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RESUMEN VLT

La informacién se ha convertido en un recurso que aporta ventajas competitivas a las
organizaciones; es por ello gque toma auge el desarrallo y perfeccionamiento de sistemas de
informacion para la gestion relacionados con las potencialidades de explotacion de las
llamadas TIC (Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones). En este contexto, la
Comercializadora Mayorista de Villa Clara, se encuentra inmersa en el perfeccionamento de
Su gestion sobre la base del uso de los sistemas de informacion por lo gque la presente
investigacion propone un sisterma de informacion para la gestion de los indicadores logisticos
gue influyen en la elevacion el nivel de servicio al diente. Para ello se confecciona un marco
tedrico referencial para el estudio; se describe la entidad objeto de estudio, desarrollando un
sistema de indicadores teniendo en cuenta los utilizados en la empresa y otros propuestos a
raiz de la investigacion y, por Ultimo, se expone la propuesta de sistema de informacion
utilizando la plataforma Open Source Pentaho Business Intelligence para mostrar el
comportamiento de los principales indicadores que evaltian el nivel de servicio al cliente que
tiene la empresa y sirva de base para el mejoramiento de la gestion de su cadena de
suministro.



LT

The information has turned into a resource that contributes competitive advantages to the
organizations; it is for it for which it takes heyday the development and system improving of
information for the management related to the potentialities of development of the calls TIC
(Technologies of the Information and the Communications). In this context, The
Comercializadora Mayorista of Villa Clara is immersed in the improving of his management
on the base of the use of the systems of information for what the present investigation
proposes a system of information for the management of the logistic indicators that influence
the elevation the level of service to the client. For it a theoretical referential frame is made for
the study; there is described the entity object of study, developing a system of indicators
bearing in mind the used ones in the company and others proposed immediately as a result
of the investigation and, finally, the system proposal of information is exhibited using the
platform Open Source Pentaho Business Intelligence to show the behavior of the principal
indicators that evaluate the level of service to the client who has the company and serve as
base for the improvement of the management of his chain of supply.
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Introduccion

La gestiéon de la informacién puede constituir base para €l éxito en el desempefio de las
organizaciones, en dependencia del papel que juegue esta para dicha organizacion. Por lo
que se hace necesario considerar y analizar conceptos, definiciones, referentes a la
comunicacion, informacion y los sistemas de informacion que se integran, considerando €l
enfoque de sistema, a la gestidn organizacional.

Al respecto se plantea que “la informatica ha sido capaz de infiltrarse en todas las esferas de
la vida y la gestién empresarial (...) y ha sido una de las esferas donde més se ha utilizado
(Blanco Encinoso, 2011).

En la era de la informacion, uno de los principales problemas es su exceso, es necesario
invertir mucho tiempo en ella debido, entre otras causas, a la liberacidn de los mecanismos
regulatorios existentes en materia de publicaciones, sobre todo como resultado del
surgimiento y desarrollo de Internet; por esta razon, es frecuente encontrar un nUMero
significativo de publicaciones redundantes y de baja calidad mezcladas con otras
importantes y sdlidas, dificiles de hallar entre la informacion ruidosa que la "ervuelve”. Son
mitiples las definiciones de un mismo concepto, por ejemplo, existe una multitud de
definiciones, que en su conjunto son bastante dispares y, en muchos casos, ambigua. Esto
se debe, por una parte, al enfoque con el que se define el concepto (cultural, organizativo o
tecnoldgico), y por otra, a que existen diferentes aproximaciones, en dependencia de su
aplicacion concreta a casos reales (Garcia, 2001).

Con el surgimento de la teoria de la organizacion, se acentud la importancia de la
informacion. Una organizacion es un sisterma conformado por personas, recursos materiales
e informacion. Esta Ultima determina el "orden y el caos” (Currds, 1996) entre los individuos,
los recursos y en la interrelacion personas-recursos. Por esta razon, debe considerarse a las
organizaciones como sistemas de informacion. B impacto de los cambios econdmicos,
politicos, culturales, tecnoldgicos y otros ha originado una revolucion en meteria de gestion
de informacion en las organizaciones (Ponjuan, 1997), se transformaron entonces las
normas, los conceptos, los procedimientos, el comportamiento, asi como los productos y los
senvicios; una nueva actitud permita el quehacer catidiano de la proyecciony el desarrollo de
las actividades de informacion; indiscutiblemente el nuevo modelo de gestion tiene como
base indispensable la gestion del conocimiento (Suérez, 1997).
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Actualmente se desarrollan herramientas informaticas para la organizacion e integracion de
los contenidos que facilitan y viabilizan en gran medida el desarrallo de la entidad. En este
contexto, la Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara, tiene gran deficiencia ya que los
indicadores logisticos del servicio al diente que tiene definido se analizan manualmente lo
cual implica demoras en flujo de informacion.

En la entidad se observa una redundancia y duplicidad en la informacion a controlar por las
distintas areas logisticas, demora en el andlisis y acceso al comportamiento de los
indicadores fundamentales, lo cual limta en gran medida el buen desempefio y
comportamiento de la entidad. Por su parte el sistema existente para el manejo de la
informacion no esta adaptado para incluir las necesidades de desarrollo de la entidad en
funcion del crecimiento de entidades a abastecer, en tanto su disefio no responde a las
areas de resultado clave y el chequeo del cumplimiento de los objetivos fundamentales de la
entidad.

Para llegar a los servicios de excelencia, la Comercializadora Mayorista ITH Milla Clara se
traza nuevas estrategias ya que el andlisis de los indicadores logisticos de servicio al
clientela son analizados manualmente, esto impasibilita el buen funcionamiento de la entidad
en cuanto a su cadena de suministro, lo que implica una deficiente gestion de estos
indicadores a nivel estratégico de la entidad, constituyendo la situacion problematica
identificada que fundamenta |a presente investigacion.

Problema de investigacion

La Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara no cuenta con una herramienta informética
para analizar los indicadores logisticos de servicio al cliente en la gestion de su cadena de
suministro.

Preguntas de investigacion

e ¢COMO realizar una caracterizacion de la gestion logistica en la cadena de suministro de
la Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara?

o ¢Quéindicadores logisticos de servicio a cliente son representativos en la entidad objeto
de estudio?

e ¢Cuales son las plataformas informéticas mas usadas para la confeccion de un sistema
de informacion?
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Objetivo general

Disefiar un sistema de informacién que permita realizar analisis en el comportamiento de los
indicadores logisticos de servicio al cliente usando tecnologia web en la gestion de la cadena
de suministro de la Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara.

Objetivos especificos

1. Analizar los indicadores usados para la gestion logistica del senvicio al cliente en la
Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara.

2. Proponer un sistema de indicadores para medir el impacto del servicio logistico de la
empresa.

3. Disefiar el sistema de informacion adecuada a las condiciones de la empresa para el
andlisis del sisterma de indicadores.

La investigacion resuelve no solo la necesidad de un Sistema de Informacion para el control

de diferentes indicadores logisticos de servicio al cliente en la Comercializadora Mayorista

ITH Villa Clara para mejorar la gestion de dicha instalacion que se materializaria en sus
resultados.

La investigacion se estructura en tres capitulos; el primero trata los aspectos tedricos que
soportan la estudio sobre sistermas de informacion, el segundo muestra una descripcion de la
entidad objeto de estudio; asi como una propuesta de indicadores logisticos a tener en
cuenta en el sistema y en €l tercer, y Uitimo capitulo, se disefia el sistema de informacion
para la empresa objeto de estudio; se cuenta, ademas, con introduccion, conclusiones,
recomendaciones, bibliografia y anexos.
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Capitulo I: Marco tedrico referencial
Introduccion

Para la realizacion del marco tedrico referencial se esta haciendo una revision exhaustiva de
la bibliografia existente tanto en duro como en soporte digital y haciendo uso de la Intermnet,
consultando los aportes de los distintos autores que se han referido al tema objeto de estudio
y que le propician el sustento tedrico de esta investigacion, la cual seguira el hilo conductor
gue se presenta en lafigura 1.1.

Metodologias
para definir
Indicadores

Logisticos en
el Servicio

al cliente

Fgura 1.1: Hilo conductor del marco tedrico referencial.

1.1 Generalidades de lalogistica

Los origenes de la logistica datan desde €l afio de 1960 aproximadamente, pero era llamada
como Logistica de Regresion, y asi fue utilizada muchos afios, como un andlisis estadistico
de regresion, que tiempo después se le vio gran patencial paraimplementarse en ciencias de
la salud, hasta que llegd el momento de ser implementada en cualquier tipo de organizacion.
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La logistica como actividad empresarial es antigua y se podria decir que es lo que antes se
conocia como distribucion. Tiene sus origenes en la actividad militar, que desarrollé esta
herramienta para abastecer a las tropas con los recursos y pertrechos necesarios para
afrontar las largas jornadas y los campamentos en situacion de guerra. Al ambito empresarial
trascendié hace unas cuatro décadas y ha sido en éste donde ha encontrado su mayor
campo de desarrallo (Cespdn y Auxiliadora, 2003).

El término logistica ha sido defino por muchos autores, aungue todos tienen varios puntos de
coincidencia. Se puede definir como: “el conjunto o red de varias entidades en donde se
conjugan una serie de procesos directamente involucrados en los fiujos de productos,
servicios, finanzas e informacion desde una fuente hasta un cliente, afladiendo valor a este
con una elevada competitividad, asegurando la preservacion del medio ambiente” (Cespon y
Auxiliadora, 2003).

Se define como: “las actividades empresariales que forman parte de la logistica, varian de
empresa a empresa, dependiendo de caracteristicas como: la estructura organizativa, las
diferentes opiniones de los directivos acerca del alcance de la logistica o la importancia de
cada actividad dentro del ambito de las operaciones de la fimma” (Ballou, 1991).

Para la asimilacion y el entendimiento de la logistica no son estas las Unicas definiciones que
existen para hablar sobre el tema, cada autor define la logistica de forma diferente pero con
el mismo sentido que ella requiere. Se pueden encontrar otras definiciones en el anexo 1.

Cuando se almacena, se transporta y se distribuye una mercancia, se forma una cadena que
esta constituida por una sucesion de actividades logisticas que entregan productos, materias
primas y auxiliares, componentes y productos terminados, etc. Precisamente la logistica
coordina y planifica diferentes actividades con el objeto de que el producto llegue a su
usuario final en el tiempo, forma adecuada y a menor costo y efectividad posible (Camacho
y Martinez, 2010).

