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RESUMEN

El presente trabajo se Mula "Sistema de indicadores de gestion y control sobre el drea
de ventas basado en un modelo de inteligencia de negodos en Una empresa
comercializadora de producios electrodomésticos en o Ecuador”,

El phietive general gue persigue el mismo, es desarrcllar & implementar un sistema Jde
indicagores gue permitan medir la gestion y desemperno del area de venias de una empresa
ge comercialzacidn de electrodomesticos basado an un modelo de inteligenoa de negooios

Los objetivos especificos planteados en el proyectd son.

« |evanfar los procesos del areg de ventas @ través de las técnicas de mapa de
procesos, diagrama de flujo y fichas de procesos

= Lavariar informacian con las iMeresados para la elaboracion de los indicadores que
parrtan medic niveles de ventas, caplacion de nuevos cliantes, % de ventas al
comado, o de venlas a crédio, nivel de vendas pod nuevos productos, niveles de
venias: por wvendedores, ete. Los indicadores seran determinades por locales
{=gencias}, lineas de productos, productos vendedores y tiempo

= Elaborar un modelo muttdimensional de datos gue provea informacian para la toma
de decisiones v control sobre @l proceso de ventas, basado una plataforma disefiada
en herramienta de gestron de base de datos SOL server 2005 y Microsoll Excel
2007

En el Capiiule 1  s& defalla el plardeamianio del problema y se presenta fos fundamenios
fedricas del rabajo, se menciona 0§ conceplos de geslion por procesos de nmegocio,
sistemas e Indicadores. Intelgencia de negodio, modéd de dates mulbdimensional,
medidas, cubos de informacién, presentacidn de resulfados en Tabdero de Contral

En el sigulente capitulo s& préasenta un bréve fesomen de [os antecedentes de |la empresa
eslreciura organizacional, &l modelo de negesio, s realiza ¢ levantamients del proceso
varnias, asl coma una intiedusdion a wna so6lucian de inleligenca de negocio para. geston de
dicho proceso por medios de indicadares

El de=armollo del sistema de indicadores &2 plantea an el capltule 3 aqui se especifica =l
abjetive v e esfablecen lea indicadores con sus respectvas Tlichas 1eonicas, so disefa o

modelo de datos analitioo, la elaboracidn de cubos deinformacian y Ios Tableros di controfd




El capitulo 4 ze frata sobre [a implementacidn de los cubos de informacidn, agul se realiza
uf andlsis estadishon sobre log datos v se presentan resultados logrados

Finamente se concluye sobre el trabapo, bersficics generados y fecomendacones gua
ayudarian a lg arganizacion
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INTRODUCCION

En actualidad las empresas labaran y compilen an un mundo globalizade, esio hace gue las
mismas busquen un alto mvel de productividad v control en Sus operaciones, por ko que la
informacion que disponen [Uega un papel impafante &n o foma de decisiones y manejo de
Ios procesos de negocios Por ende el tratamiento que 22 le dé o este active intangible
conocida coma informacian es primordial para alcanzar niveles de eficienca operativa ¥ con
esto conseguir los objetivos del proceso que la empresa plantee

La alta gerencia y mandos medios desempefian un rol protagonico en la administracion y
foma de decisiones sobre |as operaciones, para realizar esta labor, ellos requigren disponer
de informacidn confiable ¥ oporuna, es aqui donde nace un primer problema en la gegiidn a
ma contar com informacion gue =ea soporle para |as decisiones estruciuradas ¥ no
esfrucluradas que se tenen gue tamarn en los negoces,

En una empresa cuyoc modelo da negocios &t la comearcializacion de productos, &l proceso
vantas constifuye un sfemento del Central, por 16 que s regulere que esbe sea gestionado de
forma eficente, |0 cudl demanda un mayal contred @n suws operacionss. Partlendo de ia
premsa de negocio "No 28 purede condrolar o gue no g8 mide’, hace que sea indispensabls
el uso de indicadores de geshidn v desempeno que permitan cuantficar las actividades que

=2 desarmollan

Parg el control de los distinlos plocesas, ¥ en caso particular del proceso de ventas, e hace
fundamental & establecimiento de un sistema de control basado en indicedores de gesteon,
en el cual se realicen las mediclones socbré niveles de venlas, rolandn de inventanos,
cumphmientos de-expectativas de vendedores; saisfacoion del diente, elo presentando los
resultados de estas mediciones con |a finalidad controtar & procese y evaluar el logro de los
objetivos establacidos anal mismo.



Capitulo 1

Fundamentos de procesos y metodologia de cubos de
informacion

11 Objativo general del capitulo

El chyelive general del capiiulo es descnibir el problema que presenta:la organizasidn, asi
comao defaitar ns fundamentos de procesos y metodolodia de cubos de informacon gue
constituyen el marco tednco del presante proyecia:

1.2 Planteamiento del problema

En una empresa dedicada a la comarcializacion de producios, el drea de ventas constituye
un alements clavae dal negoc, delbado a ka [d0eca dé negocios gue presantan astos lipos de
organEaciones, por lo gue se requiere gue los procesos de la misma sean gestonados de
Tarma aficiente,

El principal problema que acuime en el proceso de venlas, &8 no conlal con una estruclura
adecuada de control basado en indicadares. que ayudén a medir penddicaments los niveles
de ventas desde vanas perspeciiva de andliss como son Iocales comerdales, procductos,
clientes potendiales, nuevos clientes, tempo de rofason, vendedores:efc, Esto provosa gue
la gerencia no disponga-de infarmacién confiable ¥ sobre todo oporuna para |3 toma de

dacisiones y confrol, limitandales en o establecimiento de estralegias de creciméento



La.segmentacidn de los clientes es un problema que también posee |a empresa, pussio gue
no se conoce cuales son clientes potencales o rentables y clientes deserdores, esto generg
que no se paedan plantear esfralegias que sean da baraficios 3 favor da los clisntes gue
perenecen al primer grupo y de recuparacion de clierles del  segundo grupo los llamados

“deseriores’

Otro problema que se presenta es la rotacidn de inventarics de productes, histéricameante no
existe informacian acerca de la misma, lo cual impglica gue existan productos gue no tienen
suficiente demanda en = mercado y gue fodaviz se estén tratando de comerciahzar al
mismo nivel de un producto can una excelente acogida.

13 Gestidn por procesos

1.3.1 Conceptos Basicos

1.3.1.1 Definicion de Proceso

Exigten wvarias definiciones de distinfos aufores scbre lo-que &8 un “Process’, podemos
definir @ un proceso como un conjunio de actividades inferrelacionadas entre sl gue
transforman los inpufs (enfradas) en outpuls (salidas) ulilizando recurscs Graficaments
podemos apreciar el concepto de proceso en la figura 1

RECLIRSOS

o -

COMTROLES
Figura 1. Proceso
Fuente: Propia

De acuerdo @ la norma [S0 9001:2000 en & literal 1.2, se establece que un proceso es un
conjunts de actividades muluamente fefacionadas o que interacilan. [as cuales transforman



slementos de entrada en resulfados con un valor afadido (expresa looque hay gue hacer y
para qulén):

1.3.1.2 Actividad.-
(e forma sencila podemos entender que una actividad es la accidn a realizar
1.3.1.3 Procedimiento.-

Es la forma eslablecida por la organizacidn para Hlevar a cabo un procese. Determing &l
como hay gue hacero: Por o gue agrupa de forma natural ¥ ordenada @ una. sene Je
actividades para congeguir degarroliar un proceso; Enfa mayoria de los casos se elabora un
doecumenta del pracedimisnto.

1.3.2 Metodologia de Gestion por procesos

La gestion por procesos as una metodologla que permite distinguir a'la organizacién como
un sistama irterrelaoonads de PrOCesns, 0% MISmo gue confripuyen de manera conjunta al
cumpdimiento. de los objelivis ﬂfgﬂ'HIEEGIMElEEI |C'QF3|'|-E|C' gue las empresas possan una
esiructura con una mayor capacidad de adapiacion al enfomao cambiante, mayar flexibilidad
mas capacidad de crear valor agfegado para & clienté y las partes interesadas.

El enfoque de la gesbidn por proceso permite 2 una organizacién gue. sus actividades
comprendidas desde |a planificacién de las compras hasta la atencion al chiente, puedan y
deban considerarse como procesos, logrando wna nteraccion entre iales procesos y

medianie 2 contral de fos mismos poder lograr un nivel de eficiencia operativa

BFM {Geslidn de procescs de negocios) establece que |a gestion por process es un conjunto
de métodos, hemamienias v lecnologlas ulilizagos para disefnar, representar, anakizar y
controfar procesas de negocio operacionales, bajo un enfoque cenfraco en ks oOCes0s para
mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de ta informacidn con metodologias de
proceso. ¥ gobierno gQue. abarca personas, skelemas, funciones, negocios, chientes,
provesdores ¥ socios

Far o gereral las actividades de |a organacion son horeontales, afectando 2 vanes
deparntamentos o funocicnes. “La gestion de procases consisle an dofar 8 la organizacian de

* pan lavier, curso: Drganizackiny Métodos Adminstratives, Unidad 14 Andliss v disefio de praceses, mayo
2010



ung esinictura de camacier honZomtal sigwendo oS procesos Interuncionales y con wNe ciara
Visidn oe onenfacion al chente fnal Los procesos deben asfar perfectaments definidos v
documentados, sefialando 13% responsablidades de cads miambro, p dsben fenar un
regponssble ¥ wn EqUIDC 08 DErsOnas amignam."". El enfoque de proceso visto graficamente

sgria,

FUNCION FUNCION FUNCION FUNCION

Figura & Enfogue de proceso
Fusrite: Joaguin Mambrans Martines, Innewacion y mejor contiras
deguen el medelo BFOM die excelencia,

1.4  Macroprocesos y Procesos

Un macroprocess a5 un conjunte de procesos inferrelacionada con un objetive en comdn
Los procesos de una organizacion s pueden agrupar en tres ipes’

+. Procesos estratégicos.- Son (08 gue permden definir v desplegar 35 astratedias v
ojetivos de la organicacion, oeslinados a8 establecar y controlar |as metas de la
emphesa Propordaonan dirednces 8 ios demads procesas.

+ Procesos claves.- Los procesns clave son aguselios que afiaden valor al ahiente o
inciden directamenie en' su satafzccitn o irestisfaccidn Componen 0 cadena del

valor de la OrganEacion

* Joaguin Membrana Martines, Libra Innovacldn y mejora continue segin & modelo EFOM de
excelentia, Diar de Santos Ecpate, 2004, Pag 45,
* Camisdn Cesar, Geatidn de |4 Callded par Procssns, Capitula 21 Tipas de Procesas, 2009,



+ Procesos de soporte.- Son los procesos responsables: de proveer @ I3
organizaciin de todos kos recursos necesarios en cuanto a parsonas maguinana y
materna pama, para poder generar &l valar afadide deseado por el clisnte por ejampio
contabdlidad, compras. noming, etc
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Figura % Macoroproceso
Fusmte: MBS lalrme Loeeda, Materisl Rilasced Seore Card

En la figura 3 podemos apreciar desde el punto de vista grafico como se organizan los

orocesos de acusrdd a los niveles anies mencionadoes.
1:8 Matriz SIPQC

La palabra SIPCC represania "Supphers, Inpuls, Process, Cutputs v Cuslomers®, La funcion
de la misma es identificar todos los elemeantos relevantes dentro de un proceso, IniGiando. par
las proveedores, la Intencikn &5 CONoCer Quienss generan l2= entradas para el proceso,
luego detallar cusles seran esias entradas, para postencr dentificar ks actividades gue
constiluyen et proceso, s cuales permite fransformarn las enlradas ensalidas, los resulisdos
logrados seconsidera la salidas del proceso que van dingidas a chenles (infermos o axlarmos
en |3 organizacidn), ver el formato de la matriz en la figura 4
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1.6  Sistema de Indicadores de gestion y desempefio

Un sistema de indicadores de geston 5 un conjunio interelacionado de: indices, que
abarcan fa mayor cantidad de magnitudes a medir. con el objeto de realizar un seguimientao
continug af cumplimienio de los objetvos de fa arganizacion.

El sistema de indicadores permite conocer informacion actual & histdnea sobre mediciones
realizadas &n el process, moniiorear elavance, resultado v alcance de |ag operaciones que
se realiza en lag prganizaciones, logrando generar informacicen O para el confrol ¥ foma de

decisiones sobre los procesos

1.7 Definicitn de indicador

Un indicador es un soporle de infarmacion numerca que mepresanta wuna magnitisd gue mide
el nivel de cumplimento de una actvidad a evento permiiends la tema de decsion a través
de la medcdn de aspectos cualitatives y cuantitativos (pardmetros de actuacian|
Un indicador conocide como KPR "RKey Performonce Indicorors” poses las caracierislicas:
S Specific; hrigida a 3u area | Al objetivo que se busca)
M Measurable: Frecisa v completa (Datos confiatdes y completas)
A Actionable: Indica cdima actuar [Crientada a la acadn)
R: Refevance. Resullades significatives, Impertantes
T: Timely. Cportunos (En el momenta que los necesita)

SEbTUeED AT, Liva MOVeRIares oie gesian ¢ ouasdie g mandh. Dias g Sanics

afka  JEOT Pag




1.7

Elementos de un indicador

Para plartear un indicador s& debe establecer los siguientes elementos que conslituyen la
estructira de ura Ticha Bcnica de indicador

¥
¥
¥

¥

172

Atributo - Mombre del indicador para ef objetivo

Objetivo,- Declaracidn de o la estrategia debe lograr y que es critico para su exito
Meta (Umbral) - Walor de la escala que s8 desea slcanzar.

Flazo - Tiempo an gue s& deses alcanzar ia meta.

Procedimeento de calculo - Férmula matematica vy explicacion de los faclores que se
relacionan en & Galouls

Rango de gestion - Limites tolerables de actuackon

Undad, - Unidad de medida del indicador

Frecuencia - De medician v de revision

Fuente - Oe abtencién de los datos

Miveles de oblencidn.- Grupos de interés sobre |08 cuales se pueda aplicar fa
mEdicisn

Responsabie de cumplimeents - Efle gue debe velar por el cumphmiente del
indicados

Oportunidad de medicidn - Momenios en gue se debe aplizar |2 recopilacién de
datos ¥ realizar la medicidn correspondients.

Mivel (Siatus) - Walor del siaius |logrado de acuerdo & los niveles establecidos

(Excalente, Buend, Mals).

Clasificacitn de los indicadores

Un enfogue orentado a procescs podemos en efecto clasificar a los indicadores. como de
gastidn v desempefic. Los primeres se considerar de resultados ¥ permiten medir 2l logro de



objetivos, v los segunds miden el nivel de gjecucidn de los procesos. Una clasificacion de

irdicadores” gue s& establece es

¥

1.7.3

Indicadoras de efectividad.- La efectividad, significas cuantificscion del togre da ia
meta, ambién es @ndnimo de eficacia y se le define como "Capacidad de lograr el
alecto que se desed” Los indicadores de-eficadia o efectvidad, Denen Jue ver oon
hacer realidad un intento o propasda, v aslan relaciohados con & cumplirmenio al
clénto por ciento de fos obyetivos planteados.

indicadores de eficiencia.- La eflclensis es la capacdad administrativa de producis
el maxmo de resultados con gl minimo de recursos, el minimo de energla ¥ en el
mirime ge tempe posibde

Indicadores de calidad.- El concepto técrnico de calidad representa mas blen una
forma oe hacer las coses en |&s gues fundamentadmente,  predominan &
prescupacion por satisfaces sl ciiente y por majorar, dia a dia, procesos y resullados,

Aspectos a considerar en el establecimiento o formutacidn de un indicador

Eusten aspectos imporantes qué s& deben fomar en consideracidn en el momenio de la
forrmulaciin de un indicagar coma:

W

Objetivo.- Los objetivos y las estrategias representan una condicidn fundamental
para el proceso de formulacdn v construcadn de indicadores. Esios deben ser
claros, preciscs, ¥ cuantiicabies

Factores claves de &xitos.- Los factores claves de 2xito son factares internos; o
externos a la empresa que deben ser identificados ¥ reconocidos porgue soportan
o amenazan el logro debos objetivos de la empresa e incluso su existencia.
Factores claves del procesc’ - Scn los faciores claves de éxitos internos en
relacion al proceso. o deflfen 1o factores clave de log procesos, para o cual g2
identifican agqueias paries ded proceso gue requieren um control EEPEE|ﬁ-i-EI, puiesto
GUs SUMgUier Varacidn o ceswaciin en las mismas puede tener un fugre Impacts
en loa resultados del proceso

Ind lcadores. - B2 debe establecer por cada chjetvo los indicadones neceEanas que
permitan medir & legro del mismo. Eslos sinven como Mecanismo de manitores ¥
contiol del procesa. AqQul &3 pecesano gue se defing la ficha tecnica del iIndicadar,

= Salguelro Amads, Libro indicadores de gestion y cuadro de mands, Dial de Santos, Esgraia, 2007,
Fag: 11-35

8 laaquin Mermbrano Martinez, Libro Inmovadon y mejors continua segun el modelo EFCOM de
excelencia, Diar de Santos, Espafa, 2004, Pag 45-64.



