Edicidn  Consulta  Herramientas Yeptana Awuda

pt_techy.sql]

=10l =]
=12 x|

2k n|ﬁv|\/ll|ﬂTachy_Tesis 'I

4

if exists (select * from dbo.syschjects where id = object_id(N'[dbo] . [FE_Entregas_Clientes]'|
ALTER TAELE [dbo].[Entregas] DROP CCN3TRAINT FE Entregas_Clientes
GO

if exists (select * from dbo.sysobjects where id = cbject id(N'[dbo].[FE Detalle Entregas Entregas]']
. [Detalle_Entregas] DROP CONSITRAINT FE_Detalle Entregas_Entregas

ALTER TAELE [dbo]
Lelu]

if exists (select ¥ from dbo.sysobjects where id = object_i1d(N'[dbo] . [FE_Detalle_Entregas_Froductos] ')
. [Detalle Entregas] DROP CONSTRAINT FK Detalle Entregas Productos

ALTER TAELE [dbo]
GO

if exists (select # from dbo.syscbhijects

drop procedure [dbo] . [actualizar_master]

GO

if exists (select ¥ from dbo.syscobhjects
drop procedure [dbo] . [guardar decalle]
GO

if exists (select * from dbo.syschjects
drop procedure [dbo] . [guardar_entrega]
GO

if exists (select * from dbo.sysobjects
drop procedure [dbo] . [guardar_novedad]
elo]

if exists (select * from dbo.sysobjects
drop procedure [dbo].[histo_novedades]
GO

if exists (select # from dbo.syscbhijects
drop procedure [dbo] . [histo_novedadesa]

elo]

if exists (select * from dbo.=sysobhjects

where

where

where

where

where

where

where

ohiect_id(N' [dbo]l. [accualizar mascer]')

ohiect_id(N' [dbo] .

ochject_id(N' [dke] .

object id(N'[dbo] .

ohject_id(N' [dbo].

ohiect_id(N' [dbo].

object id(N' [dbo]

[guardar_detalle]')

[cuardar_entregal ')

[guardar novedad] ']

[histo_novedades] ')

[histo_novedades2] ') and OBJECTPROPERTY (id, N'IsPro

and OBEJECTPROPERTY (id,

and OBJECTPROPERTY (id,

and CBEJECTPROPERTY (id,

and QBEJECTPROPERTY (id,

. [novedades camion] ') and OEJECTPROPERTY [id, N'IsPro¥

and QOBJECTPROFERTY (id, N'Ia

and OBJECTPROFERT

and OBJECTPROPERT

and OBEJECTPROPERTY (id, N'IsPr

N'IsProc

N'IsProc

N'IsProc

N'IsProc

»

Archivo de consulta Dimachangyscript_techy.sgl cargado correctamente,

1m0z (8.0y lsats2) [Techy_Tesis |0:00:00

|Conexiones: 1

0 filas |L\'n 1,Coll
MM A

5. Luego

ponemaos

Edicion,

Seleccionar

todo vy

ubicando

previamente en la base que creamos. Damos clic en la opcidn

® Ejecutar Consulta, y luego se da Enter y ha quedado creada

nuestra base con generaciéon de secuencia de comandos.
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