Todas aguellas actividades que involucran el movimiento de materias primas, meteriales y
atros insumos forman parte de los procesos logisticos, al igual que todas aquellas tareas que
ofrecen un soporte adecuado para la transformacion de dichos elementos en productos
terminados: las conmpras, el almacenamiento, la administracion de los inventarios, €l
mantenimiento de las instalaciones y maquinarias, la seguridad y los servicios de planta
(suministros de agua, gas, electricidad, combustibles, aire comprimido, vapor, etc.).
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Las actividades logisticas deben coordinarse entre si para lograr mayor eficiencia en todo el
sistema productivo. Por dicha razon, la logistica no debe verse como una funcion aislada,
Sino como un proceso global de generacion de valor para el cliente, esto es, un proceso
integrado de tareas que ofrezca una mayor velocidad de respuesta al mercado, con costos
minimos. (Monterraso, 2000)

1.1.1 Logistica en empresas comercializadora

En los dltimos afios, la tendencia dentro del sector de la aimentacion ha sido la
concentracion de empresas, tanto en las de fabricacion como de distribucion de alimentos. E
adecuado tratamiento de las mercancias en cada una de las fases del producto es
fundamental para conseguir €l éxito. La variedad de referencias, de pedidos, de destinos, la
caducidad del producto y la necesaria rapidez en el aprovisionamiento del mismo exigen una
buena gestion de la cadena logistica, pieza fundamental para alcanzar la eficiencia del
proceso. Esto ha provocado el aumento de la externalizacion de los procesos logisticos
(Compes y Gonzalez, 2004).

La logistica comercial es la que se ocupa de dirigir €l flujo de productos desde la fuente al
consumidor final. Es decir, desde los almacenes a las redes de transporte y distribucion,
garantizando un servicio correcto y la satisfaccion del cliente (Sandez, 2005).

Algunas operaciones involucradas con la logistica en una empresa de alimentos son:

Recepcion de materia prima: cuando recibimos materias primas debe haber un control
previo a la recepcion y, por supuesto, estamos recibiendo de proveedores que ya hemaos
evaluado previamente.

Almacenamiento de materia prima: una vez recibidas, debemos guardarlas en las
condiciones apropiadas. Estas condiciones pueden ser de temperatura, humedad, luz y
otros. Asimismo, tener en cuenta que las materias primas no estén expuestas a
contaminantes como €l polvo o a plagas como insectos y roedores. Dentro de las actividades
de almacenamiento también consideremos a los productos que necesitan ser refrigerados y
congelados.

Almacenamiento de producto terminado: después que las meterias primas se
transformaron en nuestro producto final, éste debe ser almacenado teniendo en cuenta las
recomendaciones mencionadas. Este almacenamiento puede ser tercerizado con otra
empresa y en otro local.
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Distribucién de producto terminado: aqui agrupamos todas las actividades destinadas a
llevar el producto desde el almacén hasta las tiendas u almacenes de dlientes. H transporte
se redliza mediante unidades de transporte que pueden ser propias o tercerizadas también.
Una recomendacion, llevar un control del estado de limpieza de las unidades de transporte al
momento de cargar. Recordar que los productos alimenticios no deben transportarse junto
con productos quimicos, fertilizantes u otros productos que puedan perjudicar su inocuidad.

Con todo lo antes planteado es necesario abordar sobre la cadena de suministro comercial
ya que es la encargada de entrelazar todos los hilos de la logistica para fortalecer la
satisfaccion de los dientes una vez terminado este proceso. Ademés es la que culmina €l
ciclo logistico y es la encargada de mantener una empresa con alto prestigio debido a su uso
correcto de la gestion logistica.

1.1.2 La cadena de suministro comercial

Una cadena de suministro (Supply Chain, eninglés) es una red de instalaciones y medios de
distribucion que tiene por funcion la obtencién de meteriales, transformacion de dichos
materiales en productos intermedios y productos terminados y distribucion de estos
productos terminados a los consumidores (Garza, 2008).

La distribucion comercial tiene como objetivo situar 1os productos o servicios a dispasicion de
los consumidores finales, para ello planifica, desarrolla y coordina un y actividades, para
satisfacer deseos y necesidades de los clientes (Parra'y Molina, 2012)

En una empresa comercial las actividades logisticas (figura 1.2) son menos numerosas que
en el caso de las empresas industriales, debido a que estas empresas no transforman el
producto que reciben de sus proveedores.

Flujo de informacion

Compras Distribucion

— de — de productos
mercaderia terminados

C

I

i
e
n
t
e
s

ho=-0200<0=

Flujo de materiales

FHgura 1.2: Actividades logisticas en la empresa comercial. Fuente: Lopez (2010).
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Dentro de la actividad de compras de mercaderia (aprovisionamiento) se incluye la
realizacion de los pedidos, el transporte y el almacenaje de los productos que la empresa va
a vender a sus clientes. La mision principal es conseguir unas buenas condiciones de
compre de los proveedores, ademas de mantener un nivel de stock suficiente para atender
los pedidos de los clientes, sin que este stock sea excesivo. En las empresas comerciales la
funcion de distribucion implica procesar, preparar u transportar los pedidos de los clientes.

H Hujo de materiales

La actividad de transporte se basa en la transportacion de las mercaderias del proveedor a
la empresa y desde la empresa a sus clientes. En algunas ocasiones, cuando una firma
posee varios almacenes, también es necesario transportar mercaderias entre los mismos.

Por su parte el almacenaje incluye para las empresas comerciales almacenar los productos
que compran de sus proveedores hasta que estos son vendidos a sus clientes.

Hujo de informacion

En las enmpresas comerciales también se tienen en cuenta la prevision de ventas, asi cono
las ventas efectivamente realizadas para decidir la cantidad d productos que van a pedir a
Sus proveedores.

De las diferentes metodologias aplicables a la logistica, el DRP (Distribution Resources
Planning), es la que culmina el ciclo logistico, al ser la que sirve para la planificacion de los
recursos de la distribucion. La reflexion se basa, pues, en el concepto logistico de la gestion
del tiempo, para conseguir subsistir, 0 adecuar, los flujos materiales por flujos de
informacion. El DRP consiste en la planificacion de los recursos de la distribucién, conocidos
0 estimados las necesidades en destino, y estos recursos son basicamente los de los
propios productos y los medios para suninistrarlos.

Tiene por objeto el contral eficiente de los materiales mucho antes de la distribucion fisica de
los bienes terminados. Son numerosas las decisiones que afectan a la cadena de suministro,
entre otras la gestion de las compras de materias primas, componentes y equipos de
produccion; el control de los inventarios de materias primas y productos en proceso; el
disefio de los puntos de almacengje, etc. Sin embargo, en el concepto tradicional de gestion
de la cadena de suministro se contempla el mercado como Uitimo punto en el proceso
logistico. Un enfoque mas anplio, conocido como logistica del mercado, integra las filosofias
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del marketing y la logistica, partiendo del andlisis de los requerimientos del mercado objetivo,
para posteriormente disefiar la cadena de suministro hacia atras (Turmero, 2007).

La cadena de suministro es un subsisterma dentro del sistema organizacional que abarca la
planificacion de las actividades involucradas en la bisqueda, obtencion y transformacion de
los productos. Incluye la coordinacion y colaboracion de los socios del canal, o flujo de
transmision de los insumos o productos, sean estos proveedores, intermediarios,
funcionarios o clientes. En cada etapa interesa la medicion correcta del flujo para evitar
mermas Y desperdicios. En esencia, la Cadena de suministro integra la oferta y la demanda
tanto dentro como fuera de la empresa. Por ello se habla de cliente interno, y de demanda y
oferta interna, para establecer los pasos y acciones especificos en la cadena productiva. Se
trata de una funcion de integracion que liga las funciones y los procesos del negocio para
convertirlo en un modelo de negocio coherente y de alto rendimiento (Moreno, 2010).

Segun (Garza, 2008) existen dos tipos de cadenas de suministras, las cuales son:

¢ La cadena de suministros estratégica, que consiste en decidir acerca de la tecnologia de
la produccion, el tamafio de la planta, la seleccion del producto, la colaboracion del
producto, la colocacion del producto en la planta y la seleccion del proveedor para las
materias primas

¢ La cadena de suministros tactica, supone que la cadena de suministros esta dada y se
encarga de decidir la utilizacion de los recursos especificamente: los proveedores, los
centros de depdsitos y ventas, a través de un horizonte de planificacion.

Bl uso adecuado y la optimizacion de este proceso y sus componentes representa un area
de oportunidad sobre todo entre las micro, pequefias y medianas empresas para elevar su
competitividad en el mercado internacional, por ello al exportar es muy importante tomar en
cuenta este aspecto para lograr un negocio rentable y a largo plazo.

1.2 Servicio dl cliente

A finales del siglo XX asi como en los inicios del XXI, el ambito de la gestion empresarial, ha
estado matizada en mayor medida, por tendencias de mejora en los niveles de servicio al
cliente. Cuestion determinada por la necesidad de los sistemas productivos tanto de bienes
como de senvicio de ofrecer una respuesta eficiente , en el tiempo mas breve posible y con €l
minimo costo, a las solicitudes de sus clientes, las que cada vez son més diversas e
individualizadas, tendencia que continta su expansion a todos los sectores de la economia.

9
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La solucidn para lograr un adecuado nivel de competitividad esta en situar al cliente y sus
necesidades en el punto central de atencion de los sistemas productivos y/o de servicios y
lograr la coordinacion de estos Ultimos a través del enfoque logistico y de cadena de
suministro, ya que ofrecer una respuesta eficiente al cliente excede los limites del sistema
productivo y/o de servicio y requiere de integrar todo el sistema logistico como una cadena
de procesos continuos que se activan en el instante en que el diente demanda el producto
/servicio, cadena que debe funcionar “tirada” por el propio dliente (Vingjera y Dominguez,
2014).

Bl senvicio a cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para la
existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito
o fracaso. H servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo (Paz,
2005).

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto
del mismo (Rodriguez y Jiménez, 2008)

Para determinar gué es lo que €l cliente demanda se debe realizar encuestas periddicas que
permitan identificar los posibles senvicios a ofrecer, ademés se tiene que establecer la
importancia que le da el consumidor a cada uno. Debemos tratar de compararnos con
nuestros conpetidores mas cercanos, asi detectaremos verdaderas oportunidades para
adelantarnos y ser los mejores.

Segun (Calderon, 2002) €l servicio al cliente tiene los siguientes elementos:
o Contacto caraa cara

o Relacion con el diente.

« Correspondencia.

o Reclamos y cumplidos.

o Instalaciones.

B Senvicio a Cliente, es un proceso logistico que abarca una variada gama de funciones,
desde el suministro de materias primas, su transformacion y, finalmente, la disposicion,
distribucion y entrega del producto terminado a quien lo demanda. En esta etapa predomina
la optimizacion de los beneficios de la logistica, con la introduccion de un nuevo criterio
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calificativo. Este es uno de los puntos sobre los que las empresas entablan una lucha sin
cuartel; més dlla de la nocion cuantitativa de la competencia, la empresa puede crecer
cuando aporta un servicio de calidad, sin comprometer su flujo de caja (Dias y Dominguez,
2006).

1.2.1 Importanciadel servicio a cliente

B senicio a diente tiene hoy dia una importancia enorme debido al aumento de la
competencia entre las empresas y a que los clientes exigen cada vez mejor servicio, por
tanto, el ofrecer un producto de calidad ya no es suficiente. Otro punto importante es que la
tecnologia esta practicamente al alcance de todos los fabricantes y puede ser facilimente
copiada o implementada en productos con similares prestaciones, por tanto lo que distingue
auna empresa de otra es precisamente el valor agregado del producto que oferta, dentro del
cual el servicio es uno de los factores més definitorios (Wellington, 1997)

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas tan
poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las compafiias han
optado por poner por escrito la actuacion de la empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al sernvicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores costos de
inventario. Contingencias del servicio: el vendedor debe estar preparado para evitar que las
huelgas y desastres naturales perjudiquen al cliente. Todas las personas que entran en
contacto con €l dliente proyectan actitudes que afectan a éste el representante de ventas al
llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para instalar
uN NUEVO equipo o senvicio en la dependencias, y el personal de las ventas que finalmente,
logra el pedido. Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma
como la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le
trataran a él (Calderon, 2002).