1.8 Inteligencia de negocio,
1.8.1  Definicidn

En la actualdad tas empresas imptementan y manejan ssiemas de informacién con &
chjetvg princpel garantizar persislenda de s Cperaciones Gianas Esias operaciones 5
realizan en funcidn de las reglas de negocia expresadas v s8 almacsnan en grandes hages
de datos

Segin Gartrer en 1990, “Infedigencia de Negocoios [Busivess Inlelffigencel se refiera af
Proceso de lrastormar fog defos bndos de faz companiias de /as oiferenies opefaciones an
informacion wsabie

Para la acaderva de BI, inteligencia de negocio es una disciplinag gue, junfo con sus
correspondientes herramientas, hacen “ceniro’ en &l analisis de laanformacidn para la
correcta foma de decisiones que e permita 2 la organizacidn cumplic con los cbjetivos de

nEgoCio:

La Inteligencia de Megocie actia como un fador estrafégioo para una empresa U
arganizacion, gensrando una potencial ventaja competitiva, que no es ofra que proporcianar
irformacion priviegiada para responder a loa probiemas cde negocic comol eniradas a
nuavos mercades, confral financiers, cphimizacion de cosios, planificacion de produccidn,
rentabilidad por productos. clientes desertores, cientes polenciales, etc

1.8.2 Componentes tecnolégicos de Inteligencia de Negocio

Las fecnologias de Inteligencia de Megocias abarca consuflas "ad hod, repories sistemas
de soportes para la tomas decisones (D55, “Sistema de goporte a foma decisiones’),
cuadros de mandaos (EIS, "Sistema de informacidn para ejecutivios”), procesos de analisis on-
line {QLAP, Procesamiento analitico en lineal y, 3 menudo; técnicas estadisticss de analisis,
sobre almacén corporativo de informacian

Por otro |ado, |os principales componentes de origenes. de datos en la Inteligencia de
Megocios que exasten en la actualidad son: Data Warehouse ¥ Datamart {l2s definiciones de
egtog términas 52 encuaniran an el apartada 1 8. 4)



1.83

Beneficios de implementacidn de inteligencia de negocio

Los beneficios gue genera la implementacion de la disciphina de Inteligencia de pegocia lo
podamas PESUIr en;

o

1.8.4

Los Procesos de Toma de Decisiones pusden ser mejorados mediante |
dizponibilidad de informacidn, Las decisiongs empresarisles se hacen mas rapidas
par gente mas informada,

Los prooesos empresanales pueden ser optimizados. El tiempo perdido esperando
por infarmacion que finalmente &s iIncofrecta o no encontrada, es eliminada
Procesos v datos de los sisternas operacionales, asl como los datos en el Data
Warehowse, son usados y examinados Cuande los datos son organizacos y
eatructurades para lener sgnificado empresanal, la gente aprende mucho de los
sistemnas de infarmacién,

Concepto y caracteristicas de un Data Warehouse.

1.8.4.1 Data Warehouse

Do acuerds a la defiricidn que proporcions en 1982 B4l Inmon ¥ Richard Hackathom, una
“Data Warshouse es una coleccidn de dales onentado 8 lemas. infegrada, No volaiies y
vanatas an & Hampo, organiZacdas para soportar Nerssidales ampresanaiss

1.8.4.2 Caracteristica de una Data Warehouse'

W

Integrado; Los datos almacenados en ¢ Data \Warehouse deben integrarse en una
esfructura consislente. por o gue las inconsistencias existentes entre los diversos
sistemas operacionales deben ser eliminadas

Tematico; Sd4io ks datos pecesarics para el proceso de  generacidn  del
conocimiento del negocio % integran desde el entomo operacional, Los datos se
piganizan por temas para faciitar su acceso y entendimiento por pare de los
usuarios finales

Histérico: Los datos son relatvasa un penods de tiempo v deben ser incrementado

pefsdicamsnie

" Sinnexus, Manuat BI, 2010, Disponible en
hetp:/ fwoene i nnexus, comf business_intelligencef datawarahowse. aspx



¥ No woldtil: El simacén de informacidn easte para ser leido, pero no modificado,

incrementan

Figwra 5 Caractaristica de un Dats WareHouse
Fusnie; webquest matenal Almacén de Datas - Bill Inman

1.8.4.3 DataMart®

s0lo

Un Catamart congrege: subconjuniss de datos con el proposio de-ayudar @ que un area
eapecifica denfro del regocio pueda tomar mejoras decisiones. Los dalos existentes en este
contexto pueden ser agrupados, explorados y propagados de miltiples Tormas pars que

diversos grupos de usuarios realicen |3 explotacidn de los mismos de la forma mas

corvenients segln sus necesidades

El Dataman es un sistema aneniade a a3 consulta, en el gua se producen pIocesns en |ote

de carga de datos (aftas} con una frecuencia baja ¥ conocida, es consultado mediante
harramianias OLAP que ofrecen una visidn multidimensonal de la informacion, Sobre estas
bazes de datos se pueden canstiuir sistemas de informacion ejecutiva (EIS) ¥ sislemas de

soporte a decisiones (DE5)

* Giscar Alonso Liombart, Bi: Inteligencla aplicads al regocio, 2007, Disponible en;

hittp/ ferww gldiarioexterior sam/anterior/conocimients, docs/Bl_Inteligenda_aplicada_al_negociop

oif
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1.8.4.4 Extraccion, iransformacion y carga de datos

ETL es el proceso que permite frasladar datos desde diferentes. fuentes, transformarlos v
arreglarios @ medida, y guardarios en oira base de datos o en olro sislema para su posierior
ulilizacién por & negocio” [Ver eaguema de trabajo en |z figura 5}

En este sentido, los procesos ETL {extraccion, transformacion y carga). que nulren |os
sistemas inteligencia de negecio, benen que traducir de Ung o Yanos ssiemas operacionales
normalzades e Independientes 3 un omico setema desnofmalizado, cuyos datos estén
completamente inlegrados:
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Figura 6. Essjuerna del procesa ETL
Fuante; Sinpoaus, Manual Bi, 2010

1.8.4.5 Tablero de Control

El tablera de confrol es un porial o tablers de informacidn ejeculiva que canfnibye a8 mejorar
la gestidn en (3% organizaciones, proveyendo a los directvos de una organizacion de
informacion relevante sobre la marcha del negocio en un formato intuitive y con una interfaz
simple. En la figura a continuacién e muestra un ejempio de un tablero de control

* 50 Max Connections, Data WareHousing, 2007, Dispanible an hitp:/fwww. sqimax.com/datawl.asp
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Figwra 7. Modele Tablera de Controd
Fuente: Sinnexus, Manual Bl, 2010

14 Modelo conceptual.

191 Modelo Punto
El medeto punto et un diagrama es donde se representa [a situacidn o temdatica de estudio y

analisis. Los elemantos gue conforman esle modelo son;

¥ Punto.- Representa 2| hecho de analisis, se idemtifican las medias que seran oe
ayuda para |3 obtencian de resultades y generacidn de informacian

v Dimensiones.- Represantan las porspoctivas de dalos gue son de anallsis sobre el
hecho central. Permite estableser un nivel de detalle. es decir plantear una jerarguia,
ejemplo Pais; Provinca, Ciudad v Local comercial

¥  Enlace.- Establece Iz relacion entre punto y dimensionas,

1.8.2 Modele Analitico multidimensional de datos

Modelo multidimensional de andkss  representa una actividad que es cbieto de andlisis
idenominada hecho) y las dsmensiones gue caracterizan |2 actividad (perspectivas de
analisis],

En eate modeis aparece el concepto de |3 tabla central Hecha que representa el punte de
andlisis. La misma gue estd formads de identificadores pnncipales de las dumensones ¥ &5
medidas que son valores rumericos. También en gl modele mulfidimensional se congidera
las Tablas Dimensiones, en donde se establecen caracteristicas especificas por cada una
Esias caracteristicas son llamados atributos, ¥ se pueden clasihcar coma,

+  Descriptores: Descipoon sobre la cafacterishoa
«  Principal: Conjunto de atributos que permite identificar de forma Gnica a un

elements de la dimensicn



&

v  Selaccidn.- Atnbuics sobre los cuales se puede realizar filra o establecer
condciones

¥ Agrupacidn.. Atributos que pefmiten formar grepes y realizar una operacion
carrespondiente sobre los msmos.

1.9.2.1 Esquemas de un modelo multidimensicnal
Los esquemas gue $& plantean en un modelo multidmensional som;

¥ Esguema de estrella- Estreclura compugsta por una tabia central - tabla de
hechos - y un conjunto de fablas organizadas arededor de ésta - tablas de
dimensiones. [var. figura B)

v Esguema de copo de nigve - A diferencia del esquema de estrella, & esquema
de cope de nieve presenta dimensiones normalizadas o parciaimente
normalizadas, es decir jerarquias anire dimensiones (ver Figura )

+ Esguema totalmente desnormalizado.- Estructura compuesta de una Unica
tabla donde se estableces todos los atnbulas necesarios para el analisis
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Capitulo 2
Proceso de Venta de la Empresa

21 Dbjetivos del capitulo

Los objetivos planteadas en 2 presente capitulo congisien en gescnir 2 la empresa
sonsiderando el modela de negocio de la misma, reaiizar el levantamiento cel proceso de
ventas v plantear la sslucidn deintehigencia de negosio

Z2 Antecedentes

La empresa comercializadora de electrodomesticos con mas de 26 afics de funcionamianto
onndandoles a sus clientes sciuciones: efectivas e innovadoras para el hogar ¥ la familia
mediantes productos que satisfagan sus necesdades. Inkcio su funcionamiento en |a cudad
de Guayaguil, &n esa &poca e productos se vendian &0l en pago at contado

Actualmente la empresa posee 58 locales comerciales distribusdos en regiones Sierra
Central Sierra Supenar, Costa Central Costa Superiof, Oriente y regidn insular. Las
principales cludades donde g8 ubican los locales son Guayaquil, Quito, Cusnca, Ambata,
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Riobamba, Queveds, Babanhoyo, Manta, Pordoviejo, Milagie, Salinas, Santo Domingo de los
colorados,. &to. Entre sus provectos esta eslablecer un punto de venta en Espafia v ofro en
EELIL ean la finalidad de brindar el sefvicio a s emigrantes ecuatonanos, de forma que
eslos realicen la compra de artfoulos desde esios sitios v sug familiares pusdan retirarfos en
cualguiera de los almacenes que poses 1a Institucion

23  Descripcion de la empresa

El modedn de negocio de la empresa comarcializadara oe electrodomeéstico se compone de
la ldgica de negoos o razon social, entorna que o constiluyen |oE accionisias, proveedores,
clientes; trabajadores, entes de regulacion ¥ & sotedad. Log Producton ¥ Senvicios. gue se
ofrecen a los clientes ¥ los procescs de negocio gue se desarrollan v garantizan wn nivel de
compefitiva adecuado

231 Loglca de negocio
La légica de negocio de la empresa consiste en comprar productos electrodomeésticos de alta

calidad que cumplan con los requerimientos de innovacidn, tecnolagia, diseno y garantia,
para luego realizar su comercializacion, offeciéncoles a los clienfes mejores precios,
facifidad de pago y excelente garantia, logrando satefacer aal sus necesidades del hogar

232 Entormo de negocio

E| entarno de negocio lo forman los proveedores nacionales & intefnacionales, de eslos 108
gue perenscen al segundo GIUPD &n 23U mayoria son de ongern asidtico. Los clisntes que
residen a nivel nacional v los guese encusntren fuera ded pais gue pueden realizar sus
compras desde el pals de residencia y enfregarios en Ecuador . Los entes de regulacion
gubermamentales come Servicios de Renfas Internas entre olros

233 Productos

La gama de productos que-ofrece la empresa se-clasifican por lineas: Refnigeradores ¥
congeladores, cocinas v homos, lavadoras y secadores, aires acondicionades y venliladores,
gimnasia y deporte, compulacidn, audio ¥ MP3, Tv ¥ video, telefonia convencional y celular,
camaras de fofos y filmadoras, vehiculas, muebles y otres aniculos menores

Las prncipales marcas de los productos: son’ Sony, Samsung, LG, Durex, General Electn,
Black and Decker, DELL, Indurama, Mabe, Panasomic, entre olias
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24  Valores de |a empresa
Misidn

Ser una empresa lider en comerciglizacion de electrodomésticos. para satisfacer |as
necesidades de nuesires clientes, con productos de afta calidad & innovacion 2 traves de
una atencidn persenakizada y cporiuna, apoyada con un personal calificada, compromaetide v
motivado, generando rentabilidad para los accionista y bienestar para los colaboradores y [a
satiedad

Visign

Ser la primera cadena de distnibucidn de slecirodomeéstico en el Ecuador, con presencia
intermacional

Valores Corparativos

*  Respato Regoeto al individion, su-famidia v ef medio ambisnte respelo g 35 polilicas
¢ procedimienios mtermos v edernds fesponsabibdsd, lesliad ¢ puntialicag
¥ Integracidn; Comunicasion, trabajo an equips. codperacian y Fexblicad

" Ehicay Responsabilidad Sockal Honestidad, equidad, justicia yathdandad

2.5 Levantamiento y definicion de los procesos ventas

La wenta &3 un proceso inferactive por i intermelaciden constale vendedar - comprador ¥
conlines por suU caracter ciclico y retroalimantacion del mismo. En este proceso nada sencillo
interviensn tres factores fundamentates el factor humana, (cliente v vendedor), y el factor
objeto de intercambin (producte y precio) ¥ el facior forma o procedimients (bonica de

vEniEs)

El process venta constituye un process oringg puesto que forma parte fundamental de |z
|&gica de negocic (apartade 231 de la organizacdn  La imporanciz de este proceso radica
principalments grasas @ gue poses una relacidn directa con los dientes ¥ sU impacts
financiers para la empresa

251 Mombre vy objetivos del proceso

El proceso tiene coma nombre "Wentas en almacén’, El objelive general ded process et
lograr cerrar una cotizacion de productos soficitado por los clientes y convertiria en una venta
efecifva por parte dei wvendedor

Los objetives especificos definidos por la organizacidn para-el proceso y que se alingen con
l== estrategias dé la empresa son
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Cumpiimiento del presupuesio de venias planteado para £l aho en curso
Impulsar |as venlas

Frestar un setacio de atencidn al cliente da axcalencia

Aumentar la satisfaccidn de los clientes.

Determinacion de productos mas vendidos v 108 de menor sceptacion.

Establecimiento de un ranking dé clienies

2.5.2 Politicas del process "Venlas en amaceén”

Las politcas establecidas son;

El vendedor siempre deberd realizar al clienie una enfrevista de wentas con
preguntas abieflas con 13 finalidad de conocer [2s necesidades de eslos.

7 Antes de efectuar | colizacion, el vendedor deberd indicare al ciente fas
diferentes formas dié pago

3 El vendedor debera cotizar los productos que el dliente desea adquinir ¥ en la
forma de page deseado por &

4. Bl vendedor deberd verificar la existencia ded producto que va a8 adqurie el
cliente, tanto en [a bodega ol propic local, en ia bodega principal o en la bodega
de atro focal comerdal

5  El cajera deberd verificar los datos de la cofizacion y realizar la emisidn de la
factura

& El jele de aimacén siempre debera de verificas 08 dafos de la factura ¥ firmar |a
misma luego que las revisiones hayan sido satisfactonas con lo establecido

7T Tods enfregs de products gue salgs de la bodega principal debera ser
despachada al cliente gn un plaze maxmo de 24 horas.

La factura daberd ser enfregada al cliente

9 Mo podrd salir un productc de las instalaciones del local comercial sin I3
respecinia factura.

Venta de Contado

10. Si el cliente cancels e valor de la faciura con chegue a la viste, el jefe de
aimacén debaerd de verficar los tondos correspondientes del cliente anies 0s
proceder con la entrega del producto.

11. El caipro debecd solictar al cliente la cotizacion y el efective o chegque 2k vista

Venta con tarjeta de crédito de instituciones financieras



12, El capera deberd solicitar al cliente fa cobzacién, fareta de crédito y cédula de
identidad respectiva axslimos

13. El cajers elaborard el voucher.

14 Una vez fimmado el voucher par el cliente. & cajero deberd cotejar la firma def
cliente &n i@ céduia con la del voucher. las cuales deben ser denticas

Venta con tarjeta de crédito con la empresa “CardHogar”

15 El jefe de almacén debera verficar & latarjeta esta habilitada

16. El jefe de almacén autorizara al cajero para que realice |a faciura respectiva

17. El cajero deberd de solicitar al chente la tarjeta de crédito v la cedula de
identickad

Venta con crédito directo

18 El véndedor debe asesorar al chente para que este puede realizar [a solicitud de
crédite. La solicitud de crédita debera estar acompafada de la documentackn
fotocopia de cédula, crogus de |13 wbicacidn del domicils, recibo de pago de
algin safviclo basico, rof de pago del cliente v i |a situacion lo amerita del
garante,

19, Una vez presentada la sobcitud oe crédio, e departamente de crédito y
cooranza deberd haces el andhisis correspondiente y aprobar o rechazar la
solicitud de crédito en un iempd maximo de 24 haras.

20 El jefe de almacén deberd notificar al diente si su solicitud de credito fue
aprobada

2.53 Funciones de los participanies en ¢ proceso

2.5.3.1 Jefe de almacén

e

Werificar a3 existencia en inventano de ios producios en almacén, en Dodega
prncipal o en otros almatenss

Werlficar que tarjeta de crédito amitida por ia empresa se encuentie habditada para la
compra ¥ tenga salde suficents

Verificar gue le3 datos y la documentacidn estén compietos en |a solicitudes de
ciédita

Realizar seguimients de |3 scliciud de credito al departamento. de credito v
conranzas,

verficar y firmar |2 factura deventa
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2.5.3.2 Vendedor

w

LR S

Fealiza la enfrevista de ventas al clisnts:

Muesira los productos al cliente v praporciona toda la informacién necesaria
Pregurda al cliente la manera como pagar 0% productos

Realiza y entrega la cotizacidn de producios al diente

fzesorg 3l cliente en (& efaboracion de la solicitud de crédito.

2.5.3.3 Cajero

4
W

T WL Ry

4,

Recibir la cotizacion del cliente

Recibir la tarjeta de crédito, cédula arginal v & voucher firmado o tareta credite
emitida porla empress " CardHogar

Cofejar la firma dal cliente en el vousher con la cedula de identidad

Recibe la salizitud dé crédifo aprobada

Reviza cotizacian

Fatlura productes

Firma factura

2.53.4 Analista de credito

L

LR Rk T 3

Varificar quée los datos Jdel cliente especificados en la soliciled de crédites: sean
COMmeslos

Werficar nivel crediticio del cliente &n |3 central da niesgo

Analizar historial de pagos = &l cliesnte &8 récurfenis,

Determinar capacidad de pago del cliente

Aprabar o negar saliotudes de crédito

2.5.3.5 Veriflcador de crédito

W

Realizar la verificacion dal damicilia del chiente v del garante en & caso que apligue

2,536 Bodeguerc

v

o

Rewvisar que los producios despachados sean los carrectos.
Confirmar l3 entrega del graducto.

Una vez realzade el levantamiento de informacion sobre las politicas y procedimientos én el

proceso venlas, se procede a elaborar la matnz SIPOC del process en e cual 22 delallan [+53
alemeantos entradas  procesamiento y salida {(Var an el tabia 1]



2.54 Matriz SIPOC

MATRIZ SIPOC PROCESD VENTAS EN ALMACEN

DEPARTAMENTO:
COMAERCIALIZADOHA OF FLECTRODOMESTILOS VENTAS
VENTAS EN ALMACEN RESPONMSABLE:  GERENTE Df VENTAS
3 INSLIMOS PROCESD RESULTADO cuEnTE
? | (OUEREQBO? | 0k REALIZO? | JOUE ENTREGO? o QU
Entradas = Deser |pcstn | Saidas Documentackin Devtes
|7..'m:|=dm entievista al cliente v | Salicitud de crédito Dt Dl i
Requerimianias de | Facllits Ifarmacion receEsdria Codbr anlas
productas -5 &l cliente  deckde  comprar,
Cofigacion de praductos | enfonces seestablece @l tipo de pego
Cédula  de  identidad | Efectiva, tajets  crédRo,  tarjeta | Factura Llientes
i Tarjata crédito | crédig de ampresa 0 sobcitud de| Voucher
entidad Financlera | créadia directi,
**)  Tarjeta  crédito [ -3olicita  informacién al  cliente v
CImpresi documianiatian necesaria. | Droden de apiregs Bodege
(="} Solicitud de Crédito | -Verifigacidn go dacumentalion de
¥ documentacion [aceerda Al bipo de o pagn.
Morificaddn de  ssiEtencia de
F!"Ddl.lﬁl:li P hﬁlﬂﬂ'ﬂl |
informacian detajets de | -Emiskin de Facturas:
crédite emgnesa | -erificaciin  de dakos - de Tactura
| Resudtada de salictud de! -Emiskin de  orden  de enfrega.
credite del  cliente | Verificacitn general de la transaccion
Sub-Process Saliclas Fislens Desting
Irfarmacidn ge [ Ventas en eleclive Procductos despachados | Clientes
productos, dispanitiidad, | Vertas con Larjetas decrédito e seiief dio g 13 cedan de [
frventarios, ete, Wertas con tarjeta de créditas despacho y factura
“CardHegar”
Fequisitos ¢0ué requiera? Recurso Humano Salidas electranicas Desting
B werar dol chente Cédula de | Geronbe deVentas Datos slecti dnices oe as | Dpto, Compres
Wendedores LrANSACCHINES Yentas
aCiGn e respaldo y larjelas s | Capmo Teaizadoa,
da  acuerdo al casn. | Iofa de Almacén(lood comerclal) |
Anaiela de Cridito
actualizada de las tarjetas de | Verilicador de Crédito |
y sobre pstados de soficiud de | Bodeguero {
Infraestructura Equipes/Sistemas | Requisitos (O requisren? .
Locales camerciales Documentos oficales por parte de 13 empresa
e _ﬂ"-"dl-l'ﬂ'lﬁ- precios, stock | Bodega de almacen y Bodega Central | Atencion da calidad y aged ung
Camputadores da procesamicnto de
iatos
Equipss bectares de Laretas creditos
para vouchiers
Sistama de informacion gue soporie
Facturacian |

Wentiem con Lafjeta de la empesa
Wt a8 por crédite directo,

Tabila 1. Matriz SIPOC

can tarjetas de credito de antsdades financiera




2.5.5 Diagrama de flujo del proceso
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Figura 10. Flujo process ventas, funclones; Vendedar y Jefe de abmacén
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Figura 11 Flujo Procesa ventas, funcionas: Cajero, Dpto crédito y Bodeguera

Elaborads por; Autor
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2.56 Analisis de factores claves del Proceso
El presente anafisis fiene como abjelivo determanar ios puntos ciave y criticos para ef
procisa de ventas en almacén.

2.5,6.1 Fortalezas
Log puntos fuertes que existen en el proceso’

Existencia de polilicas en el procsso

irnfraesiructura & insialaciones adeciadas

Personal capacitado,

Sistemas de informacidn para faciwracion y control de irventarios

b T T . Y

2.5.6.2 Debilidades
Log puntos débiles gue presenta o procesa

Proceso no s manitoreado penddicaments
Faita de indicadores que faciliten el control del proceso
Mo coatar coninformacion oporuna v confiabie de fas ventas

LS S

El analeis sobre [as ventas se o realiza de forma inadecuada, debido a
gue na sa o hace oporunamente ¥ can toda |8 informacidn del caso

v Poco control de ventas por tipo. de productos, focales, vendedores
cligntes, etc

2.5.8.3 Amenazas
L& amenaza que puseden afactar al procsaos:

« Al no contar con informacien oporfuna v confiable sobie s ventas se
podrian tomar malas decisiones que Impacte a |a arganzacion desde el
punio vista econdmico y operativo.

2.5.6.4 Oportunidades
Las oporturidades de mejoras serian

v implementacion de un sislema de conirol para e proceso basado en
indicadores de gestidn y desempefio

+  Planteal planes de comercighizacion de producios de acusrdo a los
niveles de venta logrado, resultados oblanidos por o8 indicadores

«  Contral del proceso desde las perspectivas de nodeles de vanlas por
chante, vendedores, pioducios, locales comerciales, efo,
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¥ Plantear planes de capacitacdn yde reconocimientos a vendedores de
acuerdo 3 los niveles de cucdas de wentas fogradas,

28 Solucidn de inteligencia de negocio para el proceso ventas

Una vez conocido &l proceso ventas en almacén e identificada la problematica descrita en el
capitulo 1 subtema 1 2.y parbendo de |a plemisa de negocio “No se puede controlar |o que
no se mide’, hace que sea ingispensable el uso de un sistema de indicadores de gestidn
sobre el Area de ventas, el cual proporcione a la gerencia informacién necesana sobre
niveles de ventas, tiempo de rotacidn de producios, dientes polenciales, nuevos clienies, %
ciientes deseriores. nivel cumplimiento por locales  somerciaies, cumpleniento.  por
vendedores elc

Este sistemna de contral permitird @ hos funcionarios realizar un mejor irabajo e supenision y
control debido @ que disponen de resultados historicos y actuales del proceso de ventas
medidos par indicadores v presentado en tabledos de controd, asl come la posibilidad de
plantear estrategias enfocadas en optimizar manejo de invenfanos ¥ el fralamiento por
segmentos de clientes de acuerdo a los resultados

La solucion consiste en definir indicadores de alineados a los objelives planteados en el
procaso ventas en el almacén, desarrollar un modeio de anaiisis de datos multidimensional
que proporgiong al Jefe de almacén y gerente de ventas informacidn  Otil para la toma de
decisiones.

Para un mejor entendimients, |3 solucitn debe presentar los resultados de los indicadores
con la respectiva semafonzacion Rojo, Amarillo, Verde en los niveles de obtencion y
selaceidn establecides

La solucidn serd desarrallada como DEMS Microsoft SOL Server 2005 para o2 cubes de
informacien 30L SERVER Business Intzlligence v para fa preseplacidn de resultados en
irterfaces graficas de usuana en Microsoft Excel 2007
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Capitulo 3
Desarrollo del Sistema de indicadores

31 Objetive del capitulo
Desarrollar un sistema dé indicadores gue permitan medir la gestion v desempetio del

proceso de ventas en almacen basado en un modelo de inteligencia de negooos,

32 Levantamiento y definicidn de los indicadores

Congderando los  cbjelivos especificos planteado en el capitulo 2 sublema 251, se
definieran los siguientes indicadores que permiten evatuar &l logre de los objetivos

Objetivo 1: [ Cumplimiento de! presupuesto de ventas planteado para el afo en
CUMS.
“Descripcién del Anualmente s& establece un presupuesic de ventas esperado,
objetivo: este valar se distribuye de forma mensual, B nalidad es evaluar
| sl e alcanza el presupuesto proyeciado
indicadores: P Mivel de cumplimiento de presupaesto oe
vertas

KPI2. Promedic de facturas por vendedor

KPI13. Mivel de cumplimiento de ventas por vendedal

KP4 Hivel de incremento devenias con respecto al
mes del afio anteriar

KPS, Porcentaje deveniss a contado

KPIE. Porcentaje de ventas a crédito directo

KPI7. Porcentaje de ventas con farjetas crédito

Tabla & Indicadores Objetive Cumplimisnto Presupuesto Yentas
Elaborado por: Autor




Objetive 2:

Impailsar fas ventas

Descripcian del
objativo:

Identificar el impacta que tienen ios vendedeores logrando genarar
mejores niveles de venta

Indicadores:

KPIE Porcentaje de ventas a nuevos clientes,

KPI% MNumero promedio diarko de clientes facturados.

KPI10. Mimero promedio de atenciongs a clientes en el
mes.

KPI11, Porcentape de atenciones a clientes extasas

KPHMZ Mimera de cliemes gue solicitan farjets crédita
de la empresa

E.PI13, Mivel deincremento de nlmeno de credios
directo aprobados con resgecto al mes del afo
anternor

Tabla 3. Indicadores Objetivo Impulsar Ventas
Elabarade pos: Autar

F're-slaf un genicio de excelente calidad de atencion al clisnte

La excelencia en el servico de atencidn ai chents sera evaluado
por el iempo de atencidn gue recibe-el clierts durante &l proceso
ventas

KPI14. Tiempo promedio de atencion a clientes en &
proceso ventas

KPI15S Tiempo promedio en despacho de producto

KFME Tiempo promedio en entrega de producto a
domicilio.

Tlhh 4, Indicadores Objetive Atencian al cliante
Elaborado por: Astor

| Objetivo 4:
Descripoion del
objativo:

b o

servicin que recbe logrando aumnrriar la satisfaccidn del mismo
| generarun impacio SCondmico & iImagen para [ empress

Indicadores:

KPI17 Mivel de satisfacodn

KPI1B Despacha a destiempo

KP119. Mivel de deveducidn de producto por
| inconformicad del chente

Tabla & Indicadores Ohistive Satisfaccidn ciente
Elaborado por: Autor

b jetive 5

Establecimienta de un ranking de producios

Descripcion del
objetive:

Conocer cuales son los productos gque tiene una mayor
aceptacidn por los clienles, &5 degir presenia una  mayos
demarda

Indicadores:

KPIZ0 Mivel de venta en monta por producto
EPI21 HMivel deventa en unidades por progucto

Tabia 6. Indicadores Objetivo Ranking de Praductos
Blaborada por: Autor
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Objetivo &: Establecimiento de un ranking de clientes

Descripcion del Conocer cuales son 165 clientes gue tiene una mayor paricpacion

objetivo; gue s& los consideras estrellas. e identificar los  clientes
deserares

Indlcadores: KPIE2, Nivel de verla en mania por clients

HPIZA Mivel de clientes desartores

Tabla 7. Indicadores Objativa Ranking Clientes
Elaborado por: Autor

3.3 Dizefo de indicadares KPL

3,31 Mivel de cumplimiento de presupuesto de venlas

Definicion

El presupuesio anual de ventas se defing como & monto en dalares presupuestado en o
af0 an cursa Este valor es establecido a inicies de afo v se convierte en la expectativa di
ventas de dicho -afic. El nivel de cumplimienis de presupuesto de ventas represenia &
porcentaje logrado con respecto al presupuesto oe venta establecido

Objetive Genaral
El objetivo de este indicador es delerminar mensualmente el porcentaje de alcanzado del
valor présupuestado anualmante

Calcula

) Monta en délares facturadao
MNivel = - x 10805,
Monto en dolpres pregupuesiode para @ gho

Periedicidad de medicidn
Esgte indicador puede ser medido de Torma mersual, semesiral o anualmente

Responsable
El Gerente de venias s el responsable de realizar &) seguimvienta de forme mensual y
anatizar &l cumplimientce del nivel de ventas,

Fuenie de Informacion

Presupuesta anual de ventas aprobado por la empresa. Facluras generadas en el periodo de
evaluacion (Catos regisirados en el sstema g INTrMacon cle venias)



Beneficios del indicador

-

« Control del monto de las ventas de forma mensual, comparandolo con &l
presupuesta anual de ventas esperado, esto permitira a la empress fomar
decisiones s| 1¢8 niveles no son los adecuados,

« Disponer de informasran historica sobre los niveles de venta de forma tal que sinva
coma base para la planificacion del presupuesto de ventas,
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Tabla 8. Ficha Téenlca KPI 1
Elaborado por: Autor

3.3.2 Promedio de facturas por fuerza de venta

Definicidn

La fuerza de venta la constitluye e grupo de vendedores que faboran en los distintos

aimacenes de la empresa Se debe considerar gue eslos cumplen con un horario ¥ disponen




ettt

de digs de vacasiones al mes El promedio de facturas fuerza de venta s& define como la
cantidad de lacturas promedic gue reahiza el vendedor en un delerminade mes

Dbjetive General
El absetivo de este indicador es determinar mensualmente e promedic de facturas ventas
reslizadas por la fuerza de vanta en un detarminado mes.

Caleulo
: Cantidad de focluras de ventas realizades
Nipvel =
Fuerze de venta
Fuerzo de penla = #rendedorepor dia « Adias trabafados enel mes
Perlodicidad de medicién

Este indicador puede ser medido de forma mensual, tnmestral, semestral o anuaimante

Responsable
El Garente de ventas es el responsable de realzar el seguirmenio de forma mensual
analizar el cumplimiento def nivel de venias

Fuente de informaciin

Planificacitn laboral dal equipo de fuerza de ventas y las facturas generadas en el periodo
de evaligacion [Datos registradoes en el sistema de informacidn deventas)

Beneficios del indicador

s Control del desempeio de la fuerza de venlas

« Disponer de informacidn histérica sobre los promedios de facluras de ventas
realizadas por la fuerza ventas de forma tal gue sina como base para |a
planificacsirede asignacién v carga laboral de los empleados,
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Elaborado por: Awtor
3.3.3 Nivel de cumplimiento de ventas por vendedor

Definicidn

El cumglimento de veéntas por vendedor se éstablece de @cuerdo &l logro de la cuota
mensual de venta asignada. Se debe considerar que a cuota mensual de venla asignada
significa el monto en dolares esperado que el vendedor fogre de acuerdo a la facturacian en
& mes. El nivel de cumplimienta de ventas por vendedor se define como la division del fotal
en ddlares facturada sobre &l monto de ventas presupuestado por el vendador



L

Objetive General
El objstive de este indicader es determinar mensuaimente nivel de cumplimiento de ventas
gue tiers el vendedor de acuerds a la cuota de venta estabiecida

Calculo

Monto en dolares facturado par venios i
Cupta establecido por pendedor %

Nivel =

Periodicidad de medicidn
Este indicador puede ser medsdo de forma mensual, semestral o anualmente:

Responsable
El Gerente de venias es el responsable de establecer las cuotas de wventas ¥ realizar g
geguimiento da farma mensual ¥ anal@ar @ cumplimento del nivel de ventas por verdedor

Fuente de informacicn

Planificacidn laboral del equipo de  [fueza de venias con las respectvas cuclas,. ¥ 1%
facturas generadas en el penodo de evaluacidn {Datos regstrados en el sislema de
irfarmackan de wentas)

Beneficios del indicador
s Control del desempeno de la fuerza de ventas con respecto 2 [as cudlas de ventas
establecidas por vendedor
s Dizsponer de informacidn histdnca sobre fos niveles de cumplimeents de sventas por

vendedor de forma lal gue sinvg como base para la asignacian de cuotas de ventas
fuuras.