1.2.2 Indicadores logisticos del servicio al cliente

Uno de los factores determinantes para que todo proceso, llamese logistico o de produccion,
se lleve a cabo con éxito, es implementar un sistema adecuado de indicadores para medir la
gestion de los mismos, con €l fin de que se puedan implementar indicadores en posiciones
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estratégicas gue reflejen un resultado éptimo en el mediano y largo plazo, mediante un buen
sistema de informacion que permita medir las diferentes etapas del proceso logistico.

Los indicadores son herramientas gerenciales compuestas por los siguientes elementos: un
instrumento que mide algo con sentido para la gerencia, una meta genérica, una explosion
gréfica del comportamiento que muestre la evolucion y distintos tipos de andlisis, y sirven
ademas de monitoreo y control, para la implantacion, administracion del cambio, comprender
las causas fundamentales de los problemas. (Balboni, 2001)

Un indicador de gestion es una variable cuantitativa cuya finalidad es brindar informacion
acerca del grado de cumplimiento de una meta de gestion. Al medir el progreso hacia el
logro de estas metas, funciona como una “sefial de alerta’ que muestra si se esta trabajando
en la senda correcta de acuerdo con los resultados planificados. En este sentido, sirve para
detectar posibles desvios y corregirlos.

Los objetivos de los indicadores logisticos, segun (Mora, 2004) son:
¢ ldentificar y tomar acciones sobre los problemas operativos.

o Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores nacionales e
internacionales.

o Satisfacer las expectativas del diente mediante la reduccion del tiempo de entrega y la
optimizacién del servicio prestado.

e Mejorar €l uso de los recursos y activos asignades, para aumentar la productividad y
efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente final.

¢ Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

o Compararse con las enpresas del sector en el ambito local y mundial (Benchmarking).

Los indicadores logisticos deben ser:

o Cuantificables: Debe ser expresado en nimeros o porcentajes y su resultado obedece a
la utilizacion de cifras concretas.

o Consistentes: Un indicador siempre debe generarse utilizando la misma formula y la
misma informacion para que pueda ser comparable en el tiempo.

12
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e Agregables: Un indicador debe generar acciones y decisiones que redunden en €l
mejoramiento de la calidad de los servicios prestados.

o Comparables: Deben estar disefiados tomando datos iguales con el animo de poder
compararse con similares indicadores de similares industrias.

Bl objetivo de los indicadores logisticos buscan evaluar la eficiencia y €ficacia de la gestion
logistica de la organizacion, asi como la utilizacion de la tecnologia y el manegjo de la
informacion, con el animo de lograr un control permanente sobre las operaciones, tener un
seguimiento al cumplimiento de metas y objetivos, contar con retroalimentacion que facilite el
mejoramiento general de la cadena de abastecimiento.

Aunque existan empresas que fallan al medir sus indicadores logisticos no podran estar
seguros cual es la razon por la cual ellos pierden o ganan respecto a sus competidores.
Desde esa impaosibilidad de comparacion objetiva con otras empresas o con los promedios
de las industrias o con las expectativas de sus clientes, estan intentando controlarlos sin
tener las cifras a comparar. Pueden no estar seguros de que sus bienintencionadas
inversiones en equipos, formacion, sistemas y métodos de trabajo seran provechosas (Fuhr,
2008).

Indicadores de servicio al cliente

Cada empresa definird sus propios indicadores de acuerdo a su actividad, al sector
econdmico en el que se desenvuelve, al tipo de parametrizacion de los contactos que tenga
definido, la disciplina y el método con que registren en el software de clientes los diferentes
contactos, a la filosofia de Servicio que tenga definida, al nivel de profundidad en las
estadisticas que genera 'y su seguimiento permanernte.

En el Senvicio al Cliente debe concentrarse la construccion de los Indicadores de Clientes
gue permitan a la empresa tomar las decisiones con la mayor garantia de aumentar su
satisfaccion, mejorar la imagen de marca, facilitar las eficacia en la gestion de los
vendedores, mejorar la eficacia de las camparias de publicidad, promocion y en general las
de mercadeo. Todos sabemos gue es muy dificil lograr un impacto positivo en el consunidor
cuando éste tiene dificultades serias en sus interacciones con la empresa; de ahi que, la
gestion de esta Division sea tan importante y estratégica en todas las empresas cualquiera
sea su tamafio. No es posible mantener al cliente en el escritorio del gerente, los directivos y
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todos los empleados, sino a través del seguimiento a los indicadores que los misnmos clientes
van entregando a través de las interacciones de entrada o salida (Botero, 2009).

Segun (Torres y Mederas, 2005) el Nivel de Servicio a Cliente (NSC) en una empresa
comercial 0 de senvicios puede expresarse a través de los siguientes indicadores:
disponibilidad del producto, completamiento (cantidad y surtido) de los pedidos, tiempo de
ciclo Pedido — Entrega, calidad del producto, informacion sobre el pedido, condiciones para
recepcionar reclamaciones y tiempo de atencion a las mismas, facilidades para realizar €l
pedido, flexibilidad frente a variaciones, servicio de entrega con menos pérdidas y
desperfectos que la competencia, De estos indicadores los tres primeros por su importancia
y posibilidades de cuantificacion, son los que se traducen en indices numéricas, que
permiten medir en valores, generalmente porcentuales, la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, la calidad, que resulta ser uno de los indicadores de mayor interés para el
cliente, es uno de los que su cuantificacion se hace complicada para incorporarlo en el indice
global del Nivel de Servicio ofrecido.

1.3 Metodologia para definir los indicadores logisticos en el servicio al cliente

Para definir los indicadores logisticos en €l senvicio al dliente que se deben tener en cuenta
para desarrallarlos en una empresa determinada se debe seguir una metodologia, de las
cuales muchaos autores han dado su manera de representarlas.

En la metodologia para la construccidon de los indicadores seguiin Lezama (2007) (Anexo 2)
para la elaboracion de indicadores hace falta una reflexion profunda de la organizacion que
dé lugar a la formulacion de las siguientes preguntas. ¢Qué se hace?, ¢Qué se desea
medir?, ¢Quién utilizard la informacion?, ¢Cada cuanto tiempo?, ¢Con qué o quién se
compara?

Con esto se pretende que la organizacion describa sus actividades principales, de tal forma
gue, con la ayuda, a ser posible, de una plantilla con el fin de tenerlas inventariadas con la
descripcion del resultado que se pretende obtener mediante su ejecucion.

Fnalmente, deben establecerse referentes respecto a su estructura, proceso o resultado,
gue pueden ser tanto internos a la organizacion, como externos a la misma y que serviran
para efectuar comparaciones.
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Segun (Mufios, 2007) la metodologia esta compuesta por diferentes pasos, mddulos y
formatos (anexo 3). Esta metodologia esta basada primeramente en una valoracion inicial
para establecer antes de comenzar directamente a pensar en indicadores, si existen las
condiciones minimas para comenzar €l trabajo y si este sera provechoso. Posteriormente se
identificaran cuales son los indicadores que se deben tener en cuenta para cumplir los
objeticos establecidos. Segun los problemas encontrades Y la importancia que tienen estos
en el cunplimento de los objetivos planteados se seleccionan los indicadores que
solucionan estos problemas. Para proponer metas, es ideal conocer de donde se parte,
estado que lo establece la linea de base. Esta informacion debe ser vélida, es decir contar
con una fuente reconocida u dficial.

Para (Silva, 2010) como primera medida se estableceran algunos conceptos basicos de los
indicadores de Gestion con la finalidad de determinar la importancia de cada uno de ellos
mediante un caso de aplicacion en la definicion de su comportamiento y relevancia dentro de
un proceso de seguimiento y medicion del desemperio.

Bl procedimiento basico para administrar de cierta forma los indicadores seria:
1. Definir las variables claves de la empresa o proceso.
2. Establecer metas (objetivos) a cunplir.

3. Medir el cunmplimiento de los mismos, usando como herramienta l6gicamente los
indicadores de gestion.

Para poder definir los indicadores logisticos en el senvicio al cliente que se proponen en esta

investigacion se conformaran a traves de la metodologia realizado por (Silva, 2010) ya que

es una metodologia méas actual, es decir, mas pegada a la realidad de nuestras empresas.

Ademés, ya existen algunos indicadores puestos en préactica en la entidad lo cual facilita la

definicion de los objetivos y la definicion de dichos indicadores.

1.4 Los sistemas de informacion

La informacion se ha colocado en un buen lugar como uno de los principales recursos que
poseen las empresas actualmente. Los entes gque se encargan de las tomas de decisiones
han comenzado a comprender que la informacidn no es sdlo un subproducto de la
conduccion empresarial, sino que a la vez alimenta a los negocios y puede ser uno de los
tantos factores criticos para la determinacion del éxito o fracaso de éstos.
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Por tanto para manejar un sistema de indicadores logisticos en el servicio al cliente con
eficiencia y eficacia es necesario montar un sistema de informacion automatizado para
facilitar el célculo y el andlisis de estos. Adengs facilita el trabajo para los directivos en la
solucion de algunos problemas que estén afectando la entidad en cuanto al cumplimiento y
satisfaccion deseada por los clientes.

Al igual que cualquier empresa en este nuevo mundo y milenio digital, en el pais las
empresas competitivas seran las que definan y desarrollen su eficiencia sobre la base de la
velocidad de respuestas a todas sus necesidades tanto internas, como externas, las que
conozcan y dominen su plataforma de informacion, las que sean capaz de flexibilizar e
integrar cada situacion (nuevas regulaciones, resoluciones y emision de informacion
empresarial 'y estadistica, entre otras) a este activo sistema de informacion que
constantemente es cambiable a cada momento y con cada decision, Bill Gates “visualiza los
sistemas de informacion de la empresa como un sistema nenvioso, parecido al del cuerpo
hurmano, donde ante una accidn, existe una reaccidon”’, es por ello que el resultado de los
sistemas enpresariales estara acentuado por €l uso de la tecnologia digital y sus
aplicaciones en este ambito, sera el manual de trabajo de la empresa (Ulloa, 2008).

En lo que respecta a los sistemas propiamente dichos hay un amplio consenso en cuanto a
las caracteristicas que deben tener y maneras de obrar, sin embargo no ocurre o mismo con
el concepto de sistema de informacion, del cual existen muchas definiciones, matices y
escuelas. De todas formas, hablando en términos generales, podemos decir que un sistema
de informacion es un conjunto de componentes que interaccionan entre si para alcanzar un
fin determinado, el cual es satisfacer las necesidades de informacion de dicha organizacion.
Estos componentes pueden ser personas, datos, actividades o recursos meteriales en
general, los cuales procesan la informacion y la distribuyen de manera adecuada, buscando
satisfacer las necesidades de la organizacion.

Los elementos que interactlan entre si son: el equipo computacional (cuando esté
disponible), el recurso humano, los datos o informacion fuente, programas ejecutados por las
computadoras, las telecomunicaciones y los procedimentos de politicas y reglas de
operacion. Ademas en un sistema de informacion se realiza cuatro actividades basicas:
Entrada, Almacenamiento, Procesamiento y Salida de Informacion. (Peralta, 2008)

Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el Sistema de Informacion toma los
datos que requiere para procesar la informacion, donde las entradas pueden ser manuales o
16
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autométicas. Las manuales son aquellas que se proporcionan en forma directa por el
usuario, mientras que las automaticas son datos o informacion que provienen o son tomados
de atros sistemas 0 modulos.

Almacenamiento de Informacion: Es una de las actividades o capacidades mas
importantes que posee una computadora, ya que debido a esta propiedad le permite al
sistema recordar la informacion guardada en la seccidn o proceso anterior.

Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de Informacion para efectuar
calculos siguiendo una secuencia de operaciones preestablecidas. Dichos célculos pueden
efectuarse bien sea con datos introducidos recientemente en el sistema o con datos
almacenados. Esta caracteristica de los sistemas permite la transformacion de datos fuente
de informacidn que puede ser utilizada para la toma de decisiones.

Salida de Informacién: Es la capacidad de un Sisterma de Informacion para sacar la
informacion procesada o datos de entrada al exterior. Las unidades tipicas de salida son las
impresoras, diskettes y cintas magnéticas entre otros.

Confeccionar Sl soportados sobre Web es el medio mas usado en la practica actual ya que
la Web 2.0 es la representacion de la evolucion de las aplicaciones tradicionales hacia
aplicaciones enfocadas al usuario final. Y es que cuando el Web inicid, nos encontrdbamaos
en un entorno estatico, con paginas en HTIVL que sufrian pocas actualizaciones y no tenian
interaccion con el usuario. (Van Der Henst S, 2005)

Un ndmero de nuevos senvicios y aplicaciones basados en la Red, que en alguna medida se
estan utilizando en educacion, demuestran su fundamentacion en el concepto de Web 2.0.
No son realmente programas como tales, Sino servicios 0 procesos de usuario construidos
usando porciones de programes Y estandares abiertos soportados por Internet y la Web.
Estos incluyen Blogs, Wikis, sindicacidn de contenido, “podcasting”, servicios de etiquetado
(tagging) y el compartir recursos multimediales. Muchas de estas aplicaciones de la Web
estan bastante maduras y se han venido utilizando durante varios afios. Sin embargo,
nuevas apariencias (formas) y capacidades se les adicionan con regularidad. Vale la pena
anotar que muchaos de esos nueves programas son concatenaciones que utilizan servicios ya
existentes. (Anderson, 2007)

Hoy en dia las herramientas y aplicaciones de informética e informacion para el desarrollo de
la plataforma de informacion representan un potencial de progreso importante para dominar
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el comportamiento de la cadena logistica, incluso més alla de las fronteras de la enpresa;
las empresas deberan tomar acciones en la gestion de estos procesos con la aplicacion de la
tecnologia digital con el objetivo de crear un modelo de organizacion digital (plataforma \Web)
que simplifique las actividades de estos procescs, a partir de la fluidez, flexibilidad de la
informacion y la comunicacion entre todas las areas tanto internas como externas de la
empresa (Ulloa, 2008).

B Sistema de Informacion empleado por una empresa determina la eficiencia y la
competitividad de la empresa en el mercado. Los gerentes de hoy necesitan informacion
sobre la dimension espacial y temporal de las materias primas de una empresa y de su
producto final. Ese conocimiento permite optimizar el costo del traslado y almacenamiento de
productos asi como poder satisfacer la demanda del cliente. Ademés, una ventaja
competitiva se obtiene en el mercado por las empresas que producen una mejor logistica de
servicios a menores costos de logistica (Saénz, 2011).

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos organizados para llevar a cabo
algin método, procedimiento o control mediante el proceso de informacion. Los S| buscan
cumplir tres objetivos basicos dentro de las organizaciones:

o Automatizacion de procesos operativos.
« Proporcionar informacion que sirva de apoyo en la toma de decisiones.
o Lograr ventajas competitivas a través de su implementacion y uso.

Bl uso de software libre para la confeccion de Sl es vital en la actualidad, siendo el software
que respeta la libertad de los usuarios y la comunidad. En grandes lineas, significa que los
usuarios tienen la libertad para ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, modificar y mejorar €l
software. Es decir, el software libre es una cuestion de libertad, no de precio. Para entender
el concepto, piense en libre como en libre expresion, no como en barra libre (Artega, 2001).

Software libre no significa que no es comercial. Un programa libre debe estar disponible para
el uso comercial, la programacion comercial y la distribucion comercial. La programacion
comercial de software libre ya no es inusual; el software libre comercial es muy importante.
Puede haber pagado dinero para obtener copias de software libre, o puede haber obtenido
copias sin costo. Pero sin tener en cuenta como obtuvo sus copias, siempre tiene la libertad
de copiar y modificar el software, incluso de vender copias.
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En el software libre se presenta varias caracteristicas asociadas con que se encuentra
disponible el cadigo fuente del software, por lo que puede modificarse el software sin ningin
limte, ademéas de que existe libertad para el estudio y adaptacion del mismo, distribuir
copias, mejorar y publicacion de los cambios realizados, asi como es posible usar el
programa con cualquier propasito. Su uso tiene varias ventajas y desventajas (Anexo 4) que
deben de ser puestas en consideracidn antes de utilizarlo, dependiendo de las necesidades
particulares de cada usuario.

Los Sl estan soportados por bases de datos que es un amacén que nos permite guardar
grandes cantidades de informacion de forma organizada para gque luego podamos encontrar
y utilizar facilmente. Desde el punto de vista informatico, la base de datos es un sistema
formado por un conjunto de datos almacenados en discos que permiten el acceso directo a
ellos y un conjunto de programas que manipulen ese conjunto de datos. Cada base de datos
se compone de una o mas tablas que guarda un conjunto de datos. Cada tabla tiene una o
mas colunnas y filas. Las columnas guardan una parte de la informacion sobre cada
elemento que queramos guardar en la tabla, cada fila de la tabla conforma un registro
(Pérez, 2007).

Entre las principales caracteristicas de los sistemas de base de datos podemos mencionar:
¢ Independencialogicay fisica de los datos.

¢ Redundancia minima.

e Acceso concurrente por parte de multiples usuarios.

¢ Integridad de los datos.

o Consultas complejas optimizadas.

¢ Seguridad de acceso y auditoria.

e Respaldo y recuperacion.

o Acceso a través de lenguajes de programacion estandar.

Cada base de datos se compone de una o mas tablas que guarda un conjunto de datos.
Cada tabla tiene una o méas colummnas Y filas. Las colunnas guardan una parte de la
informacion sobre cada elemento que queramos guardar en la tabla, cada fila de la tabla
conforma un registro. (Pérez, 2007).
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1.4.1 Las funciones del sistema de informacion

B Sl lleva a cabo una serie de funciones gque se pueden agrupar en cuatro grandes grupos.
1. Funciones de captacion y recoleccion de datos.

2. Almacenamiento de la informacion

3. Tratamiento de la informacion

4. Distribucion de la Informacion.

Captacion y Recoleccion de Datos: Recoge la informacion externa (o del entorno) e interna,
enviando dicha informacion a través del SC a los érgancs del Sl, encargados de reagruparla,
para evitar duplicidades e informacion indtil o ruido, la captacion de informacion depende del
tipo de empresa o del destino que se espera de la informacion, pero la empresa puede crear
un servicio de vigilancia del entorno, este proceso de captacion y recoleccion de datos debe
realizarse de forma continuada, en las areas o partes del entorno y/o empresa sujetas a mas
cambics, sin dejar de vigilar las areas mas estables, aunque de forma puntual.

Almacenamiento: Una vez filtrada la informacion relevante, ésta se almacenard, puede ser
en un lugar Unico (archivo central, sistema informético), accesible a todos los usuarios, 0
bien en los distintos departamentos, pero igualmente accesible a cualquier usuario que la
necesite, y el sistema utilizado dependera de las variables, tamario, dispersion geogréafica o
especificidad de la informacion, quien determine el sistema a adoptar. También se puede
realizar un sistema mixto, donde se centralicen la informacion que afecte de forma global a la
empresa, Y las especificas en cada departamento. Bl acceso a la recuperacion de la
informacion por parte de los usuarios, puede realizarse a través de cddigos o claves que
eviten a los miembras que no necesitan la informacion puedan acceder a ella.

Tratamiento de la Informacion: Es la funcion clave del Sl tiene por objeto transformar los
datos de la informacion almacenada en informacion significativa, para ofrecérsela a quien la
necesite, en la medida y formato que el usuario requiera. Generalmente en esta funcion, se
utilizan medios informaticos por su capacidad de almacenar y velocidad en el tratamiento, asi
como la reduccion de costes que representan, esto ha hecho gque se generalice su uso.

Distribucion y Diseminacion: Es muy importante para la empresa que cada usuario posea la
informacion requerida en el momento preciso y de una forma normalizada para su correcta
interpretacion, ademas existe la necesidad de que alguna informacion acerca de la empresa
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Yy SuU entorno sean conocidas por diferentes mienbros de la organizacion, para hacer frente
con rapidez de forma conjunta a las situaciones gque se presenten, y en las que se hace
necesaria la resolucion de problemas y adopcion de decisiones de forma coordinada o
cuando afecte a varias areas de la empresa.

1.4.2 Partes de un sistema de informacion

En las definiciones anteriores de Sl se manejan gran cantidad de elementos de los cuales se
infiere la complejidad de las interrelaciones entre ellos. En muchos casos esta complejidad
es acentuada por elevados volimenes de informacion que deben ser manejados. Esta
dificultad ha traido consigo la necesidad de aprovechar los adelantos informéticos y
tecnoldgicos para automatizar el funcionamiento de los Sl y de esta manera disminuir su
complejidad para los usuarios de dichos sistermas.

Al igual que todo sisterma es un conjunto de elementas organizados para llevar a cabo algin
metodo, procedimiento o control mediante el procesamiento de informacion, con una entrada
y una salida, el sistema informativo esta comprendido por una serie de elementos que se
detallaran como sigue:

Documentos: Manuales, los impresos, u otra informacion descriptiva que explica el uso y/o
la operacidn del sistema. Conjunto de datos originales que conforman el conjunto de datos.

Procedimiento: Conjunto de pasos que define el uso especifico de cada elemento del
sistema o el contexto.

Bases de Datos: Es la coleccion de datos relacionados entre si la cual es accedida por €l
software y es el resultado de relacionar la informacion.

Personas: Individuos que son usuarios u operadores del sistema.

Hardware: Es el conjunto de dispositivos electronicos que proporciona la capacidad de
computacion y los dispositivos electromecanicos encargados de extraer 0 suministrar la
informacion erVde los soportes magnéticos.