Ficha Técnica
FICH& TECNICA 1D alx0R

A
i L
HOMBERE Pl i g rarmpiirsen 1S df o@ii il oL e ] e

TR alLsrsR CORMCER TLIALIT BN

i jurt bty o Clnsm pinkwarratd D TEF F ERITEHTE T e el Loy e sk LI
E  cEjdeae .j= ama  pcrEocr  ow | Logiw & Mrsess  mE boTmem [T s Erereps e oewrmieS TiehTTE RS o i S E D i
e st Il BN Dy Ll AL LR o (Rl R =T Fod By 5 N TG o D BT S [N RS T et 202

Sy RS e Sha ¢ are o Peardedor gecore s Gee
micielss 2 BOueEs 00 & W pUDTE Se|ecandd of EDNAMTTC [E ENnE
&rr e ameh e e O = WD S DU R

LITATRATY Foroay s ! FEAOD l.'ﬂ:l-ﬂﬂ i lmpin T s e S ml 4 fa

TOHARLLL B =

HIEL D&
OmTENS M

Fips-srmgs) Fag o LDl DO

FacFin S povie (i tSie
RO TR s

RAEENRC
FUENTE R B Tt el el ol D RO B RS RE]  a el
Pormips o n Se RSty & ks =T
I'H.[Er‘ﬂrnﬁll.'l: D& myrr s e .mn.;l L B Xl ]
i -
BRLE FHETE
B4R ABLECHOS L Ll
IEAITE S ig e - uLi
| M) . =
ASHEANLLD 6 47E
CUIPLI RS NTOE = =
WEADE 'Eé a1
Tabla 10. Ficha Técnica KF 3
Elaborado por: Autor

3.3.4 Nivel de incrementa de ventas con respecto al mas del afo anterkor

Definicicon

El indicador pretende determinar incrementa porcentual en un mes determinado comparado
con el afke antenor. Bl ravel de incremente de ventas se define como la diferencia enire el
total facturado en el mes del afo actual v el mes en el afio anterior sobre & total de dolares
facturado en el mes delafo antencr.

Objetivo Ganeral
El objetivo de este indicador es determinar mcrementa de ventas en un determinada mes en

cormparacian al ana antenss



Calculo

(Togul facrurido gt el mes d dat oo achun] = Twdal factursds on el may | del afle naderior)

Winsd = = v LIS

Frtal fuetnrndn o e mes i da) ofle anberiop

Periodicidad de medicidn
Este indicador puede ser medido de forma mensual.

Responsable
El Gerente de vertas &5 el responsabie de realizar el seguimiento de forma mensual

Fuente de informacidn

Las tacturas generadas en.el penodo de evaluacion (Datos registrados en a| mistema de
informacian de ventas|

Beneficios del indicador

& Controd del increments de ventas con respects sl mes en el afio anteriar.

s Dispaner de informacian histarica sobre 108 niveles de incrememos iogrados en un
determinado mes de forma lal que sirva como base para |a toma de decisiones
sobre |a fuesza de yentas
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" Tabla 11. Flcha Técnica KE1 4
Elaborado paf: Auter

3.3.5 Porcentaje de ventas a contado

Definkcitn

El Indicador plantea determinar & porcentaje de ventas a contada en el
evaluacidn planteada. Este indicador se define como |a division entre ef lotal facturado a
contade sobre el total de détares facturado

perinda de



Objetivoe General
£l obijetive de este indicador es determinar porcentajes de ventas al conlado en &l presenta

ana.
Calculs
_ (Tntal Jocturado @ ooredo) 100
Nivel = Totl [ worurido *100%
Pericdicidad de medicion

Esfe indicador puede ser medido de forma mensual, mmestral, semestial ¥ arual,

Responsable
El Gerente de verlas &s &l reaponsable de realizar &l seguimeento de forma mersual

Fuente de infarmacion

Les facturas generadas en el periodo de evaluacion (Datos registrados en &l sistema de
infarmacidn de ventas),

Beneficlos del indicador

s Control del nevel de ventas considerando | tipo de page al contado

+ Disponer de mfermacidn histonca sobre los niveles de ventas al contado de forma 1al
gue sirva como base para [a loma de decisicnes sobre 13 fuerza oe venias y temas
financheres de liguidez.
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Tabla 12 Ficha Técnica KPI 5

Elaborado por: Autar

3.36 Porcentaje de ventas a crédito directo

Dafinicitn

E! indicador plantea determinar el poroantaje de ventas & tipo de pago crédilo directa en &l
pericdo de evaluacion pianteada Se debe considerar que [as venias a crédite directo son
realizadas par solicitud que presentan los clientes y de acuercso a la probacian de |28 mismas




ge hacen electivas para la trarsaccién Este indicador se deling como la divizion entre al
tatat facturado @ crédito directo sobre el total de dddares facturado

Objetive General

El ohjetive de este indicador &5 determinar porcentajes de ventas con tipo de pago crédito
directa.

Calculo

Tetnl fecturade a cridita dirercen

a - w108
Torad facturedn

Nivel =

Periodicidad de medicidn
Este indicadar puede ser medido de forma mensual, timestral, semestral y ansal

Responsable
El Gerente de ventas es el responsable de realizar ef seguimienta de forma mensuzd.

Fuente de informacidn

Las facturas generadas en el penodo de evaluacion (Dates registrados en el sistema: de
informacion de ventas).

Beneficios del indicador

+ Controd del novel de ventas-a credito directo
+ Disponer de informacion nistinca sobre: los niveles de ventas @ crédito directo de
forma tal gue sirva como base para latoma de decsones sobre la fuerza de ventas
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Elaborado por: Autor

3.3.7 Porcentaje de ventas con tarjetas crédito

Definicion

El indicador pretende determinar el porcentaje de ventas con tipe de pago taretas de crédito
en e pericdn de evaluacién planteadd. Se debe consderar qué las venias con tarjetas de
cradito Incluyen las gue se realiza por medio de tagetas de creaitos de insliluciones
financieras y tarjeta crédito de |a empress "CardHogar Este indcador se define coma la
divisian entre el tofal facturado a crédito directs sobre el total da délares fadlurade



Objetive General
El ohjetwe de este indicador es delérminar porcentajes de ventas con lipo dé pago lanetas
de cridito CardHogar

Caleula

Total freturads con parfeta de créditg SardHugar
i O e 00
Nepel Tentiald F e eorader

Pericdicidad de medicion
Esie indicador pusde ser medido de forma mensual, iimestral, semestral y anuas

Responsable
El GZerente de ventas es el responsable de realizar ef seguimiente de forma mensual

Fuente de informacion

Lag facturas generadas en el periodo de evaluacion {Datos registrados en el sistema de
informacian de venias)

Beneficios del indicador

= Contrel del nivel de ventas con tarjetas de crédio

# Dizponer de informacidn histdrica 2obre los niveles de venlas con farjels de crédite
de forma tal que sirva como base para la toma de decisiones sobre la fuerza de
ventas
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Elaborada par; Autor

3.3.8 Porcentaje de ventas a nuevos clientes
Definicidn

El indicador plantes delerminar e porcentaje de ventas a muewos clienies. La intension et

lagrar mejor niveles de ventas caplando nuévos dientes
ventas realizada a nuevios dllentes sobre a cantidad total de

Objetive General

Se define coma fa cantidad de
facturas realzadas

Elobjetvo de este indicador es determinar porcentajes de venias a nuevos chientes,

Calculo




Svirrra de clientes nueras facturedos
|"||I.'|Il'i‘\{':;'|-'1 Fatal facturedo

Wil = x1004%,

Periodicidad de medicidn
Eote indicadod puede ser medido de forma mensual, tnmestral, gemestral ¥ anual

Respansable
El Gerente de venias ez & responsable de realizar el seguirmienta de forma mengual

Fuente de informacion

Las facturas generadas en el periodo de evalusciin [Datos regislracos en el sislemade
informacian de venias)

Beneficios del indicador

« Contral del nivel de venlss a clientes.

« Dispaner de informacian historica sobre los niveles oe venlas a nuevos clienfes. de
forma tad que sirva como base para a toma de decisiones sobee 1a fuerza de ventas
¥ planes de comercializaciin
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Tabla 15. Ficha Tecnica KP 8
Elabarada por: Autor
3.3.9 MNOomers promedio diarie de clientes facturados

Definicicn
Elindicador pretende determinar el nimero promedio diano de clientes facturados en un mes

determinado. La interstdn es lograr mejor niveles de venias Se define comd &l nemerd de
fackutas realizadas enel mesen cursa dividido para & ndmers de dias del mes

Objetive General
El ohjetrvo de este indicader es determinar el pdmero promedio diaric de clientes facturagos

chentes



Calculo

Nikmern g Facteres realizaoda e el mes
Mipal = =

Periodicidad de medicidn
Este Indicadar puede ser medido de forma mensual, timestral, semestral y anual

Miomers de dias el ses

Responsable
Fl Gerente de venias & & responsable de realizar el seguirmmenio de forma mengual

Fuente de informacicn
Las facturas generadas en el periodo de evaluacdn (Datos regestrados en el sistema de
irformacian de ventas)

Beneficios del indicadaor

« Contred det mivel ge venias a chenles

s Disponer de informacidn histdrica sobre el promedio de chantes facturades en &l mes
de forma tal que sirva como base para |a toma de decssiones sobre la fuerza de
wernlas
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3.3.10 Ndmero promedio de atenciones a clientes en el mes

Definicidn

Tabla 16. Ficha Técnica KP1 5

Elabarado por: Autar

El indicador plantea determinar ¢l nimera promedio atenciones a clientes en el mes par los
vendedores de acuerdo @ ofiterics de seleccién establecides (como local comercial), Se

define coma & nimero de atenciones a clientes realizadas sobre of nimero de dias del mes

transciermado,




Dbjetivo General
E! objetivo de este indicadar es determinar 8l numers promedio de alenciones a clentes en

el mes

Caleulo
el Nikmern de ohmciores o clientes en el mes
1 = e e
s Nimern de diay del mes

Periodicidad de medicion
Esle indicador puede ser medido de forma mensual, tmmestral, semestral y anual

Responsable
El Gerente de ventas &5 o responsable de realizar e seguimiendo de forma mensual

Fuents de informacion

Las alencion a clientes por venta generadas en &l penodo oe evaluacion {Datos registrados
& el sisterna de informacidn de ventas)

Beneficios del indicador

s Control def impukso de ventas de acuerdo al trabajo que realiza la fuerza de venias
reglizando atencianes & cllentes por ventas de prodiecos.

+ [sponer de informacion histdrica sobre los niveles de atenciones @ clientes por
ventas de forma tal que sirva como base para |a toma de decisiones sobre la fuerza
de venias.
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Elaborada por: Autor
3.3.11Porcentaje de atenciones a clientes por ventas exitosas
Definicion
El indicador pratende determinar el porceniaje de atenciones por venta que fusron axilosas,
&5 decir culminaron con el cierre de wna vanta Se define como el nimero de facturas
realizadas sobre el nimera de cotzaciones.



=]

Objetive General
El chjetivo de este indicador es determinar el porcentaje de exi0 que benen los vendedores

an a5 respoctivas opciones de venta

Calculo
Nimera gy focturas
Nimern de atenciomes a cliendes reelizadic .

Nicwi = 1 D804,

Pericdicidad de medicion
Este ndicador puede ser medids de forma mensdal, inmestral, semestral ¥ anual.

Responsable
El Gerente de ventas es el responsable de reakizar el saguimient de forma menswal

Fuente de informacion

Las conzaciones generadas en el penodo de evaluacion (Datos registrados en el sistema de
informacian de wantas}

Beneficios del indicador

« Conirol dal impuiso de wventas por parte de los vendedores de ‘acuerdo a las
atenciones a clientes que realizan y que t2rminan en venta de productos

« Disponer de informacidn historica sobre o5 niveies de atenciones a clientes por
wenta fuercn exitosas, de forma tal que sina como Dase para la toma de decisicnes
gobre |2 fuerza de ventas
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Elabarado por: Autor

3.3.42M0mero de clientes que solicitan tarjeta erédito CardHogar

Definicidn

Las tarjetas de crédito de la empresa es una opoion gue tiensn los clientes para poder
phtener crédito v de esta forma utilizarlo al momento de las compras gue fealicen Los

clientes deben presentar una solictud para fa obtencidn de la tw@reta Este indicadar se

define como el ramers de solicitudes de tareta de crédito presentadas,




Objetive General
El objetivo de aste indicador s determinar @l nimero e solictudes de tarjela de crecilo
presentadas por los clientes

Calculo

Nimern = Sellcitwles g tarfece oe crdadite

Periodicidad de modicién
Egte indicader puede ser medido de forma mensual, inmestral, semestral ¥ anual.

Responsabie

El Gerente de ventas gs el responsable de realizar el seguimiento de forma mensual.
Fuente de informaciin

Las soliotudes de tarjetas de crédito praseniadas

Beneficios del indicador

 Confral del impulso de wentas por los vendedores por medio de-la cantidad da
galiciiudes de tarjeta de crédilto

« Disponer de infarmacin histdrica sobre los niveles de solicitudes de tarjeta de
crédito presentadas por los clientes, de forma tal gue sirva come base para la toma
de decmsanes sobre |a fusrza de venlas
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Elsborada par: Lutor

3.3.13Nivel de Incremento de nimero de créditos directo aprobados con respecto al
mes  del afio anterior,

Definicion

El indicader prefende determinar incremento porcentual de creditos directo en un mes
determinads comparado con el afio antenor. El nivel de mcremento de namera de creditos
directo se define come la diferensia entre o |3 cantidad de oréditos direcios aprobados an el
presente mes del afio actual y en &l mes del afic anterior. sabre el 1otal de créditos en el mes
ded ana anterior.
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Objetivo General
El obyetiva de este indicador es determinar el incremento en los créditos direclos aprobados

Calculo

{Alipeere de crefitos direstn aprabides acmunl — Famera de codd (o difec o aprodanas anierior)

Wil = oy 7 :
MNumera de crddifes GIFesTe o el anarerior

Periodicidad de medicidn
Esle indicador piede ser medido de forma mensual:

Responsabla
El Gefente de ventas es el responsable de realizar el seguimiento de forma mensual

Fuente de informacion
Laz soliciudes de crédites deecto aprobadas presentadas y venias realizadas
Beneficios dal indicador

» Confral del impulso de ventas por los vendedores de acuerdo al incrementa de
craditos diredto

« Disponer de informacién histérica score el porcentaje de incremento oe crédios
directe aprobaeda an Un determinado penodo, deforma &l gue SInva comao bese para
la toma de decisiones sobre fa fuerza de ventas




pu =

Ficha Técnica
FICHA TECNICA INDIC ADOR
EF I = 1% -
FITGR] ok NET@WNTE S8 D UIMeds 08 (TEditos Birects aprchadeson
Erl:-l:IMHHE respectc Al el R0 A0S Anter il
]
E DEFILHIR ACLARAR EEEEPTLIALLT AR
H Cibjetiae el gy emos ingrar reaimense (i pEESe alkfura T
B gshmpiws deommr oot ex|odEntPie @ mickCis e vensn|CUs = proossd e vencEn CUEVE TSI 8 TElESEL
Secaesmay @ pvar popoepmucdes| oo geidedored SEianan fay g R ENT I RENSIENC D BRTE A A0 T amSis
o twpne o pregldo ormmemrrechae | MeEce B NS R D g ETTR
e it -
W Bt Folzeateps FERRIDICIDAD | [leatas
EIFRt LILA s i
! A i = s x v LT
EI'II'-'EL OE fissens) Bagan =:_:'."-h COraT
| DBETERE IO

OO ETLNICRSE
MEDICT TN

Fuz b e zarie =

Lt ]

E:LIEJJTE

LRt e i A iR e e e Bl [l e o Ee LR

CF LT IRUCE BV OCEERDG S B i RETETR

T

REW CHSABLE

DrE o =T SR e Y L )

; BASE METH
EE‘F[F\.HEE"}."E 1% Eyo

| R0

| UMITES (W DE

I E TR

| cumpimanTos AN

{ WEADE

Tabla 30. Ficha Técvica KP1 13
Elaborado por: futor

3.3.14Tiempo promedio de atencion a clientes en ¢l procesc ventas

Definicion

El tiempo promedic de atencién al cliente en el proceso vertas de almacen |nicla desde a
entrevista del vendedor al chiente hasla el cierre de la venla con su respectivo. descacho, Se
define comp el promedia de s minutos transcwmdo enla atencion del chente



Objetive Genaral
El objetwo de este indicador &S conocer cuanios minutos en promedio toma la atencion al

clignte

Calculo

Soreer cle pidrictos de atencidn @ clients o ventay
.|i‘;|-I'|:IrI|:I'I'|'I e rentes realtzados

Nival =

Periodicidad de medicidn
Este indicador pusde ser medido de forma mensual

Responsable
El Gerente de ventas es el responsable de realizar el seguimiento de farma mersaal

Fuente de informacion

Datos-de hempa de slencidn colizaciones ¥ ventas sfectuadas. Registrado en sislemas de
informacion trarsaccional

Beneficios del indicador

» Control de tiempo de atencidn a los clientes por parte de [os vendedores
s  [sponer de informacion histdrica sobfe @l lempa promedio de sfencidn a clianies
de forma fal gue sirva como bage para la loma de decisicnes aobre fa fuerza da

ventas.
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Elaborade por: Autor

3.3.15Tiempo promedio en entrega de producto en almacen

Definician

E! tiempo promedic de entrega de un producto desde almacén forma parte de la eficiencia
del proceso, esta labor |a realiza el bodeguera, el cual registra en un formulario de despacho
al tiempo de k3 labor, Se define como & promedio de minutes de entregs de productos desde

el almacén




ao

Dbjetive General
El objetive de este indicador es conocer cuantos minutos en promedio toma realizar e

despacho de un producio desde bodega del almacén

Calcule

Surnu e mimioy @i ekivegar progucta dessbe hodega de almacin
Wimero de peatay realizois

Nivel =

Perigdicidad de medicidn
Este indicador puede ser medido de forma mansual

Responsabla

El Gerente de ventas v bodeguers son [os responsables de realizar el seguimiento de farma
rensu

Fuente de informacidn

Dalos de tiempo de atencion registrado en Tormiulans dé despacho de productos: desde
bodega

Beneficios del indicador
&«  Coninolde hempo de enireqa de productos desda bodega
v Digponer de informacion histdrica sobre o tiempo promedio.de entrega de producio

desde bodega, de forma fal que sirva como base para la foma de decisiones sobre el
personal de bodega.
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Elaborado por: Autor

3.3.16Tiempo promedio en despacho a domicilio

Definician

El tempe promedio: en entregar un producto a domicdio forma parte de la eficencia del

process, esla labor fa realiza el bodeguero v personal de entrega, el cual registra en un
formularia de despacho ef tiempo de @ labor Se define como el promedio de los minutas en
Iz enfrega de productos a domicilic



Objetivo Ganeral
El objetivo de este indicador es conocer cuantos minuios en promedio toma realizar e
despacha de un producto 3 domicilio del cllente

Caleulo

Foma de faras on onfreger producie o demicidio

ekt Wimnern dir venras rexlizndios com endregpe a dorbofio

Periodicidad de medicion
Este indicador puede ser medido de forma mensual

Responsable
El Garente de ventas es el responsable de realizar el seguimiento de forma mensweal

Fuante da infarmacidn

Tatos de liemps de atencidn registrade en formulano de despacha de producios a domigilio.

Benaliclos del indicador

»  Condrol de tiempa de enirega de productos a domicilio del chignta.

» Disponer de informacion histdrica sobre &l iempo promedio de entrega de producto
a domicilio, de forma fal que sindg como base para la foma de decisicnes sobre al
personal de bodega
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Elaborado por: Aitor

3.3.1TNivel de satisfaccion

Definicién

El mivel de satisfaccidn por parte del cdiente, representa el grade de apreciacion que bane o
cliente sabre & proceso de atencidn y ventas recibido. El cliente debe Senar un cussiionano
donde se encuesta scbre los servicios recibidos Se defne como el porcentaje de
satisfaccion del cliente [porderacian de preguntas del cuestionano anews 1)

Objetivo General
El objetive de este indicador es conocer & gradd de satisfaccidn del diente,



i

CAleula

Nieel = Potderacian de serlsfocoion gel cliente

Fericdicidad de medicidn
Ecie indicador puede ser medido deforma mensual.

Responsable
El Gerente de ventas es el responsable de realizar el seguimignto de forma mansial

Fuente de Informacidn

Datos de iempo de atencan registrade &n formulario de despacho de preducios a domicilia.

Banaflcios del indicador

s Conocimienta del nivel de satisfaccién del cliente.
# Disponer de informacidn histdrica sobre porcentaje de satisfaccion del cliente, de
forma tal gue sirea come base para la foma de decisiones sobia process de ventas

en almacén




Ficha Técnica
FIEHA TECNICA INDICADOR

L1 1
DT 8RE: Pl o satndmcizn sel clignts

DEENNR BCLARER (O EFTUALET AR

OyjeTin Gk giseraredlogian 1Ealven e EUE RELEsitG Atequrar?
B ohleng de ==a pdiisdd EErgEn W SEnoe I eniot & T Epmdann B ENRE TLMNE TN O DEIWECE Y
rondcer @ e OF ENOETECIOR DEs D STl E [ Bl N EarvEn et LA L SR B TL M ME! eSS
Rz et hioing FERICDIIDAD | M=ise
FO R LA z
HITL DE Mims pAs REQionL oC3 ComeE T e
O TE ML

FRAME Oa T TE M e
PFORTUMIGAD
i ECHC G

FUEHTE Errimgas de cat m'eos n B 2 A

REWONSABLE  [Gevere cie yente/igfe de simacen

BALE WETA
ESTAR FCIDCE % Sk
LIVITES [} DE ROJO e it
AP BRILLD TED
CLEAP LA RE N TR VERDE K s
Tabla 24. Ficha Técnica KPf 17

Elabaraddo por: Autor

3.3.18Entrega de producio a domicilio a destiempo

Definicion

El porcentaje de entregas a destiempo de |08 productos es un punto considerable en el
arado de satisfaccidn def cliente. Este indicador se define como la cantidad de entregas a
destiempo & domicilio sobre | cantidad de entregas realizadas




it

Ohjetive General
El chigiive de este indicador e conocer el porcentaje de enrega a desbempo,

Célculo

Contiden de eriregoy o oo femm
Mirel = a 100
Cantidmd de entregas g domicilio

Periodicidad de medicidn
E=ie indicador puede ser madide de forma mansual

Responsable
E| Garente de venias es el responsable de realizar el seguimiento de forma mensual.

Fuente de informacidn

Dates de la ficha de enfrega de productcs a domicilio,

Benaficios dol indicador

e Conirol sobre entrega de produclos a domacilia

= [Disporer de informacion histdrica sobre porcentaje de entregas a destiempa, de
farma tal que sirva como-base para [a toma de dedsones scbré pracess de venias
en almacén, Mejora de as polibces v proceso de logistica
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3.3.19Nivel de devolucion de products por inconformidad del cliente
Definician

El nive| de devalucion de productos es el porcentaje de devolucionas de (08 mismos motives
de incenformidad come calidad, disefio, straso, o desistimiento por page del products Esle
indicador se define como |z canfidad de devolucones sobre el pomere de facturas

realizadas,




Objetivo Ganeral
El ohjetivo ge este indicador es conocer @l porcentaje de-devoluciones de producios por

irsanformidad por pare del cliente.

Chleuls

Nusmern dedevolecianey

e Tep— T X I
Milrera de facruras reelizas

Nitel =

Pericdicidad de medicion
Este mdicador puede sar madice de tarma mensueal

Responsable
El Gerente de ventas es el responsable de realizar el seguimiento de ferma mensual

Fuente de informacion

Dalce de devoluciones ¥ Tacturas realizadas Datos procesados en gl sistema transaccional
del pl"ﬂt:EE-ﬂ ventas.

Beneficios del indicador

«  Control los motives de devalutiones de oS producios.

s Disponer de informacidn histdnca scbre pofcentaje de devaludones de producios,
da tal forma que sirva como bage en B toma de decisiones sobre proceso de ventas
en almacén.
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3.3.20Mivel de venta en monto por producto

Definckon

El monto por producto representa el montoen dédares facturado por las ventas d= un
determinads producte. El nivel de ventas es el porceniaje gue repregenta el monto facturado
de un produclo con respecto @ un total facturado



Objetive General
El objetive de este indicador es concoer el poftentage de acuerdo al monto facturado por un

detarminado producio

Célculo
Mot factura o e priodiacin |

Mpmro fotal facturoded 1A

MNivel =

Periodicidad de medicidn
Este indicadal puede ser medide de forma mensual

Responsable
Elerente de ventas es el responsable de real@ar el seguimiento de forma mensual

Fuente de Infarmacicn

[atos facturas realizadas. Detos processdes en el sislema transaccionad del process venias

Beneficios del indicadar

« Contol de ios niveles de ventas de productos y creacidn de ranking de productos
s vendidos.

« Disponer o8 informacién historica scbre porcentaje de maontes facturados por
producies, de tal forma que sive como base en la toma de decisiones sobre
comerciahizacion de produstos ¥ marketing.



Ficha Técnica

FICHATECMICA INDICADOR
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Elaborado por: Auter

3.3.21Nivel de venta en unidades por producto

Detinkcion

El numera de unidades par producto representa. la canticad de unidades facturadas en las
respectivas transacciones de ventas de un determinade producto. Bl nivel de ventas es &l
porcantaje que représenta |a cantidad de unidages vendidas de cierto producto sobre Stock
promedio del mismo | Dato de acuerdo & nivel de inventario).



Dbjetive Genaral
El objetivo de este indicadar es conocer [a rotacion de productos, de acuerdo al porcentaje
de unigades vendidas por un products especifice

Cdlculo

_ Cenirid ad de wnds pendides de un producto
Nipel = —

v 1005
Frack promedin oe wor prodand o - o

Periodicidad de modicién
Este indicador puede ser medido de forma mensual.

Responsable
El Gerente de ventas es &l responsable de realizar ¢l seguimiento de forma mensual

Fuente de informacion

Datos factures realizadas. Dalos procesados en &l sislema transactional del proceso venias
¥ modelo de imventarnio de productos,

Beneficios del indicador

& Controlde rotacién de productos.

= Disponer de informacidén histdnica sobre la rotaoidn de productos, de tal Torma que
sirva coma Dase en |@ toma de decsones sobye compras, comedciaizacion de
productos y modelos de inventarios
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Elaborada por: Sutor

3.3.22Mivel de venta en monto por cliente

Definicidn

E! nivel de ventas es & porcentaje que representa el monto facturado a un chente

respecto 3.un total faciurada

COar




[

Objetivo General
El objetivo de este indicador es conooer ¢l pofcentae de acuerdo al monto facturada por un

detarminsdo diente

Caloulo
M Facturado aun clivnre x
H-.-;;;.ll raral Fecturadn

10005

Nited =

Pericdicidad de medicidn
Este indicador pusde ser medkls de forma anual

Responsable
El Gerente de ventas es el responsable de realizar el seguimiento de forma anual

Fuente de informacidn

Diatos facturas realizadas. Datos procesados en el sistema ransaccsonal del process venlas,

Beneficlos del indicador

o Control los venlas a clentes
#  Disponer de informacion histdrnca sobre porcentaje de montos facturados 3 clientes,
de tal forma que sirva coma base en |3 toma de decisiones sobre chientes

pofencizles.



Ficha Técnica

FICHA TECNICA IMDH ADOR
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Flaborado por; Autor

3.3.23Nivel de 1:_:Iiant£|5 daseriores

Definician

Se considera un cliente desertor aguel cliente que no ha realizado alguna compra en dos

atlimes afos: El nivel de cliente deserlores &3 e porcentaje de clientes gue no han realizado

comprar alguna en &l pencdo exablecido



Objetivo General
El ohjstiva de este indicador es conocer el pofcentaje de clientes deseriores que tens E

empeesa
Calcula
Countidid de clientes que no fen comprado en el giempn esfablecide
Miwel = - m—— : oo
Geotridlan total de clienles
Pesiodicidad de medicidn

Este indicador puede &0 medido de forma anual

Responsablae
El Gerente de ventas as el responsable de realizar el seguimiento de forma anual

Fuente de informacién

Catos facturas realizadas. Datos procesados en el sistema transacoional del proceso venlas.

Beneficios del indicador

s Control los ventas a clientes e identificacidn de dientes deseqtares

s [Disponer-de informacidn histénca sobre porcentaje de clientes deserores, de 1
farna que sirva come base en la toma de decssiones sobfe fecuperacian de chentes
y campafias promocionales de captacion ce cliantes difugidn de producios.
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Elaborado por: Autor

3.4 Disefo del modelo conceptual y multidimensional
Considerands gue un modeld e |3 represeniacion de una temalica en esludlo, 83 REcEsano
disafiar un modelo de dato analltice. én el cus se establezca @ luje de daios del proceso

yentas en almacen y |as reglas de negocios planteados en &l mMISMo.

3.4.1 Modelo Punio

En base al cbjetvo general del presente proyecto y a tos objetivos idertifcacos del proceso
ventas en almacen, s& estanlecen los siguientes “Puntes’ que constituyen cenfro de analisis
de datos;




Ventas.- Analisis ¥ control de niveles de ventas por productos. chentes, fuerza de
yentas, almacenes {local comercial), forma de pago y tempa.

Satisfaccion.- Andkss de datos de los cuestionancs de satsfaceion del chents
Logistica de entrega.- Analisis de calos Y contral sabre 18 entrega a tiempoa de
productos en los domicilios de (oS clienies

Devolucian,.- Andlisie de datos v control sobre [as devoluciones de productos de las
ventas realizadas

Swoiicitudes de farjetas de crédito.- Analiss de dates y control sobre salcitudes de
jarjetas de crédito de la empresa

Atenciones a clientes.- Andlisis de datos ¥ contrd sobre las opaones de ventas
fealizadas por parte de los vendedores,

342 Ventas

El puntc ventas se centra en el analisis sobre el importe d¢ ventas en défares ¥ unidades,

desde las perspectivas de analiss de los clientes, productos, vendedores, lecalidades, forma

de pagos vy tiempo respectivo. Este punio de analss plantea ademas el monitoreo del

cumplimiento de ventas presupuestado. Ver an el grafico 1 el modelo punio,

Dimensiongs:

¥

¥

o

Producios - Datos de productos con su respectiva linea de producto ce clasificacidn,
Clientes.- Datos personales de clienfes.

Lecalidad - Datos de aimacan donde se realizan las ventas los cuales $& ncuenira
ubicados en ciudades que peMENScEn 2 Una region respactiva

Forma de Paga - Datos de forma de page: Contado, tarjeta credito, taneta cradio de
la empresa o crédite directo

Tiemp - Periodo. tane, mensual, inmestral, semestral y anual

Wendedores - Datas personales de vendedorss

Madidas: Las medidas que se fegistran en el “Punte Ventas® sonl unidades, imporie.

descuento, v, e, frecusncla, i eents NV

Indicadores relacionades: KP| 1, KPI 2, KPI 3, KPI 4, KPI 5, KPI & KPI 7, KPI B, KPP @,
KEI13 KP| 14, KP1 20, KP1 21, KPI 21, KPI 22 y KPIL 23
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Grafico 1 Modela Punta Ventas

Elabhorads par: Autor

343 Satisfaccion

El punto satisfaccion se centra en el analss sobre os cusstionarios de satisfacoion que

llenan los clisntes, S evalla la atencidn del cliente, la calidad v precio del producio. Ver gl

miodelo punto satisfaccidn en el grafice 2

Dimensiones:

o
¥
W

Clientes - Datos personales de clientes

Preguritas - Descripoion de [a pregunta con la respectiva ponderacion

Grupn Pregunta- Categoria de pregunias que permian agrupar preguntas
relacionadas con la respectiva ponderacidn.

Tiempo.- Parodo; diario, mensual, trimestral, semestral y anual

Almacen - Lugar donde g realizd |a encuesta

Medidas: Las medidas que se ragistran en el *Punto Satisfaccion” son valor pregunta
(escala o calificacion asignada) y frecuencia

Indicadores relaclonados: KPR 17
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Grafico 2. Modelo Punto Satisfaccion
Elaborado por: Awtor

3.44 Logistica de entrega

El punto logistica de entrega se cenfra en el andlisis sobre |as entrega de productos que =2
reglizan a domicilio de los Slientes Ver el modelo punto logistica en el grafico 3,

Dimenslones,

Personal - Dalos personaies de entrega
Ventas - Descripeidn de la venta y producto 8 entragar
Tiempa - Periodo diario, mensual, timestral, semastral y anual

LR S

Transpore. - Datos del transpore de carga que realiza fa entrega

Medidas: Las medidas gue sa registran en el “Punto: Logishca de enirega” son; horas
transcurridas de entregan, y frecuencia

Indicadores relacionados: KF| 15, KR 16 y KP1 18
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Grifico 3. Modelo Punts Loghtica e antraga
Elaboradio por: Aiftor

1.4.5 Devolucionss

El punts: Devodiciones se centra en el analisis =obre (a8 devolusiones que realizan 1oF
glientes cuando no estan conforme con la cabdad del preducts, defectos en el disefio,
desistirnients por capacidad.de pago, elc Vel el modelo punte en el grafico:d

Dimensiones;

¥ Glientes - Datos personales de clientes.

¥ Wentas.- Descrpcidn de la venla y producto a entregar

¥  Tiempo- Penodo: diang, mensual, fimesgtral, semesiral v anual
*  Mative - Datos del mateeo de ta devolucidn del producto.

Medidas: Las medidas que se registran en a@f "Punto Devoluciones” son. unidad, vakar
frecusncia

indicadores relaclonados: KF| 19
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Grafco 4 Modeio Punte Devoluclones
Elaborada por: El autor

348 Solicitudes de tarjetas de crédito

El purto Solicitudes de tarjetas de crédito se funcamenta en-al regisiro-da |28 solicitudes de
tarjeta de crédito de la empresa presentadas por los clientes. Ver el modelo punto solicitud
tarjsta en el grafico 5

Dimengiones;

v Clientes - Datos personales del cliente que solicita
+  Twmpo - Perodo: digno, mensual, tnmestral, semestoal o anual
+  Vendedores - Datos personales del vendedor que fagistra

Medidas: Las medidas gue se registran en gl "Pumlo Solicihides de tanetas de orédio” son
frecusncia y resuliado de salicfud

Indicadores relacionados: P 12
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Grifico 5. Modelo Punta Salicitudes de Taretas do Crédito CardHagar,
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Elabarade por: El Autor

3.4.7 Atenciones a clientes

El punio atenciones a cllenies por ventas “se centra en regisirar ¥ anslizar fas opciones de
venlas que genera la fuerza de vertas De acuerdo al inferés del diente pos los preductos
estas opoiones de ventas pueden culminar en una verta efectva, Vet el models punts en el

gratico 6
Dimensiones:

¥ Chentes - Datos personales del cliente
¥ Tiempo- Pefodo diandg, mensual, tnmesiral, semesiral antal
¥ Wendedores - Datos personales del vencedor que aiende

Medidas: Las medidas gue 52 registran en el "FPunto atenciones a clientes” son: frecuencia ¥
resultado de atencibn

Indicadores relacionadeos: KPL 10y ©P 11
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Grafico 6. Modelo Punto Atenciones a Clientes

Elaboerado por: El Autor

Fuente de datos

La fuenie esta constiturda por @ los datos de venlas y entregas de productos gue estan en la

bEse de datos ransaccional gue e encuentra en SAL server 2005, los regisivos de

goliciiudes de tarjetas de erddito ¥ cuestionarics de satisfaccién que se llevan en una hoja de

calcwdo Encel grafico 7 se muestre el esquema de trabajp.