Software: Es el conjunto de programas de computacion encargados de suministrar la
informacion deseada al cliente, con la coordinacion y relacion requerida.

Todos estos elementos interactlan entre si para procesar los datos (incluyendo procesos
manuales y automaticos) dando lugar a informacion mas elaborada y distribuyéndola de la
manera mas adecuada paosible en una determinada organizacion en funcidn de sus objetivos,
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constituyendo una gran ayuda a directivos y trabajadores para realizar andlisis de las
problematicas existentes, visualizar asuntos complejos y crear productos nuevos.

1.5 Bibliotecas o plataformas de gestion de informacion

Existen diversas plataformas o bibliotecas de gestion de informacién que nos facilitan el
trabajo a la hora de graficar cierta informacion para la visualizacion de esta. Entre estas
herramientas contamos con: Pentaho, jQuery y Rgraph entre las mas conocidas, de las
cuales abordaremos a continuacion seguin el orden anterior.

Pentaho es una herramienta de Business Intelligence desarrollada bajo la filosofia del
software libre para la gestion y toma de decisiones empresariales. Es una plataforma
compuesta de diferentes programas que satisfacen los requisitos de Bl. Ofreciendo
soluciones para la gestion y andlisis de la informacidn, incluyendo el andlisis
multidimensional OLAP, presentacion de informes, mineria de datos y creacion de cuadros
de mando para el usuario. La plataforma ha sido desarrollada bajo el lengugje de
programacion Java y tiene un ambiente de implementacion también basado en Java,
haciendo asi que Pentaho sea una solucion muy flexible al cubrir una alta gama de
necesidades empresariales (Bustillo, 2013).

Pentaho se define a si mismo como una plataforma de Bl orientada a la solucion y centrada
en procesos que incluye todos los principales componentes requeridos para implementar
soluciones basadas en procesos y ha sido concebido desde el principio para estar basada en
procesos. Las soluciones que Pentaho pretende ofrecer se componen fundamentalmente de
una infraestructura de herramientas de andlisis e informes integrados con un notor de
workflow de procesos de negocio. La plataforma sera capaz de ejecutar las reglas de
negocio necesarias, expresadas en forma de procesos y actividades y de presentar y
entregar la informacion adecuada en el momento adecuado.

La plataforma Open Source Pentaho Business Intelligence cubre muy amplias necesidades
de Andlisis de los Datos y de los Informes empresariales. Las soluciones de Pentaho estan
escritas en Java y tienen un ambiente de implementacion también basado en Java. Eso hace
gue Pentaho es una solucion muy flexible para cubrir una amplia gama de necesidades
empresariales — tanto las tipicas como las sofisticadas y especificas al negocio.

jQuery es una libreria gratuita de open source, que simplifica la creacion de paginas Web
altamente interactivas. Funciona en todos los exploradores de internet modernos y abstrae
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caracteristicas especificas de cada uno de estos, permitiéndonos enfocarnos en el disefio y
resultado final, en lugar de tratar de desarrollar funciones complejas en exploradores
individuales (Gonzalez, 2014).

JQuery es un codigo flexible de navegador, desarrollado como un plugin de Eclipse.
Después de seleccionar un servicio Java activo de interés, un usuario de JQuery puede
definir su 0 sus propias preguntas top-level (0 navegadores) apresuradamente formulando
las preguntas. Alternativamente, el usuario puede escoger de una variedad de navegadores
prescritos y el uso de ASIS o modificar sus necesidades especificas. Pueden preguntarse
entonces elementos individuales en el arbol de la misma forma. B usuario puede especificar
como los resultados de la pregunta son organizados en el arbal jerarquico que usa una
interfaz de editor de variables simples.

Por su parte jQuery es una biblioteca gratuita de Javascript, cuyo objetivo principal es
simplificar las tareas de creacion de paginas Web responsivas, acordes a lo estipulado en la
Web 2.0, la cual funciona en todos los navegadores modernos. Por otro lado, se dice que
JQuery ayuda a que naos concentremos de gran manera en el disefio del sitio, al abstraer por
completo todas las caracteristicas especificas de cada uno de los navegadores. Otra de las
grandes ventgjas es que se enfoca en simplificar los scripts y en acceder/modificar el
contenido de una pagina Web. Finalmente agrega una cantidad impresionante de efectos
nuevos a Javascript, los cuales podran ser utilizados en tus sitios Web. (Manzur, 2013)

Uno de los lenguajes de programacion més importantes cuando hablamos de desarrollo Web
es sin duda alguna Javascript, siendo un lenguaje que se gjecuta a nivel cliente y el cual es
utilizado por la gran mayoria de las paginas Web para desplegar contenido dinamico, hacer
modificaciones autométicamente desde el navegador Web de la persona y también ayuda a
ejecutar tareas muy importantes tales como la validacion de formularios. (Manzur, 2013)

RGraph es una hiblioteca de graficos que soporta en Javascript HTMLS mas de 20 tipos
diferentes de graficos. Utilizando la nueva etiqueta canvas HTMLS, RGraph crea estas cartas
de Javascript en el navegador Web, es decir, las paginas son mas rapidas y menos carga
para el servidor Web. Usando RGraph es una manera facil de acelerar su sitio Web. RGraph
es libre de utlizar en los sitios Web no comerciales, como los blogs personales,
educacionales, de beneficencia o de sitios Web del gobierno y no es necesario comprar una
licencia para su desarrollo.
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Como se vera a partir de la documentacion RGraph tiene un monton de caracteristicas, tales
como informacion sobre herramientas, efectos visuales, el zoom, menUs contextuales, ajuste
interactivo y el cambio de tamafio para nombrar unos pocaos, puedes conbinar los graficos
de linea y de barras y partir de la proxima version se puede combinar varios tipos de tablas
con caracteristicas mas dindmicas.

Los beneficios de RGraph segun (Heyes, 2014) estén dados por el uso de la etiqueta canvas
HTML5 que es una nueva etiqueta. Permite dos croquis acotados facilmente usando
Javascript. Esto hace que sea perfecto para la produccion de graficos. Debido Javascript se
gjecuta en el computador de los usuarios, no de la carga en el servidor Web que
normalmente se asocian con las cartas que producen se incurre. No sdlo eso, sino que
debido a la mayor potencia de procesamiento que normalmente esta disponible en los
ordenadores de los usuarios, que sera mucho mas rapido. Y, debido a que el codigo puede
ser tanto comprimido (por ejenplo, si estd utilizando Apache, mod_gzip lo hara
automéaticamente por usted) y almacena en caché, el uso del ancho de banda se puede
reducir de forma masiva. Esto hace que sea econdmicamente atractivo para enplear al
mismo tiempo que se benefician de su sitio Web, es decir se puede ahorrar dinero al reducir
la carga de su servidor Web (), asi como acelerar tus paginas \Web.

B andlisis de estos sistemas nos brindd un amplio conocimiento a la hora de andlizar
diferentes indicadores ya que facilitan €l trabajo a la hora del andlisis y calculo de los
indicadores. Ademas permiten realizar un analisis mas conpleto de los indicadores, es decir,
se andlizan cuantitativamente y graficamente en dos o tres dimensiones, esto facilita a la
direccion porgue cuando ven el resultado que muestra cada uno de estos sistemas se dan
cuenta rapidamente donde existe el problema que esta afectando a la entidad en ese
momento.

1.6 Metodologia para el desarrollo de un sistema de informacion

Existen varias metodologias para el desarrollo de un sistema de informacion entre ellas
encontramos las siguientes:

Para (Camacho, 2014) son métodos que indican como hacer mas eficiente el desarrollo de
sistemas de informeacion. Para ello suelen estructurar en fases la vida de dichos sistemas
con € fin de facilitar su planificacion, desarrollo y mantenimiento. Las metodologias de
desarrdllo de sistemas deben definir: objetivos, fases, tareas, productos y responsables,
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necesarios para la correcta realizacion del proceso y su seguimiento. Los principales
objetivos de una metodologia de desarrallo son:

Asegurar la uniformidad y calidad tanto del desarrollo como del sistemaen si.

Satisfacer las necesidades de los usuarios del sistema.

Conseguir un mayor nivel de rendimiento y eficiencia del personal asignado al desarrollo.
Austarse a los plazos y costes previstos en la planificacion.

Generar de forma adecuada la documentacion asociada a los sistemas.

Facilitar el mantenimiento paosterior de los sistemas.

Segin (Castellancs, 2009) la estructurada se considera un déasico, debido a que los
procedimientos de la metodologia se establecen en etapas, las cuales deberan ser seguidas
bajo un enfoque secuencial de andlisis, disefio y desarrollo y es el mas aplicado en el
desarrollo de Software. Entre sus caracteristicas encontramos:

Se maneja como proyecto

Gran volumen de datos y transacciones

Abarca varias areas organizativas de la empresa
Tiempo de desarrdllo largo

Requiere gue se cumplan todas las etapas, para poder cunmplir las siguientes (progresion
lineal y secuencial de una fase a la otra)

Segun (Romén, 2003) la metodologia, para el disefio detallado del modelo de sistema de
informacion en la toma de decisiones para la gestion, debe incluir los siguientes pasos:

1
2.

Identificar los Factores Criticos de Exito (CSF).

Transformar los Factores Criticos de Exito en Indicadores Clave de Actividad (KPI), de
manera que se puedan cuantificar cada uno de los CSF.

Construir el modelo de informacion definitivo

Desarrallar un formato de informes (Reporting) que incluya lo referente a objetivos y
acciones para alcanzarlos.
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Identificadas las metas estratégicas que cubran todas las areas de acuerdo a marco de
trabajo elegido, se idertifican los factores criticos de éxito consecuentes con cada una de las
metas identificadas. Por gjenplo si la meta estratégica es la “asistencia centrada en el
paciente”, un CSF asociado puede ser lograr la satisfaccion de los pacientes, lo cual requiere
una definicion cualitativa.

Para (Andrés y Martinez, 2004) el disefio de sistemas de informacion es una actividad
fundamentada en la relacion entre un disefiador, 0 grupo de éstas, y un grupo humano que
se vera afectado por el sistema; positiva 0 negativamente, seguin sea el caso. Durante el
desarrdllo de esta actividad, es comin que, aun cuando esta relacion haya sido adecuada y
haya dado origen a una correcta definicion de requerimientos, el disefiador llegue a tomar
decisiones que, por una u otra razén, no estén acordes con lo requerido por el grupo humano
afectado, dando como resultado el desarrollo de un sistema de informacion que no cumple
en su totalidad los requerimientos del grupo humano, y que en el peor de los casos le sera
inservible (Anexo 5).

1.7 Conclusiones parciales

1. La vinculacion de la literatura con el problema cientifico, permitio crear las bases
bibliogréficas para el posterior analisis de la situacion de los indicadores logisticos en el
senvicio al cliente en la Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara.

2. Ladecision sobre la metodologia para €l disefio de un sisterma de informacidn viene dada
por la tecnologia instalada en la entidad objeto de estudio, teniendo en cuenta el marco
actual de uso del llamado software libre o codigo abierto, buscando que una vez
disefiado el S, si cambia las condiciones de la empresa pueda modificarse sin necesidad
de confeccionar un nuevo sistema.