.: R 1 FRCTURAL T.l'".l.l.l'l-_ ":L_I"..;IIH- _LT'I;-'I-'EF—l :l.nq.lFl-',J- TREAEPCR TR
| | i I
| [E|Query o Lﬂbuﬂﬂf
Select | * | . | ]

| | N

e TSR] e AT R

Grifico 7. Fuente de Datos
Elaborado por; El Autar

is Modelo Multidimensional

Los modelos multidimensionales de datos disefiados poseen un esquema copo de nieve De

Regatin o |
ﬂlﬂtmﬂ

A

2

Enoupsiae

acuerdo a los puntos de andlisis se plantean los siguientes medelos an los grafices:

v Grafico 8. DataMant Ventas
¥  Grafico 8 Datablan Salisfaccion




L T Y

Grafico 10. DataMart Loglstica

Grafico 11. DataMart Devoluciongs

Grafice 12 DataMart Sclicitudes de larelas de crédite de la empresa
Grafico 13, DataMart Afenciones a clientes por ventas

.
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ar Cubos de Infarmacidn
3.7.1 Ventas

DRESAFDUIESTO AL BACEN ©

P RESUDUESTO AHUAL *

W Fresunonr il
it
= 0L BET SR 2R BT ]
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lHnmhﬂr Cuba: Cubo Ventas

Origen de datos: DataMart \Ventas

Dimensiones: N Medidas:
a Tiobhem tad
Zuouianitas L TS
" O BTES Clerie Phieoo
t t: L Tt Erbune
[ o aLMATENES Besuenits HECHD VENTAS
L o =TS irigiades
+ LT DINPRODRCTOS ?;f!*‘:
u THM FORMA Plaa hl :._J: o R ATIN
Hpu;'te-s. Filtro Reporte:
1. Total de vendas por productos en coda almacén/siudad/regrdn/Macionat hteraualfSemesteal Mhaual
2. Total de vertas pot wemdedorss de forma mensualf semestralfansl, - Almacen) Tiudad/Regian
1. Total de yentas por almacén para cada feema de pags. Mersual/Semestral fAnual
4. Total de yenias anuaes por clionie. |- Abmacén/ Ciudad Regdn
5 Cantidad oo nusvas cliontes pee alinacén/clud adfragiin/Nacanal, | Mersual/Semestal idnus
fi. Cantidad de verias por vendear de forma mensual/semestral/anual | Almacén/Ciudad/Kegion

K

| KPIZ. Pramedio de facturss por yendedor

KP4, Mivel de incremento de werles con respecto 4 mies el afio anteciar.
KIS, Porcentaje de venias al contaco

KRG, Porcentaje die ventas a cradita directo.

EM7. Porcentafa de ventas con tarjeta crédito,

KPS, Porcentaje de ventas & nueos glienges,

KPS, plumera promedio darie de clientes factursdes.

EP 14, Tiempo promedia de atencitn a clientes en todo proceso wentas
KM20. Mivel devenla en monko por prodacto

KPL2 L. Mbvel de venta en unklades par prodiactas

KFi2Z, Mivel deventa en manfo por dienfe

KFi23, Mivel de clisntes deverlares

KPI13. Mivel de incrementa de nomers de céditos d@redo s obadas con respacto al maes dol afia anteriar.

Tabla 31 Cubo Ventas
Elaborado por: Autor




3.7.2 Cumplimienio de presupuesto

| Mombre Cubo: Cubo Cumplimientos Presupuesto Ventas

Origen de datos: Datahart Ventas y Datablart Presupuesic
Dimensiones: Medidas;
Fresupuestn Mespuests
+ | presusLESTY Aibacn r o] PRES(PUESTO ALMACE
" oA LA 4
L QoL | FECHO VETITSS

{7 Dam vENDEDORES

1.7 DM aLMarERES A Importe
o 10 PrzsiPLESTD AUAL | Lomitian
fspanes Filtro Reporte:

7. Cumglimiento b presupuesto de verlas por vendedor de forma merd ual, Almacdn Chudad/Regian

semestral, anual,
4. Cimplimiento de prejupuesio e ventas gor gimacen de fprma mensual, ClidadHegion

semestral, anual.

KPI:

KFIL. Nivel de cumplirmisntn 08 presuplesto de yentas,
U KM3, Mivel de cumplimasnta de ventas par vendedor.

Tabla 32 Cubd Presupuiesio
Elaborado par: hisor

3.7.3 Logistica
Nombre Cubo: Cubo Logistica

Origen de datog: Datahiart Loghics I
Dimensiones: Medidas:

Loghbos
L oip4 TRANSPORTES [ RECHTLOGETINA
L_' Cif CERGOHTAL ':1"‘-'_".:-: =T BE0E
|2 opaomes 2 | Frecuenca
L: HECHS VEITAS REcuts HECHO LOEISTICK
J| HECHOWENTAS

] 1 -1

ha R B

o

Reportes: ] Fiftro Reporte:

9. Haparte de wentas entregas a domicilie pet almacen] BErs al ernestray A sl
Ciudad/Regiony Nacanal

KR

EPI1S, Teampa FI'E'I-'H_-I'Id;D-.;I'; despatho de producte.
EPITA. Twmpo promedio an entrega de prodacto a dospiokio

I_I:F'I 18 Despacho A destiompo
Tabla 33, Cube Logistica
Elaborado por: Autar



3.7.4 Satisfaccitn
[ Hnmhre Cube: Cubo EEtlsfaDthfm

. I:limenshnng:_ Medidas:
Lamafzonomes
L L:""'E =3 | HECHED SaTREF SICCTH
) L.."”':'-:"'E J Vaka
; L.' Tk POEZUINTAS | Frecusnas
| v T M T EES Regusnts FECHO BATISFBCCTN
 Reportes: Filtre Reporte:
| 10, Heparmo neel de satsfaccion cientes por alimacen Maens sl Semasteal fAnual
Cludad/Regidn/Macional
KPPk s
VP Nyl satelaccain
|
Tabila 34, Cubo Satisfacehdn
Elaborado por: Autor
3.7.5 Devolucion
Mombre Cubo: Cubo Ventas(Vista Devoluciones)
Origen de datos: Datahdart Ventas
Dimensiones: Medidas:
JETERS
HECHD DERMDE L TOES
HETER vaAia 1D
L. oimoias inidad
L_' TitH PR [._:"':-_1 ErecLiencia
L5 oo moT walee
oo Pt HECHOrDEWEL L TONES
] i
HECHD SOLI TTUD - T=RI-EME
HECHD 2 TEHC L RES
Reporfes: Filtro Reporte:
= . i mei,l‘ﬁ.m‘nrrtral.l’.ﬂ.nu.i

11, Devoluciones de preductos por almacén/udad/regidn/Macicnal
12. Reportes de motivos de devolundn de productos,

KP:

EPI19. Mivel de devalucidn ge producta por Inconfarmidad del chante

Tabia 35, Cubo Devolucicn
Elaborado por: Autor




31.7.6 Solicitud de tarjetas de crédito

Nombre Cubo: Cubo Ventas(Vista Solicitudes de créditos]
| Origen de datos: DatahMart Ventas

Dimensiones: Medidas:
Vertas o HECHG BRI ICTTLO TAR -EMF
3 DM DEss Freuenta  HECHT SOLICITUD TARIEMD
+ |.f DA CURNTES Batiitade Sohatud
L7 DM VEHOBDIORES o Busderiba HESHD SOEICITHO Tam Je
Reportes: S Filtro Reporte:
13, Mdmeto de soliciudes de ranjeas de crédite dela empresa por hensual fSeresrral/inusl
almacénciudad/Tegitn/Nacional
KPI:
P12, Mimero e ientes que solicitan tarjeta addio de s empress
Tabla 36, Cubo Solicitud de tarjetas de credito

Elaborado por: Autor

3.7.7 Atencidn aclientes

Mombre Cubo: Cubo Ventas(Vista Atenciones a clientes)
Origen de datos: DatahMart Ventas

Dimensiones: b
| RECHO ATENCIONES
Ve Chenie 1D
v Lf Do pass Unifades
L'* TR CLIERITES i Frafimnis <FECHS ATENCESER
1 L: EIH VENDEDCRES R ) 1235
Becumni HECHD ATENCTONES

10, WD de atencinnes 4 drenles por vendaar de aoerdo
almacan/cudadregitn/National

MepsualfSemestral fAnual

KPI:
KFI10, Ktmern promedio de alenciomes 3 dientas por ventas réalizadas.
KFi11, Porcenta)e de alencicnes 3 clientes por ventas exilosas

Tabla 37, Cubo Atencian al clients
Elabarada par: Autor
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3.8 Tablerc de Control

Una vez dafinidos |65 cubos de informacion, es nacesadio disehar interiaces grafica de
usizario donde se mupestre informacidn de los resultados del andlizis 2obre log cubos, Esfas
interfaces son considerades como Tableros de Condrol o "Dashboard”, A continuacidn se
moadiraran algunos de [os fablerss de control desarroliados en el proyecto

3.8.1 KPI1. Nivel de cumplimiento del presupuesto de ventas
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Figura 10. TABLERD DE COMNTROL ERI 1
Eflaborado por: Autos
Descripsion,-

En el Tablera de Controd K 1 se detalia ef mivel de cumplimientio dil presupuesio de venlas,
fa informacién presentada puede ser filtrada por ano, de acueido a este valor S8 proyvests el
nivel da sumplimiente antes menconado, para cada almacén agrupando par cludad en uns
tabia Plvotr donde se puede realizar dnll down o moll up. En ia pane supencd e muesiran los
valores claves defimdos como Base vy Meta; y segin & resultado 3 Mivel Nacional, se

establece la semaforizacon respechiva



-

En la parte izguierda de daanterfaz se encuentra una barra de bolones de RAVegAcidn enire
las interfaces donde se podrd revisar el resuliade del indicador, interaz ficha teécnica del
indicadar y regresar al Mend principal, Adconalments se presanta un grafico donde. para se
ilisira Ios niveles de cumplimientd en porcentajes de cumplimientos de ventas en cada
Ciugad

Cabe mencianar que los tableros de contral tiene un comportamiento dinamico, lo cual le
permite al usuario establecer filtras v variables en ia tabia pivot con actualizacion de dataz &n
linea desde Data Mart

Beneficios.-

El gerente de ventas puede monitorear el curnplimento del presupuesto de ventas planieado
para el afio en curso en los distinios almacenes y asl pocer determinar en cuales se
présenta un menor nivel y par ende tomar medidas correctivas. También puede consultar
irfarmacion histérica lo cual le dard una base solida para plantear esfrategias orientadas a la
mejora del nivel de venias.

3.8.2 Detalle de Nivel Ventas
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Figurs 11 TABLERO DE CONTROL DETALLE DE VENTAS
Elaborada pos: Autor




Descripcion.-

Detalle de Mivel Venlas es un Tablero de Control donde se presenta las ventas por ragion de
acuerds @ un pericdo de consulty establecids, en el ejemplo aparecen las verdas an &
primer semeatre del afic 2009 en cada regidn, hacdendo un dnll down se puede llegar a una
granufandad por cudad y almacén

Beneficios.-

El gerente de ventas podrd conocer |06 montos en délares de vantas por cada region, ciudad
y loeal comercial en un pericdo establecido, esto da la posibilidad que se puede realizar un
analigis por almacén y establecer proyecciones de ventas

3.8.3 KPI 3. Nivel de Ventas por Vendedor
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Figura 12 TABLEAD DE COMNTROL KP3 MIVEL VENTAS VENDEDOR
Elabarada por; futor

Descripeion. -

En 2l Tablero de Control KPI 3'%e presenia los niveles de ventas logrados por cada uno de
los vendedores gn un periodo de analiss establecido Las wvendedotes estan SOnipsdos por
almacenes comerciales de donde se podrd realear un drill down v asi conocer &l poroentaje
de verdas logrado de acuerdo a (@ planificacion de ventas establecida para |og mismos



{cuotas de ventas) En la parte izquierda de ia interfaz aparece &l resultads del KPI con su
respectiva semalaor@acidn de acuerda a la.ciwdad seleccionada

Beneficios.-

Con la informacian que chliene e gerenfe de ventas del Tablero de Control KPI 3 podra
bemar |25 decisiones de mativar a la fuerza de ventas o penalizarias sequn 3€a gl caso Para
eada almacén conoce € porcentaje de cumplimientos de las cuotas de venias asignadas a
e vendedores, de esta forma se podrd realizar analigle en los almacenes que se presents
un menor nivel de cumplimiento bogrande idenfificar problemas, gue luego deberan sar
solucicnadas para que |a3 expectativas de ventas sean alcanzadas

3.8.4 KPI 4. Nivel de incremento de ventas con respecto al mes de estudic en afho

anterior.

Hogar [EmereEsa COMERCIALZADORA DE ELECTRODOMESTICOS)]

Figura 13, TAELERD BE CONTROL KF & NIVEL DE INCREMENTO
Elaborado paor: Autor




Descripcion.-

En la Fgura 13 se muesira la inferfaz del Tablero de Conlral KP4 g acuerga &l Titra
definida por 8o e presenta ol porcentae de ncrements de las ventas, de forma mensual
a0 compEracion a8 las ventas logradas en el mes de esiugio del afo amenos diche resultaco
a5 provectado en la tabla de reporte vy en el grafice correspondiente. La semalonzacion s
aplicada sobee e Total general siguiendo los valores Base y Meda establacidas

Beneficios.-

Este Tablera de Control aporta con informacion importante, debida a que &l gerente puscs
congcer e nived de ventas del mes actual y comparara con @l nived del mismao mes en el aho
anterior, logrando determinar un poroendaje g incremenio o decrements segqun sea el casa.
Por gjemplo, para el afo 2008 en el mes de Abrl se presenta un decrements 2.07% an
comparacion a al nheel de ventas en abril en el afio 2002

385 Tipos de pagos KP| 5, KPIEy KPI T

'.'. - - PR - - - g e g g
gk 2t EMPRESA COMERACIALIZANDRA DE FEECTRODOMESTIODS

xlal == FE

Figura 14, TABLERD DE CONTROM. TIPOS DE PAGOS
Eaborado por: Sutor



Descripcion.-

En el objetive de cumplimeente de nivel de venlas présupuesiads plantes determinar los
montos de venias oblenidos en cada bipo de page come sont Contado, crédito directo y
tarjetas de crédites, esta informacion s presenta en el Tablera de Control Tipos de pagos
agul 2= muestra de forma mensual ef respaclive porcentaje. La semalonzasion oonsidera las

Bases v Metas segun sea &l tpo de paga
Banaficios.-

El gerente podra wdentficar el tipo de page de mayor nivel.de ventas que tene la empresa
esta informacion es Ol para el departaments financiero debido 3 femas de lquidez  Se
pusde observar que en el afo 2009 e mayer poscentaje de ventas fug por medic de forma
de pago tarjeta "CardHogar'. De acuerdo al nterds da la empresa se deberia mejorar este
porcentaje puesio que la estrategia "CardHogar® es una medida de para Toraecer |3 reladon

com &l cliente

3.8.6 KPI B Porcentaje de ventas a nuevos clientes

Sywbem kgl
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Figwra 15. TABLERO DE CONTROL EPI 8 % NUEWDS CUUENTES
Elabarada por: Autor



Descripoion.-

En &l Tablero de Control KPP B se presenta ¢l poroeniaje de venlas a nusvos clienies, esta
infarmacion se la obtiene de cada una de las cludades de acuerdo 3l periodo de filtro
petanlecdo El nivel deé semaforizacion se lo plantea para cada ciudad y a nivel naconal
Adidonalments se presente un diagrama de pasiel donde se ilusirs los porceniaes |ogrados
en las respectivas cludades

Benelicios.-

El KPI B esta relacionado con el objetvo de impulsar las ventas por o gue se reguiere
conocer el parcentajes de ventas a nuevas clientes, esta informacion s necesaria que e
conozca por cludad, de tal forma que @l gerente de ventas pueda identificar cuales son las
cludades que presenta un menar porcentaje y junto con departaments de marketing plantear
una estrategia de captacidn oe nuevos clientes.