3. La plataforma Open Source Pentaho Business Intelligence es la mas usada para la
elaboracion de sistemas de informacion ya que se considera una plataforma orientada a
la solucion y centrada en procescs, incluye todos aquellos componentes que se
encuentran en las soluciones Bl propietarias més avanzadas, permitiendo ofrecer
soluciones en areas como; andlisis y procesamiento de informacion en linea (OLAP),
reportes, tableros de mando, flujos de trabajo (del inglés workflow) y mineria de datos.
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Capitulo 1I: Andlisis de los indicadores logisticos en €l servicio al cliente para la
Comercializadora Mayorista ITH VillaClara

Introduccion

En e presente capitulo se andlizan aspectos esenciales de la caracterizacion de la
Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara, sus particularidades y €l diagnéstico de los
indicadores logisticas en el servicio al cliente de las diferentes areas de esta empresa.

2.1 Caracterizacion general de la Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara

La Comercializadora Mayorista ITH SAA, cuyas siglas en inglés International Trading
House (Casa Internacional de Negocios). Sociedad mercarntil de capital ciento por ciento
cubano, patrocinada por el Ministerio de Turismo, constituida al amparo de la legislacion de
la Replblica de Cuba, con personalidad juridica y patrimonio propio, surge de la unificacion
de dos comercializadoras de iguales caracteristicas (Abatur SA. e ITH SA).

En el afio 2005 se convierte en el Grupo Empresarial Comercializadora ITH S.A,, con una
nueva concepcion de trabajo fundamentada en abastecer al sector del turismo.

Esta formada por tres empresas importadoras, Division Importadora de Alimentos (DIDA),
la de Ferreteria e Insumos (DIPPIE) y la de Inversiones, las cuales son las principales
proveedoras de productos importados a las 17 Empresas Territoriales y Sucursales del
pais. Su Casa Matriz se encuentra en Ciudad de la Habana. Para el desarrallo de sus
actividades dispone de diez divisiones territoriales y siete empresas (figura 2.1), cuenta con
bases de almacenes y una flota de vehiculos propia.

E;UHDAABE’A[':EA VARADERO
FPmar oL aod T CAIBARIEN
& y = CIENAGADEZAPATA v _ _CAYO COCO
S g VILLA CLARA X
- = - 5§ CIEGO-OE AVILA
Sl . S SPIRITUS SANTA LUGCIR
TRINIDAD
Ly NORTE DE HOLGUIN
CAMAGUEY : ;

HOLGUIN - |

 SANTIAGO DE CUBA

Fgura 2.1. Estructura de la Comercializadora ITH S.A en el pais. Fuente: Pagina \eb de
ITH

La Comercializadora Mayorista ITH Milla Clara, se encuentra ubicada en Circunvalacion
Norte Nro. 15 e/t 2da y Carretera Central, Reparto Sub Planta, Santa Clara, Villa Clara; con
la UEB de Caibarién radicada en la Avenida 9 # 1008 entre 10y 12.
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La Comercializadora Mayorista ITH \illa Clara, se encarga de abastecer a las entidades
del sistema del turismo, es decir entidades de los diferentes grupos empresariales el
MINTUR y del Grupo Empresarial Gaviota de productos correspondientes a la cartera de
productos de alimentos secos, alimentos refrigerados, insumos hoteleros y gastrondmicos
y ferreteria general, en condiciones Optimas de almacenamiento tanto en Santa Clara
como en Caibarién, encontrandose en el proceso de perfeccionamiento empresarial.

La empresa cuenta con un sistema de direccion por objetivo que contribuye a un mejor
desarrdllo de la misma a partir de la mision y vision planteada, las cuales se refieren a
continuacion:

Mision: Somos la comercializadora del sector del turismo en €l territorio de Villa Clara que
trabaja para garantizar productos y senvicios oportunos, de calidad, con buencs precios
para alcanzar la satisfaccion de sus clientes, a través del trabajo de un colectivo laborioso,
revolucionario y conocedor de los valores de la revolucion y de la organizacion.

Vision: La comercializadora se distingue por contar con la confianza de proveedores y
clientes, convirtiéndose en el principal proveedor de las instituciones e instalaciones
turisticas del territorio y por ofrecerles a todos nuestros clientes servicios a la medida de
sus necesidades, manteniendo un comprometimiento con los valores revolucionarios que
promulgamos.

Consta de dos edificios administrativos en Santa Clara con el Salon de Ventas, tres naves
con un area total de almacenamiento de 1 512.00 m2, divididos en cuatro almacenes por
genérico de los productos. En Caibarién cuenta con dos almacenes uno de 24 m2, donde
ademas radican las dficinas y otro mayor de 256 m2, tiene una nevera de congelacion y
una de mantenimiento, con un area de 8 m2 y 10 n2 respectivamente.

Tiene una estructura organizativa compuesta por tres areas de Regulacion y Control y tres
Unidades Empresariales de Base; la UEB de Logistica, la UEB Comercial y la UEB de
Caibarién (11). En enero del 2009 se aprobo la modificacion del objeto social que hoy
cuenta la empresa, basados en las actividades que realiza (Anexo 7).

Los principales valores que la empresa se propone formar en sus trabajadores son el
riguroso respeto al cliente, calidad y profesionalidad en el trabajo y que el recurso humano

sea lo mas importante. La empresa se propone ser distinguida en €l territorio por tener la
confianza y las preferencias de sus proveedores y clientes.
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Cuenta con un colectivo de 70 trabajadores distribuidos en las siguientes categorias
ocupacionales. un directivo, seis ejecutivos, 38 técnicos, 12 de servicios y 13 obreros.

Las compras de los productos importados se realizan a las Divisiones Importadoras que
atienden Alimentos (DIDA), Ferreteria e Insumos (DIPPIE) y la Division de Inversiones. Las
demas compras se redlizan a la produccién nacional. Los proveedores nacionales se
encuentran en crecimento en estos momentos debido a las paliticas trazadas por €l
gobierno y el PCC de lograr una mayor presencia en las instalaciones turisticas de los
productos de la Industria Nacional.

Entre los principales proveedores se encuentran:
o Empresa Los Portales.

o Bravo Productos Camicos.

o Enpresa Mixta Rio Zaza.

¢ Oro Rojo Comercializadora.

¢ Suchel Proquimia.

o Coracan.

o Productos Sanitarios S.A

Entre los principales clientes se encuentran:

1. Palmares
2. Cubanacan
3. Caracol

4. Islazul

5. Formatur

Los clientes identifican como condicidn del servicio de sus proveedores el curmplimiento de
los siguientes parametros: calidad, precios competitivos, profesionalidad, estabilidad y
garantia, por lo que se puede afirmar que la Comercializadora Mayorista ITH se encuentra
en la preferencia de sus actuales clientes, constituyendo a su vez una oportunidad para la
empresa.
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No obstante una dificultad en este sentido es la irregularidad por parte de los proveedores
nacional en las entregas de los productos, sin previa planificacion, recibiéndose en
ocasiones sin haberlo solicitado.

Ademés cabe destacar que esta dificultad en el aprovisionamiento de productos e insumos,
afecta la gestion de stock, pues hace que se tengan productos en inventarios sin rotacion
debido a que al escasear estos en el mercado se necesitan comprarlos para poder
satisfacer la demanda de los clientes.

2.2 Caracterizacion de las principales areas de la Comercializadora Mayorista ITH
MillaClara

Se realizd una breve descripcion en cada area para analizar sus principales caracteristicas
y los indicadores logisticos del senvicio al cliente que tienen inplantados en estos
momentos. Para ello se analizd el area comercial de la empresa ya que esta es la
encargada de realizar |las transacciones con €l cliente.

Area comercia

B disponer de toda la informacién comercial centralizada es una garantia de éxito, ya que
la informacion disponible para la fuerza comercial, y la empresa en general, permite tener
una vision general tanto de sus clientes como de sus proveedores, permitiendo realizar las
acciones adecuadas en vista de los resultados obtenidos.

Las funciones del departamento comercial son las siguientes:

o Planificacion y control: consiste en precisar las acciones futuras y luego comparar los
resultados reales con las previsiones hechas anteriormente.

o Estudio de mercado.

e Promociony publicidad del producto

e Ventas

Entre sus principales objetivos estan los siguientes:

o Aumentar las ventas anuales un 50%.

o Estar entre las tres primeras comercializadoras que lideren el mercado.
¢ Alcanzar un mayor alcance a nivel nacional.

o Conseguir cinco nuevos clientes para los proximos dos arics.
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o Superar el medio millén de productos vendidos en seis meses.
Indicadores que estan vigentes:
1. Calidad del producto.

Productos entregadossegun lo especificado

CpP = *100 %
Total de productos entregados (21
2. Nivel de atencién a las reclamaciones.
NAR = Recla_m.amones att.an.dldas «100 %
Solicitudes recibidas (22
3. Pedidos a cumplir inmediatamente.
PCl = Pedidos Entre_gadosal _m_omento «100 %
Total Pedidos Recibidos (2.3
4. Cdlidad de la facturacion.
CF = FacturasEmitidas sin I.Errores*loo %
Total de FacturasEmitidas (25)

Area de transporte y distribucion

Es la encargada de cumplir con la entrega del pedido segun el tiempo y lugar establecido,
para lograr una plena satisfaccion del cliente.

Entre las principales funciones estan:

o Planear y programer las rutas de distribucion de los productos en el area metropolitana
y foranea.

o Controlar e informar al Departamento de Recursos Humanos los servicios de transporte
contratados a fin de efectuar su pago.

o Controlar los gastos de operacion relacionados con la distribucion de los productos.
e Supervisary evaluar las actividades del personal asignado al departamento.

e Llevar un estricto control de patio respecto al &gl y oportuno despacho de los
transportes a los destinos programados.

Entre sus principales objetivos estan los siguientes:
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o Mantener una disponibilidad técnica que nos permita cunplir con e 100 % de las
solicitudes de transporte.

o Obtener un 80% del aprovechamiento de la carga disponible.

o Mantener actualizada el 100% de la documentacion legal del parque de vehiculos de la
empresa.

Para el cumplimiento de estos objetivos es necesario tener disponibles una serie de

recursos necesarios como: material de oficina, mobiliario adecuado, medios informéticos y

de comunicacion (teléfono, fax, email), parque de vehiculos, presupuesto para

mantenimiento y la compra de piezas de repuesto.

Indicadores que controlan:

1. Nivel de cumplimiento entregas.

Total de Pedidos Entregados a Tiempo
Total de Pedidos Despachados

NCE =

100 % 2.6)

2. Pedidos entregados completos.

Numero de pedidos entregados completos

PEC = - — *100 % 2.7
Total de pedidos solicitados
3. Nivel de disponibilidad técnica.
NDT = Vehlcullos en bu_en estado <100 %
Vehiculos existentes (2.8)

4. Duracion del ciclo de pedido.

Fecha entrega al cliente del pedido - Fecha solicitud del pedido
Tiempo planificad o para la entrega

DCP =

+100 % 29)

Area de almacenamiento

B amacenamiento es €l area que se ocupa de la conservacion en buen estado de todos
los productos almacenados, para que los pedidos solicitados lleguen en plena forma para
el consumo de los clientes.