3.8.7 KP| 17 Satisfaccion del cliente
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Figusra 16 TABLERD DE CONTROL KPI 17 SATISFACCION DEL CLIENTE
Elabarado por: Autor




Descripcion.-

En el Tablers de Condral P17, 82 presentan los resultados del cusstionario [ver en ansxg
11 de satisfaccion aplicade 3 los clientes. En |a tabia central por tnmestre se muesran oS
criterias: de Atencicn al cliente v Caldad de preductos v precios Los criterios benen una
ponderacidn establecido de 5% para la atencion al cliente y 35% a ia caiidad del producta

precio

Las pregunias se agrupan de acuerdo a fos critenos antes Mencionacos, con su respeciiva
ponderacion segln su importancia, logrando al final toladizar un nivel de satssfaccion dal
cliente de forma trimesiral, & cual es considerads en la semaforzacidn seguon los niveles
Baze v Meta establecdos

Benaficios.-

Canecer e nmivel de satisfaccidn de los clientes da feema tnmestral Ademas identificar en
que se-estd fallando en Bl servicio que se le offece al cllente para luego tomar las medicdas

COATECIIVES

3.8.8 KPI 18 Porcentaje de entrega a destiempo de productos a domicilio
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Elaborade por: Awtar
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Descripcidn.-

En la figura B se muestra la interfaz grafica de usuanio del Tablera de Controf KPI B, agul se
presenta un reporte con los porcentajes de entregas de producios a domiciios que fueron
realizados con atraso, Estos valores son calculados de forma mensual En el Taolero de
Caontral se podra esfablecer e penodo de analisis y los resultades $& mostraran en la tabla
de datos y el grafice correspondiente,

Beneficios. -

E gerente de venlas podrd conoosr | porgentaje mensual de entréga de productos &
domicilio que presentan arago, esia informacidn es il para coofdinar Son el depatamento
de logistica la entrega comespondients y megorar |os tiempos planteados. Es importante fa
disminucion del porcentaie de alraso par o querelaciona con la satisfaccion del chente

389 KPI19. Nivel de Devaluciones
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Figura 18, TABLERD DE CONTROL KFY 12 MIVEL DE DEVOLLMCIOR ES
Elabarada por; Autar
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Descripoidn.-
En el Tablero de Controd KPI 19 s presenta B3 informacion sobre las devoluciones de
productos. Se cuantifica el porcentaje de forma mensual v se detalla por lineas de productos

|as devoluciones

Selecoionando & afo vy la cudad cormespondiente se muesira en una tabla de dates ¥ una
grafico de forma mensual el porcentaje de devolucian,

Beneficios.-

El gerente de ventas podrd identificar ks mayores niveles de devoluciones de forma
mensual y de acuerdo a la linea de productos, Esto es importante debedo a gue puede
identificarse categorias de productos con sus respectivas mafcas que presantan. un mayos
nivel de develucién seguramente por probiemas de calidad del producto v tomar decsones
al momento de realizar las importaciones de 106 productos

3.8.10Reporte de unidades vendidas por lineas de productos en una ciudad especifica
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Figura 19, REPORTE DE LINDS DE PRODUCTOS VENDIDAS.
Elaborado por: Autor



Descripcion.-

En esle Tablero de Control se muestra un reporte detallade por linea de producto y
productos con la cantidad total de unidades vendidas Previamente se debe establecer el

filtra por afio v selecoignar |3 oudad de inlerds.

Beneficios.-

Canoear cuantas unidades de cada producto ¥ lineas de productos s estan vendienzo en e
aho, de forma que =& pueca establecer un modelo de inventario segin la refacién del

preduaic




Capitulo 4

Implementacion y resultados de Cubos de
Informacion

4.1 Objetivo del capitulo

En este capltulo es objetive planteado es realizar e analisis scbre los resuftados de los
indicadores implementadoa, - determinar incidencias sobre el proceso ventas y hacer un
analisis estadistica bivariado que apofte en la toma de decimones que se realizan

4.2 Andlisis de resultados de cubos de informacian

Ohsarvacidn Ganersl Los datos ulilizados para la implementacidn y posterior analisis
corresponden @ una muesira de 977 transacoiones |facturas) oblenidas de forma aleatoria.
Donde 758 comesponden a todo & afo 2009 y 219 hasta el mes de mayo 2010,

421 Cuboventas
Este cubo permite obfener resultados de ventas desde las perspectivas de analsis
almacenes, vendedores, clientes, productos. formas-de pagay hempao



Tiempo

Desde el panto de vista Bempo tenemos gue en el ahio 20032

Mot

§ Facturas %Facturas %Monto
deumulado
Enera 35 A.62% & 10,268.61 & 293,39 3.6
Febrero 47 A 205 513,315.80 5283.31 4.76%
Marzo 56 7.39% 5 14,816.92 5 264.59 5.30%
Abril a5 11.21% 5 24,094,582 5 283.47 a3.62%
Miayo 114 15.04% % G0,899.59 S 446,45 18.21%
Junio 44 5.28% 510,614.30 5 265.33 3.50%
lulia EH] 1.96% % 1043180 534774 3.73%
Agosto 44 5.28% 53 14.851.79 5.371.2%9 5.31%
Septismbre 52 6.36% % 17.026.63 532744 6.09%
Octubre 55 7.26% %16,113.68 5292.98 5.76%
Mowviembre &6 aA71% 5.27.275.08 41332 9. 76%
| Olciembre | 138 1821% | $69,80113 | $505.81 24.97%
| Total | 7se | 10000% | $279.513.14 $368.75 | 100.00% |
Tabla 58 Resultados venikl por mis
Elaborado por: Autor

Los meses gue presentan mayores poroentajes de facturacion son Abnb con 11.21%, Mayo
con 1504% y Diciembre con 18.1% S s€ considera los tres meses [UMos acumulan un
A4 45% sobre & tetal de |3 facturacion anual Del masma modo, en monto acumdllado estos
meses lenen un mayor nivel de represéntatividad, en Mayo el promedio facturado es de
£445 49 y en Diciembre asciende a $505.81 En camieo |03 meses de menor represamtacion
son comprendidos en el primer trimestre, Julle y Agosto

Begiones

En &l 2000, desde &l punto de wista de regiones



Mants

Regidn # Facturas PR aMonto
Costa Central 386 5 168,887.29
sierra Central 275 5 86,245.44 30.86%
Sherrd Supenior 6 524,380.41 B.72% |
Total 757 $ 279,513.14 100.00%

Tabla 3% Ventas por Reghon
Elaborade por: Autor

En i Tabla 37 s& puede observar gue |a region con mayor nUmero de transacciongs b

Costa Central; esto es debedo a que |2 empresa poses 8 almacenss ubicados en fa-ciudad
de Guayaquil El porcentajes de ventas de acuerdo al monto facturado en esta region &% de

B 42%

Linea da Producio

En o referentes a lineas de productos v productos fadturados lenemos que an 2003

nan Unids Monta
Prodocto

Camaras de video : . £ 755.00
| Cocinas GH 518 B27.49
| Congeladores ) % 14,B84.65
| DVD 123 $7.47450
Harnas 54 517 865,71
Lavadoras 31 5 14,5609,.50
Mini Componentes a7 % 12,625 B0
Muehles 5 5 1,788.60
Otros Fi 4 10:309.20
Refrigeradares 104 564,025,594
Telefonia celular LA 520 395.65
Teletonia

convencional 2 577220
v 229 $95,214.90 |
Total 770,  $1279,513.14 |

Tabls 40. Vantas por Linoas do producto:
Elaborado par: Autor

Hahonto

027
6.74%
5.33%
2.67H
6.39%
5.21%
4.52%
0.64%
3.609%
22.91%
7.30%

0.28%
34.06% |
100.00% |

La linea de producto con mayor monto scumulade es fa de Telewisores (TV) con un

285,214 90 |o que representa el 34 06%, saguido de fa oe Refmgeradores con 554 025 24




que equivale al 22.91% Otra linea que podemos destacar es la DVD aungue poses una
camtidad de unidades vendidas considerabie el porcentaje de montos acumuladas no S
muy significativo, esto se da por @l precio del producto fluctua entre 340 a 370 Lo
irteresante en esta linea de produsto 5 Que sus ventas estan relacionadas con las vanlas
de TV puesto gue es un producto compiementario

Tipoe de Pago

Tipo de Pago Monto HMonto
Contado_Efectivo 572,210.1%
Credito Directo & 7337789 26.25%
Tarjeta Crédito de
entidades | §52,875.08| 1892%
financieras
Tarjeta Crédito
Empresa 581,049,085 29.00%
CardHogar
Tatal | §3279,513.14 1

Tabla 21 Ventas x Tipo de Pago
Elabarada por: Autar

D= las optiones de pago gue ofrece la empresa, |a que presenta e mayor porcentaje oe
monto acumulado e Tarjeta Crédito de la Empresa "CardHogar’ con un 29% en ddlares
representa $81,049.98 Este Uipo de farjeta es una opcidn de crédito para 0% cientes, 6%
cuales deben realizar wna soiicitud v previa Sprobacidn es amilida & taneta para que el
chente pueda ufilizarta en sus compras  En lo referente al tipo oe pago de contado el
porcentaje de monto acumuiado de este tipo #s de 25.683%, este tipo tiene una particulandad

puesta flene retacion dwecta con la capacidad de liguideZ gque posse la empresa
Graficaments podemos verlo



%Ventas Tipo de Pago

Tarjeta Credito

aiito
de entidadps———""

financierat
19%

Grafico 15 WWentas Tipo de Page
Elabarado por; Autar

4.2.2 Cubo cumplimiento de presupuesio de ventas

En & cubo de cumplimiento de presupuesio de vanlas se puede realizar el analisis de

cumplimienta de ventas planficadn

Q0 5 287 455.70 527051314 97.24%,

2010 5123,097.58 | GRe03. 8075 Bl.10%,
Tabla 42 Cumplimients de presupueio de ventas
Habarada por: Autor

Se puede observar gue en afic 2009 & porcentaje de ventas fogrado sobrg &l valar esperado

ps de 57, 24% Y para los 5 primeres meses del 2010 el cumplimsents ez ded B 1%

Cludades

El cumplimiento de presupuesto por civdades en el 2003 22



Cludad Presupuesta Monto Facturads SCump

Ambato 51066748 5% 9,415.56 88.26%
Cotocachi 5 19,101,32 519,643.91 102.89%
Cauran 510,165%.58 5831179 A1.76%
Guayaguil % 144,359.17 £ 153, 728,04 106, 49%
Ibarra 5 5,B18.66 L 446573 T6.75%
Clulto 4% bh,221.04 4361.135.80 92.37%
Rlobamba 4 10,144.66 &5 4, 064,85 4B8.94%
Samborondén 5 20,976.89 51784747 B5.08% |

Tabla 43, Cumplimignts presupuesto ventas x Ciudades
Elaborado por: Asitar

En la tabla anterior podemos determinar el porcentajé de cumpiimiento por ciudad, en &
case de la ciudad de Guavaoguil se puede observar $& excede el presupuesto de ventas
planificado. En cambio la cudad de Riobamba presenia una sifuacion delicada puesto que
na ga alcanzd ni el 50% del presupuesto planificado

4,23 Cubo logistica

De| cubo logistica se puede obtener el porcentaje de entrega de productos a domicko,
identificando s estas son realizadas en el fiempo planificado. De modo gque die determnean
porcentajes de atrasos y el iempo promedio de entrega’

Horas

AR iEntregas  Sin Atraso  Con Afraso % Atraso !
Pramedio

2008
[

35 46.43% 7|

6 15 11 | az31% | 10
Tabla 43, Logistica entrega de prodisios
Elabarats por: Autor

En la tabla 37 =& puede observar que para & afo 2009 se realizaron B4 enbregas de
productos a domiciko, de estas 45 fusron en la fecha y hora acordada y 3% con atrasos E
porcentaje de atrasos en este afio es de 45 433% lo cual representa un valor considerable de
aouards al objetivo plantesds &l proceso mayor & un 0% a5 considerade deficiente Agqul la
empresa debe tomar medidas comectivas enla planificacidn de kas enfregas de productos. El
tiempo promedio de alrasa es de ¥ horas




L

4,24 Cubo satisfaccién del cliente

En este cubo de informacion se puede oblener (08 resuliados de logs cuestionancs de
safisfaccdn a clientes: El objetive es cuantificar la apreciecdn del diente sobfe @
satiefacetn del servicio recibido. Para lo cual s esfablecid un cuesstonanio donds: ge
considera dos grupos de preguntas. en &l primes grupo se plantean preguntas relacionadas
con la atencidn al cliente, |3 ponderaciin de este grupo es de 651100 vy en el segundo las
preguntas se relacionan sobre la calidad y precios del producto con una ponderacion de
35% Sumando las porderaciones de ambos grupos e logran el nival de satisfacoon sabog
100%. Este analisis s puede realizar con fecha de corle mensual, nmestral, semestral

anudal:

Considerando un- andlisis anual scbre el nivel de satisfaccion se presentan los siguientes

resultados:
Afio Trimeastre Grupo Ta
| 2009 | trimestre | Atencitn al cliente 62.10%
) Calidad producio y | 23.60%
2005 | trimestre predios |
2005 il trimestre | Atencion al cliente B3.10% |
’ Calidad producto y 21.40%
20049 Il trimestre precios
2009 il trimestre | Atencion al cliente 55.30%
) Calidad producio y 22.60% |
2005 I trimestre precios |
005 W trimestre | Atencidn al cliente 62,20% |
Calidad producto ¥ 22.10%
2009 IV trimestre pmﬁﬁ
2010 | trimestre | Atencion al clients 5H.90%
. Calidad producto y [ 22.30% |
2010 I trirmestre precios

" Tabla 45, % Satisfaccion Cliente
Elabarada por: Autor

En &l afo 2005 el porcentaje do satisfacoidn ded cliente es del B4 10%, esle valor ze
compone de un 5T.67% en o referente al grupo de atencidn al clente y un 22 42% al grupa
de calidad y precios de producios, El objetvo planteado es llegar a un nivel del 80%, ¥ como
observamas no e ha llegado cumplir con el mismo



De forma trimestral el porcentaje de satisfacmon se puede observar an &l sigulente grafica

ES
B4 S0 P
Bﬁ

Anahzando a8 cueshionarios realizados en el 20039 defallanco por preguntas tfeanemos

Grupo

arencidn ai cliente

litrimestre ] trimestra |V trimestre

Grafico 16, % de Satisfaccidn Cllenta s Trimestre
Elaborada por: Autar

Pregumnta

Jalingresar al local comerdal un vendedor le dio la
blenverida v le prestd ayuda necesana?

JEI tiempo de atencidn dedicado por el vendedor fue el
‘adecuado para Ud.?

LEl vendedor le f EI:I|||:D toda la lnr:lrrrdll-m y exhibio el
| producto de su interes?

Bl vendedor le ayudo a resolver sus interrogantes, dudas
o problemas sobre el products de su interés?

El servicio brindado por la empresa lo calitica como
"Excelente.”

El tiemipo que le tomo realizar su compra lo considera el
adecuzdo (eficienta]

La akencion recibida por parte -:iq'l CakErD Fl. = F:-:EI?IEHtE

La atencion recibida por parte del vendedor fue
'E AL’-F"-F'I'ITI?

Tabla 45, 'b,-pgnd-rrld-n pw preguntas de Atencion al Chente
Elaborado por: fuutor

]

84.56%

B1.00%

84.56%

79.00%

83.00r%

JOL00E

TH 000

B0



4 La

Calidad y precios del Las opciones de financiamiento que posee |a empresa son 63.02%
producto las adecuadas para Ud.
| Los articulos de las diferentes marcas que ofrece la
2 BS.60%
| empresa considera que son de calidad
| Los precios de los articulos lo considera excelentes 75.70%
Tuvo algun pml.:lema en |a decision schre compear el 58.08%
producto o articula,

Tabla 47. % Pondaradas por |;l"1.l'|ﬁ! de Calidad v precios de produsctos

Elaborado por: Ao

4.2.5 Cubodevoluciones
En &l cubs devoluciones podemos analizar [ cantidad de devoluciones con 8us respectvos

mativos v hacer comparaciones enfre los dislintos penodos de iempa

Motivo

Devoluciones %Dev  Devoluclones ey

2009 20460 2000 2010

Par desistimiento 6 14.63% 2 11.76%
Products Incorrecto '-"i 17.07% 3 17.65%
Producto Maltratado 200 4B.78% 10 58.32%
Producto defectuoso 8! 19.51% i 11.76%
Total 41 100.00% 17| 100.00%

Tabls 48, Davolucionses de productos
Elaborado por: Autor

El motivo que genera ks mayer cantidad de devolutiones @5 porf producto malratads, esha e
da por rayones o plezas guebradas en el products, & porcentaje de devolucion de este
miokive &% 38 TA% para el afic 2009 v para el primes imestre del 2010 23 de 55.82%
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DesistimisnBeod IREorfecto

Grifico 17. Namero de devolucisnes
Elaborado por: Autor

4.2 6 Cubo solicitud de tarjetas de créditos

Er el 2008 se presentarcn 134 solicitudes de fanetas de credito de empresa "EEI[GHCQEII

aprobandose el 84.32% deestas: A continuacidn se detalla de forma mensual

Enerc G 5 A3, 33%
Febrero 7 7 100.00%
Marzo 5 4 30.00%
Abril 17 15 88, 24%
M ayn 19 17 &9.47%
Junio 12 12 100,005
Julko 3 5 62 S0%
Agosto B 4 b6 7TH
septiembre g ) BT 500
Dctubre 14 9 75.00%
Mowiembre 15 13 Bb.6TH
Dioembre | 13 13 78,937k
: Total _ 134 113 84.33%

" Tabla 49, Solicitudes de tarjeta "CardHnu;i-r'
Eaborado por. Aubod



L=

El porcentaje de aprobacidn de solicitudes: de taretas “CardHogar” en el 2008 fue de
B4 33%. En los meses donde. se presento una mayor demanda por esta taneta fueron Mayo
y Diciembrg con 12 solicitudes en ambos casos

4.2,7 Cubo atencidn a clienies

En el cubo de atencitn a ciientes se registras las colizaciones gue los vendedores elaboran
y 58 cruZa la informacidn para poder determinar cudntas de estas lerminaron en una venta
de producto logrando calcular el porcentaje de eficencia de la fuerza de ventas en la
atencion gue s& brinda

Enla tabiz 43 podemos observar que para ef afo 2009 se registraron 1245 cotizaciones de
la= cuales 758 lerminaron en venta de producto lo gue representa un B0 88% de eficiencia

de la fuerza ge yaenias

:r:::::; Facturas % Exito
Enero 59 35 59,32%
Febrero 73 a7 59.49% |
Marzo Fi] 56 T0.B0% |
Al 143 35 59.44%
Mayo 177 1i4 6d.41%
Junia 71 an 56, 34%
Julig 56 30 35T
Agaste 60| 40 656.67% |
Septiembre 51 52 57,14% |
Octubre : F 55 56, 70%
Noviembri 119 BA 55.46% |
 Diciembre 214| 138 | b4.49%|
. Total | 1245 758 60.88% |