Entre sus funciones encontramos las siguientes:

o Mantener los productos almacenados a cubiertos de incendios, robos y deterioros.
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o Mantener en constante informacion al departamento de compras, sobre las existencias
reales de los productos.

¢ Levar de forma minuciosa los controles de los productos existentes.
¢ Tener actualizado €l registro de entradas y salidas de los productos del almacen.
Entre sus principales objetivos estan:

o Lograr el que més del 85 % de las inspecciones redlizadas a los amacenes sean
avaluadas de bien

o Lograr que el 100 %de los instrumentos de medicion se encuentren aptos para el uso.
e Lograr que el 100 %de las fumigaciones preventivas planificadas sean realizadas.

Para el cumplimiento de estos objetivos es necesario tener disponibles una serie de
recursos necesarios como: material de oficina, mobiliario adecuado, medios informéticos y
de comunicacion (teléfono, fax, email), transporte.

Sus indicadores son:
o Faltantes de inventario.

Cantidad solicitada - Cantidad almacenada
Fl= - *100 %
Cantidad almacenada (210

o Nivel de cumplimiento del despacho.

Numero de despachoscumplidos
NUmero total de despachosrequeridos

NCD =

100 % (2.11)

¢ Tasade abastecimiento de pedidos.

NUmero de pedidos realizados correctame nte

TAP = g : *100 % (2.12)
Numero total de pedidos

¢ Rotacion del stock.

RS = Cantidad despachada Numerodespacho*loo% 213)

Cantidad almacenada

No obstante a ello, se considera gque existen indicadores que la empresa no esta
controlando y son relevantes para su funcionamiento, por lo cual en el proximo epigrafe se
hace una propuesta de cuales deben ser.
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2.3 Propuesta de indicadores necesarios para €l andlisis de servicio a cliente

Segun lo analizado en el area comercial por las diferentes aéreas en las cuales se analizan
los indicadores logisticos de servicio al dliente, se encontraron diferentes, pero no todos se
consideran satisfactorios para lograr una plena satisfaccion del dliente, por lo cual se
propone por cada area una serie de indicadores que pueden ayudar a la satisfaccion del
cliente.

Area comercial.

1. Calidad de los pedidos generados.

CPG = Pedidos Generac?os sin Problemas «100 %
Total de pedidos generados (2.14)

2. Procesamiento de pedidos.

Fecha de ejecucion del pedido - Fecha de solicitud del pedido +100 %
Tiempo planificad o de tratamien to de pedidos (215

PP =

3. Nivel de devoluciones.

Cantidad de pedidos solicitados para devolver «100 %
Total Pedidos (2.16)

4. Habilidad de Entrega.

ND =

_ Productos entregadosen fecha
= *100 %
Total productosentregados (2.17)

Area de transporte y distribucion
1. Nivel del servicio de transportacion de carga.

Toneladas Transportalas

NSTC= *100 %

Toneladas Planificadas ’ (2.18)
2. Entregas atiempo.
ET= Plazo de entrega - Fecha de entrega (2.19)
3. Envios no planificados.
ENP = Cantidad urgente «100 % (2.20)

Cantidad solicitada
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Area de almacenamiento
1. Costo de almacenamiento por unidad.

CALM = Costode almacenamento «100 %

NUmerode unidades almacenadas (221

2. Costo por unidad despachada.

Costo total operativo bodega «100 %

CuUD =
Unidades despachadas (222

3. Caosto por metros cuadrados.

Costo total operativobodega _ 100 %

CMC = —
Areasde almacenamiento (223

Andlisis de los indicadores més significativos parala empresa

Para redlizar el andlisis de los indicadores més significativos vigentes en el estudio
realizado, se conformara el equipo de trabajo, del cual son parte los trabajadores que
laboran en la empresa y presentan conocimientos de estas teméticas.

Calculo del nimero de expertos

Para conocer qué cantidad de expertos es necesaria para el andlisis de los indicadores se
procede al calculo del nimero de expertos:

Se definen los siguientes parametros:

o Proporcién de error gque como méximo se va a tolerar en el juicio de los expertos (P =
0.02).

o Unnivel de confianza del 95% (0=0.05).
« Constante cuyo valor esté asociado al nivel de confianza (K = 3.8416).
« Nivel de precision del criterio de los expertos (i =0.11).

_Pe(1 2P)* K _0.02x (1- 0. 022)" 3.8416_ . oo+ Expertos
| T 224)

H resultado muestra que se necesitan 7 expertas, por lo que se procede a seleccionar las
personas que se encargaran del andlisis tomando como base el método de Hurtado de
Mendoza (2003).
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Grupo de expertos:

N o o &~ w DN P

Director general de la Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara.
Director comercial de la Comercializadora Mayorista ITH Milla Clara.
Director logistico de la Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara.

Jefe de los almacenes de la Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara.

Director de transporte y distribucion de la Comercializadora Mayorista I TH Villa Clara.
Director econdmico de la Comercializadora Mayorista ITH Milla Clara.

Director de recurso humano de la Comercializadora Mayorista I TH Villa Clara.

Para conocer cudles son los indicadores més significativo por cada una de las areas de la
empresa se les solicitd a los expertos que enumeran de mayor a menor por su nivel de

importancia los indicadores para entonces seleccionar los mas significativos.

Importancia que tienen los indicadores del &rea comercial de la Comercializadora
Mayorista ITH Villa Clara segun el grupo de expertos (Tabla 2.1):

Tabla 2.1: Clasificacion de los indicadores segun los expertos del area comercial.

Criterio de los expertos

Indicadores 1 2] 3 4] 5] 6] 7 SAI] Peso
Calidad del producto 7] 8/ 7/ 8 8/ 8 8 A 0,215139442
Nivel de atencion alas
reclamaciones 2 1| 1| 5| 1| 4| 2| 16 0,06374502
Pedidos a cumplir inmediatamente | 7| 3| 6| 6/ 3| 7| 1| 33 0,131474104
Procesamiento de pedidos 5/ 2| 5 3| 2| 2| 5| 24 0,09561753
Calidad de la facturacion 4 5| 4| 1| 4| 5| 3| 26 0,103585657
Cdlidaddelospedidosgenerados | 3| 4| 8| 4| 7| 1] 7| 34 0,135458167
Nivel de devoluciones 6] 6| 3] 2| 5 3] 6/ 31 0,123505976
Habilidad de Entrega 1] 70 2| 7| 6] 6] 4 33 0,131474104
Total 251 1

Fuente: Elaboracion propia.

Para €l andlisis de concordancia entre los expertos se le realizo la prueba de concordancia

de Kendall para K muestras relacionadas. H resultado de esta es el siguiente:
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Estadisticos de contraste

N . 7]
Wde

Kendall® (72
Clhi-cuadrado 48,662
g 9
Sig. asintét. ,000
a. Coeficiente de
concordancia de Kendall

Planteando la siguiente hipotesis:

Ho: no existe concordancia en el juicio emitido por los expertos.
H,: existe concordancia en €l juicio emitido por los expertos.
RC: S p <a se rechaza Ho.

Si p=0.00 < a=0.05 se rechaza Ho y por tanto, se acepta la hipdtesis alternativa, hay
concordancia entre los expertos.

Importancia que tienen los indicadores del érea de transporte y distribucion de la
Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara segin el grupo de expertos (Tabla 2.2):

Tabla 2.2: Clasificacion de los indicadores segln los expertos del area de transporte y
distribucion.

: Criterio de los expertos .
Indicadores 1 2 3l a4 5] 6 7 YA Peso

Nivel de cumplimiento entregas 4 5 4| 5| 4| 4] 4] 30| 01530612

Pedidos entregados conpletos 2 2| 3| 1| 5] 2| 2| 17| 00867347

Nivel de disponibilidad técnica 3| 4 2| 3| 1| 1] 3| 17| 00867347

Duracion del ciclo de pedido 1] 3] 1] 2| 2| 3] 1| 13| 0,0663265

Nivel del senvicio de transportacion de

carga 5/ 1| 5| 4| 3| 5| 5| 28] 01428571

Entregas a tiempo 70 7/ 6] 7| 7| 7| 6| 47| 02397959

Envios no planificados 6| 6| 7| 6/ 6] 6] 7| 44| 02244898
Total 196 1

Fuente: Elaboracion propia.

Para el andlisis de concordancia entre los expertos se le realizo la prueba de concordancia
de Kendall para K muestras relacionadas. H resultado de esta es el siguiente:
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Estadisticos de contraste

N ] 7]
Wde

Kendall® 743
Clhi-cuadrado 31,224
g 6
Sig. asintét. ,000
a. Coeficiente de
concordancia de Kendall

Planteando la siguiente hipotesis:

Ho: no existe concordancia en el juicio emitido por los expertos.
H,: existe concordancia en €l juicio emitido por los expertos.
RC:. Si p<a se rechaza H,.

Si p=0.00 < a=0.05 se rechaza Ho y por tanto, se acepta la hipdtesis alternativa, hay
concordancia entre los expertos.

Importancia que tienen los indicadores del &rea de almacenamiento de la Comercializadora
Mayorista ITH Villa Clara segun el grupo de expertos (Tabla 2.3):

Tabla 23: Clasificacion de los indicadores segin los expertos del area de
almacenamiento.

- Criterio de los expertos .
Indicadores 1l 2] 3l 4] 5 6 7 YA Peso

Faltantes de inventario 70 6| 7| 7| 6| 7| 6| 46 0,2335025
Nivel de cumplimiento del despacho 5/ 5| 4 5| 4 5 4] 32 0,1624365
Rotacién del stock 6] 7] 6] 6| 7] 6] 7| 45 0,2284264
Tasa de abastecimiento de pedidos 20 1] 2| 1] 3] 1] 2| 12 0,0609137
Costo de almacenamientoporunidad | 4| 3| 5] 4| 5] 2| 5 28 0,142132
Costo por unidad despachada 3] 2| 3] 2| 1] 4| 3| 18 0,0913706
Costo por metros cuadrados 1] 5] 1] 3| 2| 3] 1] 16 0,0812183

Total | 197 1

Fuente: Elaboracion propia.

Para el andlisis de concordancia entre los expertos se le realizé la prueba de concordancia
de Kendall para K muestras relacionadas. B resultado de esta es el siguiente:
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Estadisticos de contraste

N ] 7
Wde

Kendall® 281
Cihi-cuadrado 24,384
g 6
Sig. asintot. ,000
a. Coeficiente de
concordancia de Kendall

Planteando la siguiente hipétesis:

Ho: no existe concordancia en el juicio emitido por los expertos.
H,: existe concordancia en €l juicio emitido por los expertaos.
RC: S p <a serechaza Ho.

Si p=0.000 < a=0.05 se rechaza Ho y por tanto, se acepta la hipdtesis altemativa, hay
concordancia entre los expertos.