Tabla 50. % Eficiencia en la atencion a cllentes
Elabarado por: Autor

4.3  Analisis estadistico bivariado
4.31 Unidades vendidas por Lineas de Preductos vs Regiones

En el siguiente andlizs de datos & plantean fablas de referencias: cruzadas entre las
variables Lirea de producte (filas) y Regiones [columnas), e valor analizade son s
unédades vendidas expresadas en cantidades en 1a Tabla 44 y en proporciongs pol regquonas
& lafabia 45



Costa Slerra Sierra

Linea de Producto K F =
Central Central Superior

| Cdmaras de video 2 al o P
| Cocinas 43 5 22| &8
| Congeladores 22| ;-I_ B E}|
‘OvD 77 9 37| 123
| Hormos 40 1) 18 5G9
Lavadoras 20 i T
Mini Componentes 23 4 10 37
Muehles 4 o 1 5
Otros 12 2 JEET
Refriperadores 64 2] 34 104
Telefonia celular 3B 4 16 58
Telefonia convencional 1 0 1{ 2
TV 151 % 69| 229
i Total 497 a0 233 7T0

Tabla 51.Unds vendidas Linea de proclucts y Ragidn
Elabarado pos: Autar

SHErFra
SUpEnar

Sigrra
Coentral

Costa
Central

Linga de Producto

Camaras de video 1000 | D000 | 0000 | 0003 |
| Cocinas 0.632 | D084 | 0324 | D088 |
' Congeladores 0710 | 0032 | 0258 | 0.040 |
oVD 0.626 | 0.073 | 0301 | 0.160

| Homas 0678 | 0017 | o305 | 0077 |
Lavadoras 0645 | 0032 | 0323 | 0.040
Mini Componentes 0.622 0,108 | 0270 | 0.048
Muehles 0,800 0000 | 0.200 | D006
tros 0.571 Q095 | D333 | Q027
Refrigeradores 0615 | 0.058 | 0327 | 0,135
Telefonia celular 0.655 | 0.069 | 0.276 | 0075
Telefonia convencional 0.500 0000 0500 | 0.003
TV 0.650 | 0039 | 0301 | 0.297
Total g65s | oos | oao | 1

Tabla 52. Pmpm'-:i'nriés de unds vendidas Lineas Productos vs Regiones
Elaborado por: Autor

Fodemos observar gue de las 770 unidades vendidas en e 2008, el 65% fueron ventas en la
region Costa Central, 30% en |a regidn Slerra Superior ¥ 5% en |a region Sserra Central. Por



lingas de productos &l 30% perenecen a la linea Telavisores *TV" Io que represenda 228
unidades, de psle porcentaje el B5% fuerfon verdidas &n la regidn Costa Central, ef 30% en
la regidn Sierra Supenos y un 4% en la Sema Ceriral, e5los porcentajes cainciden con oS
yalores expresados a nivel nacsonal

Los productos con mencr demanda son l0s de la linea camaras de wvideos, muebles y
telefonia convencional considerande estas tres lineas representan &l 1.12% de |as venias a

nive! nacianal

4.3.2 Nomero devoluciones por Lineas Productos vs Motivos de devaluciones
Un analiss clave es identificar los motives de devoluciones en que linea de praductos se
presenta, & continuacion (as taolas de referenca cruzada

Producto

Linas de Producto  Desistimients  Producto Incorredto Producto defectuoso 'l'ﬂtnl|
Maltratada

Cocinas 1 a a 2 EY
Congeladores o aj d I:Ii 3
| OVD_ 0 o 1] I
| Harnos 0 2 0 2 4
|Lavadoras 0 1 4 o] 5
Minl Componantes o 0 ul 1 i
Mugbies 4] 3 a al a
.H.E-frlgeradnr& 1 1 4 d 6
™ ' 4 0 e o] 13|
| Total . _fE . 7 20! E| 41|
Takia 53, Mdmers develuciones Lines Preductos y Motives
Elabarada por: Autor
Linea de Producto Desistimiento i iustn Producta g e
Incorrects Maltratado  defectuoso

Cocinas | o333 | opooo 0.000 0667 | 0.072
| Congeladores p.oc0 | 0.000 1000 | opoo | 0.073
B pooo | 0000 0.250 0750 | 0.098 |
Hornes 0000 | 0500 | 0000 | 0500 | 0.098 |
Lavadaras 0.000 0.200 0.800 D000 | 0222

Mini Companentes 0.000 0.000 0000 1000 | 0.024
Musebles 0,000 1,000 D.OOD | 0000 | 0.073
Refrigeradores 0.167 0.167 0.667 0000 | 0.6 |
v 0.333 0,004 0.667 0000 | 0.293 |

Tabla 54 Proporcién devoluciones Lineas de productos vs Motives dé devcluciones
Elaborade por: Autor
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Ded total de develusones de productos en el afio 2003, el 28 3% son score productes gue
pertenecen a la linea de Telewsores, de estos € molive de mas representative es producto
maltraiads con un 58 7% Esta linea da producto presenta un 33.33% de dessbmiento, a5
decir el cliente entrega el products por no poder cubrir todo 2l pago del misma.

El malivvg de devolucién con maysd porgeniaje es producto maltratade con 48 8%, &0 incica
que se deben tomar medidas en el manejo de |os productos & momento de transportarlo y
almacenarios en bodega Ln 19.5% tiene que ver con productos defectuoso, aoui se tiene
que identificar gue producios con sus respeclivas marcas son los que presenta estos
problemas para poder lomar decisiones en lo concernients a garantias fecnicas.

4.3.3 Muomero de transacciones por Lineas de Producty ve Tipo de Pago
Las transacciones representan los detailes de ventas donde se identifica & producto que se
vende & cuadl perienece a una linea de products v el tipo de pago de la transaccidn,

J Contado Crédito Terjeta Credito Otras Tarjels
Unea de Productos 2 =S I R
Efectiva Directo CardHogar Credito

| Carmaras de video | o 0| 1] 2 2
Cocinas 18] 18 22 10| 67
Congeladores 71 3 14 I
ovD a7 21 42 23} 123
Harnos | =21 5 37 Bl 57
| Lavadoras I 12 2] & SJEE
Mini Componentes | 10 4 13 9| 37
Eluehles : 1 11 Al Z 5
Otros | g 3 K il n
Refrigaradares 28| 27| 21 24| 100
Telefonia celular 16 114 20 11 &7
Telefonia comvencional o Z| a 1§ Fd
™ 7r|  a8] &7 43| 225
Tatal 237 143 231 147, 7s8

Tabia 55 Nimero Transacciones por Lineas de Productos y Tipo de Page
Elaborado por: Autor



Chras

; Contado Crédite  Tarjeta Crédito :
Linea de Producto Efective Directa E:arﬂl-lnga: 1::“.1 E.ta e
Credito
Cimaras de video 0 000 0000 0 000 1000 0.003
Cocinas B 0,284 0.23% 0.328 0142 | 0.088
| Cangeladores 0.226 0.087 0452 0.226 | 0.041
ovD 0.301 0.171 0,341 0.187 | 0.162
| Homos 0,358 0183 0258 2140 | 0.075
Lavadaras 0387 | 014 0258 0161 | o.pa1
Mini Componentes 0270 | 0108 0351 | 0270 | 0.049 |
Muebles 0200 Q200 | 0200 0400 | 0.007 |
Otros 0429 0143 0.285 0.143 | 0.028
Refriperadores ':l.EE-'Fl 0. 270 E‘.Et'l']‘_ 0. 240 0.132
Telefonia celular 0.281 0193 | 0351 0175 | 0.075 |
Teletonia convencional 0.000 1.000 0.000 0000 | 0.003 |
v 0.342 0 169 0.298 0181 | 0.297 |

Tabla 56, Praporciin ransacciones Lineas Productos & Tipo de Pago
Elabarada pos; futor
De los datos analzados del 2008, se puede observar gue el 31.3% fugron transacciones
realizadas al contade 305% por medio de |a tareta crédilo CardHogar, 19.4% tarjetas
créditos de entidades financieras ¥ un 18:5% por medio de soligiud ge crédito directo

Las tres |lineas de productos mas representativas son Televisores con @l 29.7% de las
fransacciones, 16.20% en OVE ¥ 12 20% por refngeradores

En la linea de producte Televisores "TW. las transacciones reslizadas de acuerdo con la
forma de pago son el 34.20% a contado. 29 8% con tarjeta CardHogar, 16.89% mediante
credito directo y 18 10% par olras tanstas de créditos



CONCLUSIONES

Cancusionss generaies

& Mediante la implementamon de un sistema-de controd basade en indicadores oe
gestion para el proceso de ventas, la gerencia del deparlamento ventas disponsa
ahora de infermacién confiable y oporiuna sobre las actvidades que se desarrollan
en &l mismo logrando con esta un aporte significative en fa 1oma de decsionas qua
=a dan en el drea De esta forma se pusden evaluar pericdicamente el proceso
desde log puntos de vista cumplimiento de présupuesio, impulso de ventas  calidad
del servicio de atengion al ciente, rotacién de productos y relacon con el ciente

» En ol objetivo Impulsar ventas, &l.cual se relaciona de forma tirecta con la fuerza ce
venlas gue |a forman el grupo de vendedores, Se han definidos seis indicadores
para el confral del mismo, de estos, &l indicador de ventas & nuevos clhentes permite
conocer gl porcentaje de [as ventas relacionados 3 nueves olentes, los resultados
que s& fogren con este indicador, permitiran a la empresa cesarrollar estrategias de
markeling como captacion de clientes y explotacidn de nichos de mercadas, Y
estrategias de - servico al cliente cuya finalidad serla prolongar |a relacion empresa —
cliente.

« Elenfogue por gestibn de procesos planteado &n fa empresa, ¥ en el caso particular
del process ventas, permitird 3 la organizacion tener una base estructurada
jconformada por objetivos, procedimientos, flujo de trabajos y fichas de Indicadares)
para =l desarralle y cantral por medio de sistemas de indicacores para el resto de
procesns de negocics que poses 18 BmMpresa.

s Lns cubos de informacitn disefiados en el procesa de ventas se encuentran
alineados con g indicadores planteades en el mizmo, esto permite oblenar
irlarmacin nistorica y actual de resultados de mediciones de control gue se dan an

E_i Profesa.

s El cubo de informacion ventas se conviere en el generador de infarmadidn valiosa
sobre &l procese, razon por la cual el andlisss de informacién gue realce el gerente
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de venlas es fumdamental para plantear acciones en femas relacionadas sobie
niveles di cumplimients de presupuesto de venias, ranking de procuctos y clieniss
poienciales.

Condusiones especihicas sobre los resultados iogrados con [os indicadores:

s De acuerdo al presupuesto de ventas estabiecido para el afo 2002 y los niveles
Base de 55% y Meta de 100%, solo dos cuedades lograron cumplirle que son
Guayaquil y Cotocachi, y en el caso del almacén ubicado en ta ciudad de Riohamba
#s gonde se presenta el menor porcentaje. apenas se logre cumplir el 43.84%, esto
indica que se encuentra pal debajo di la finea base, su semafonzacidn es de color
rojo, o gue representa une alerta para la empresa. Este valor se debe al Bajo
parcentaje de cumplimientos de cuotas por log véndedores que es de un 48 75%
cuanda |6 egperado es que sea mavor 3 60%. La empresa deberd tomar medidas
como. plan de motvacion de mejoras en comisiones a la fuerza ce ventas y
comercializacidn de producios que brinden mayores facilidedes de adguisicion de
productos por parte del chente

s La imigiativa del tipo de pags: por lafjets de orédito “CardHogar® es muy
representativa, puesto que el 29% de las vendas fueron canceladas considerando es
esta forma de pago, Eslo se aliena con da intension gue persigue la empresa de
fortalecer |a rekacidn Empresa — Cliente, por medio de brindasle mayor fadlidad de
paga al chente, esto se evidencia en el porcentaje de aprobacion de solicitudes de
tarjetas ‘CardHogar” que asclends a un 34 33%. Pero no todo zerla beneficiosa
pugsio que con esfa forma de page aumenta el riesgo de incobrabilidad de cuentas i
al impacto en la qudez del negooic, por lo que se deberia contiolar 0% niveles
maximas de oforgacion de esta faneta

w Elnivel de satisfacsdn del ciente que presenta la empiesa en ef afio 2009 ascienca
2 un B4 0% de acuerdo a los valores base y meta estabiecidos, o casifica coma
ure semafars en color amanilo por debajo de la meta esperada del 30% Pese 3 que
&5 uyn buen porcentaje la empresa debe plantear estralegias en lo referente 2 la
atemcion del cliente, calkiad del producte:v koglstica de enirega, puesto gue son fres
gjes fundamentales para-el serncio que la empresa offece a sus cientes,



« En lo referente a entregas de productos a domicilios, el indicador presenta un
reauitada no favorable del 45 42% en el afo 2003, este valor es muy alto y bene un

impacto con el nivel de satisfaccion del cliente e imagen de la empresa




RECOMENDACIONES

Establecer un seguimiento continuo @ fa melodobogia de gestion de procesos o
indicadores implementados para gue fos resultados se vean refieados en &l
desampefio ¥ logro de los objetvos de |a empresa

Revisai periddicamente los valores claves de meta v base definidos para los KPP, de
farma que exista una mejora continua pard el proceso de ventas en almacén.

Mantener el compiomiad de | alia gerencia, gerencia deparamental y-persona
invelucrado en &l proceso de ventas d& tal manera gue las acinvidades que sa [leven
5 cabe sean realizadas eficeniements v por dizponer 108 recUrscs nEcesAnias

Con & resultade del indicador ce nivel de ventas por produdlo plantesr primerg un
mcdelo de inventano que pesmita-opimizar el lugar fisco v |a canfidad de productos
almacenados en bodega; segundo una estralegia de comerciaiizacion de productos
para log gue presente un menor mivel, este plan podria considerar formar combos o
promociones especiales dingida a captar clientes.

Con el resultado del indicador de nivel de clientes deserores la empresa podria
definir un proyecto de recuperacién de clientes, el cual requeritia la participacidn del
area de vanlas v marketing con i3 finalidad de conocer de meor forma & cliiente y
presentarle |as ventajas de los productos de la empresa en comparacion a la
compelencia

Con los resuftados de los indicadores alienados al objetive 2 Impuisar 1as ventas
plartear un programa de premios y reconocimienios a vendedores de forma gue
egins se sientzn motivados en suU frabajo v logren mejorar los niveles actumles v po
ende &l alcance del objelivo &5 como definir programas de capacitacion a
vendedares

Considerands g% resultado de los indicadores de ventas a crédibo diredo ¥ tanetas
de crédito ¥y [a tendencia que presentss estos, o8 cuales indican gue-gl mayor
poroEniale de ventas son de esics fipos de pago, &8 aconsejable gue fa empresa



trabaje en un plan de cobros liderado por ef departamento de crédio y cobratiza
para evitar kb situacidn de un ncresmento de cuentas incobrables.

El nivel ge satisfaceion del cliente’ no solo deberia estar onentado al tiempo y
presiacion de servicio, lambign debe considerar un esludio de mercado sobre fa
calidad ded products luegs de un pencde de uso por parte ded clenie

Disefiarun dalamar para el departamente de crédito ¥ cobranza

Considerande que s& ha levantade y estructurado adecuadaments el proceso de
ventas &n almacén v definido KPIs para el contrgl del mismo, &8 recomiendo
implémentar una metodologia de gestion como Balance Scord Card detido a que se
dipone de una base del trabajo realzada,

implementar Tablero de Control en una plataforma web de forma que facite. &
aceeso a ba informacién desde log distinios lugares

Defirir Una esirategia de impulso de ventas de contacto directo con el cliente, par
meclio de un provecto de ventas en domicilio, lo cua! cansisle en tener una fuerza de
venlas que visite los domiclios de los clientes y logre carrar alguna lrarsaccidn de
ventas desde la casa del clients,
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ANEXOS




AMNEXO L

Hogar

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ELECTRODOMESTICOS
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ATENCION ¥ SERVICIO AL CLIENTE
Margue con una x de acuerdo a la respuesta.
Pregunta S| No
1. éAlingresar al local comercial un vendedor le dic la bienvenida y le
prestd ayuda necesaria?
2. ¢El vendedor le facilite toda la informacion ¥ axhibio ol producto
de su Interés? - | R
3. Tuwvo algun. pruh!!m en la decision sobre comprar el pr‘ndutm
5 marco “5I" conteste |a pregunta & sino pase a la pregunta 5 | '
4, Su prub’lema efa sobre;
- Laracteristicas del producto
Forma de pago o financiamiento del producta
5. ¢Elvendedorle ayrudu a resolver el problemay |
B, ZEl Hempo de atencion dedicado por el vendedor fue el adecuada |
para ud? |
 Para las siguientes preguntas, margque con una X en la columna correspondiente
plel | e| £
Preguntas 3 i | E | E i

|
7. Laatencion recibida por parte del vendedor fue 3

8. La atencidn recibida por parte del cajero fue | _ |
9. Los articulos de las diferentes marcas que ofrece la
BMpresa considera que son

10, Los precios de los articulos lo considera | I I,

11. Las opciones de financiamiento que posee [a empresa son | |
las adecuadas

12, H tuzmpn que le toms realizar su compra lo considera [ [

13, El servicio brindado por la empresa lo califica como ]| | |
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ANEXO 2. CUBO VENTAS
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ANEXO 3. DATAMART VENTAS
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