Los indicadores logisticos de servicio al cliente mas significativo para la Comercializadora
Mayorista ITH Villa Clara segun €l criterio de los expertos son los siguientes:
o Parael area comercial.
1. Calidad del producto.
o Parael areade transporte y distribucion.
1. Entregas atiempo.
2. Envios no planificados
o Parael area de almacenamiento.
o Faltantes de inventario
o Rotacion del stock

La decision estuvo sobre la base de que aquellos indicadores gue tuvieran un peso
superior a 0.2, segun los expertos estos indicadores son los de mayor importancia para la
empresa.

2.4 Caracterizacion del sistema de informacion de la empresa

En la Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara, €l Sl que esta presente en el area que
tiene que ver con los indicadores logisticos en el servicio al cliente no esta automatizado, o
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gue dificulta el apoyo a la toma de decisiones de la empresa. B Sl existente se refleja de
esta forma:

Entradas:

o Datos generales de los clientes y de los proveedores.
o Datos generales de los productos.

o Facturas.

Proceso:

« Pararedlizar el célculo de estos indicadores, el personal del area comercial lo efectlian
de forma manual.

Amacenamento:

o Catalogo de los dlientes y proveedores.
o Facturas emitidas y recibidas.

Sdlidas:

o Pedidos recibidos.

o Pedidos urgentes.

Cuando se automatice el Sl de la empresa en la parte de los indicadores logisticos en €l
senvicio al cliente, esto trae consigo, una mejora considerable en el apoyo a la toma de
decisiones de la empresa, ahorros en los costos internos de la misma por consecuencia de
mano de obra. Ademas, lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

En la empresa existen diferentes sistemas informaticos para lograr el desermpefio deseado
de la entidad por las diferentes areas, entre los cuales, encontramos |os siguientes:

o H sistema Nomina, es un sistema encargado para realizar reportes de incidencias,
captacion de incidencias, realiza el procesamiento de prenodmina, calculo y reportes.
Ademés se encarga del pago por resuitado y divisas.

o Sistema de contabilidad (ACOUNTMATE), es el encargado de llevar la contabilidad de
la empresa.

o Sistema de inventarios (SISTINVE), se redliza la facturacion, recepcion y reportes,
ademas es el encargado de llevar los predespachos y las prefacturas.
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o Sistema ZunAft, ZunUtiles es un sistema administrativo que se encarga de enlazar
estos sistemas para obtener los datos més significativos de estos sistemas.

¢ Sistema contable financiero (ZunAcc), es el que analiza la contabilidad en cuanto a las
cuentas por cobrar y las cuentas por pagar.

e Consdidado de inventario (ECOE), se encarga del andlisis de los reportes de
inventario.

o Sistema codificador (CODITERR), realiza los cddigos de los productos, el cual son
exportados para el sistema (SISTINVE) y analiza los reportes.

o Mistral Hete es un sistema para el area de transportacion, el cual es el encargado de la
parametrizacion, la confeccion de carta porte y hojas de ruta, realiza una gestion de
facturas y la contabilizacion del transporte.

o Maresal, es un sistema que se encarga de la confeccion y envios de solicitudes,
controla las firmas autorizadas y el mantenimiento.

¢ SOE es un sisterma administrativo que enlaza todos estos sistermas.

o Margen comercial, es un sistema que trabgja en Mcrosoft Excel realizado por el
informético de la empresa con el objetivo de analizar los reportes emitidos.

De todos estos sistemas informaticos existentes no todos brindan informacion para €l
sistema de informacion para el andlisis de los indicadores logisticos de servicio al cliente,
solamente contribuyen: el SISTINVE, ECOE, CODITERR, Mistral Hete y el Maresol.

La informacion se maneja a través de ordenadores que sirven para archivar la informacion
y procesarla con distintos tipos de software, los cuales generan una serie de datos que son
analizados en las reuniones mensuales de la empresa, dando a conocer la direccién que
va tomando la empresa, en la misma todos los responsables de las areas exponen sus
inquietudes y sugerencias para lograr un mejor funcionamento de la entidad. Cada érea de
la entidad tiene un encuentro quincenal donde se actualiza la situacion existente en las
areas, por otra parte €l director comercial junto al jefe de los almacenes tienen una reunion
mensual para realizar los pedidos de los productos faltantes en la empresa o productos
solicitados por clientes que no estan almacenados en la entidad.

41



CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LOS IDICADORES LOGISTICOS EN EL a
SERVICIO AL CLIENTE PARA LA COMERCIALIZADORA
MAYORISTA ITH VILLA CLARA

2.5 Conclusiones parciales

1. Se determnan las deficiencias que presenta actualmente la Comercializadora
Mayorista ITH Villa Clara en cuanto al andlisis de sus indicadores logisticos en el
servicio al cliente. Entre ellas estan:

o Notodos los indicadores existentes estan enfocados al cliente.
o H andlisis de los mismos se realiza de forma manual.

2. Se confecciona una propuesta de indicadores cumpliendo las exigencias de la empresa
mediante con la ayuda de expertos de entidad para mejorar el nivel de senvicio al
cliente que presta la empresa.

3. Se redliza una caracterizacion del Sl existente en la empresa donde se encuentra
como deficiencia fundamental que el andlisis de los indicadores logisticos en el servicio
al dliente se realiza de forma manual implicando demoras en €l flujo de informacion.
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Capitulo Ill: Disefio de un sistema de informacion parala Comercializadora Mayorista
ITHMVllaCara

Introduccion

El objetivo de este Capitulo es exponer el disefio del sisterma de informacion que se
propone para automatizar el conjunto de indicadores logisticas en el servicio al cliente, los
mas significativos para la empresa con el objetivo de apoyar el proceso de toma de
decisiones.

3.1 Principios y herramientas del S|

Bl sistema esta dirigido a la planificacion operativa, con informacion exacta, confiable y facil
de obtener, fundamentalmente con informacion interna en correspondencia con las
variables de los indicadores logisticos antes propuestos. La idoneidad para la toma
de decisiones a partir de las salidas esta en funcion de la preparacidn, experiencia e
informacion que posea el directivo.

B sistema tiene como objetivo: facilitar la toma de decisiones y hacerla més efectiva a

partir de informaciones sobre el comportamiento real de los diferentes indicadores
logisticos para incrementar la productividad administrativa.

En el disefio del Sl para la Comercializadora Mayorista ITH de \illa Clara se analiza un
conjunto de principios generales sobre los cuales debe estar sustentado es mismo, tales
Como:

o Caracter sistémico: H sistema debe propiciar la interrelacion en el andlisis de los
diferentes indicadores dando una vision integral del comportamiento de la organizacion.

o Hexibilidad: Facillidad para asumir cambios y redisefios en correspondencia con la
retroalimentacion y las necesidades cambiantes de la organizacion.

¢ Adecuacion Organizacional: Dada por la posibilidad de aplicacion en la organizacion
objeto de estudio.

e Megjora continua: A partir de la retroalimentacion debe propiciar la posibilidad de
perfeccionamiento y adaptacion a las condiciones canmbiantes del entorno.

o Caracter interactivo: La herramienta informética debe propiciar la interaccion con los
usuarios de los indicadores siendo realmente Util para la toma de decisiones.

o Implicacion: H sistema debe promover la participacion sistematica del usuario en el
con las debidas autenticaciones.
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Para €l desarrollo del SI se utilizaron diversas herramientas como Micrasoft Access,
Pentaho y MySQL. H sistema esta confeccionado sobre la plataforma Open Source
Pentaho Business Intelligence, la cual cubre muy anmplias necesidades de Andlisis de los
Datos y de los Informes empresariales. Las soluciones de Pentaho estan escritas en Java
y tienen un ambiente de implementacion también basado en Java. Eso hace que Pentaho
es una solucion muy flexible para cubrir una amplia gama de necesidades enmpresariales,
tanto las tipicas como las sofisticadas y especificas al negocio. Realiza disefios de
informes flexibles, es facil de entender y no consume muchaos recursos.

Ademas se utiliza en el procesamiento de la informacidn para confeccionar los cubos de
datos MySQL, siendo un sistema de gestion de base de datos relacional, es un sistema de
codigo abierto, tiene gran portabilidad entre sistemas, es decir, puede trabajar en distintas
plataformas y sistemas operativos. Puede soportar gran cantidad de tipos de datos, tiene
un sistema flexible de contrasefia y gestion de usuarios, con un muy buen nivel de
seguridad en los datos. Bajo costo de requerimientos para la elaboracion de base de datos,
ya que debido a su bajo consumo puede ser ejecutado en una magquina con escasos
recursos sin ningun problema.

En este caso como soporte al sisterma se utiliza la plataforma phpMyAdmin ya que es una
herramienta de software libre escrito en PHP, la intencién de manejar la administracion de
MySQL a través de la Web. phpMyAdmin es compatible con una anplia gama de
operaciones en MySQL, MariaDB y la llovizna. Operaciones de uso frecuente (gestion de
bases de datos, tablas, colunnas, relaciones, indices, usuarios, permisos, etc.) se pueden
realizar a través de la interfaz de usuario, mentras que usted todavia tiene la capacidad de
gjecutar directamente cualquier sentencia SQL.

Para la confeccion de la base de datos que soporta las informaciones primarias se usa
Microsoft Access es un gestor de datos que recopila informacion relativa a un asunto o
propdsito particular, este gestor es propio del paquete office en cualquiera de sus
versiones. Access es un conpleto y demandado programa informatico en entornos de
empresa, gue permite la creacion y gestion de bases de datos, asi como su modificacion,
control y mantenimiento. Es una herramienta facil de usar que permite crear rapidamente
aplicaciones de base de datos basadas en el explorador que le ayudaran a llevar la
empresa. Los datos se almacenan automaticamente en una base de datos SQL, por lo que
estan mejor protegidos. Lo mejor de esta utilidad es que dispone de una interfaz muy
simple, puedes exportar e importar datos a otras aplicaciones con suma sencillez, puesto
que es compatible con SQL, Lotus 1-2-3, MySQL, Excel, XMLy formatos.
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3.2 Disefio de la base de datos

En la Comercializadora Mayorista ITH \illa Clara, para conocer el comportamiento de los
indicadores logiisticos en el senvicio al cliente se hizo necesario la creacion de una base de
datos (realizada en Microsoft Access), en la cual se mostraran los datos existentes en la
empresa referidos a: los productos existentes en los almacenes de alimentos, los pedidos
de los clientes a estos productos y los despachos de los misnos.

De los productos se conoce el nombre, la cantidad almacenada, el peso en Kg, el costo
unitario de almacenamiento y el nivel de stocks de estos productos. De los pedidos se
conoce la fecha de sdlicitud, la fecha de entrega, €l plazo de entrega, la cantidad de
productos reclamados, la cantidad de productos de ervios urgentes, la cantidad de
producto que solicita el ciente y la cantidad de productos que fueron entregadaos sin dafics.
Ademés se conoce sobre el despacho la cantidad despachada y el nimero de despachos
gue no es mas que las veces que se eniten los productos del almacén de acuerdo a la
cantidad despachada. A continuacion se presenta el modelo entidad relacion (Fgura3.1) y
el modelo relacional.

Modelo relacional de la base de datos

¢ Productos (Id_prod, nombre, Cant_almacenada, Peso (kg),
Costo_unitario_almacenamiento, Nivel de_stocks)

o Pedidos (Id ped, Fecha salicitud, Fecha entrega, Plazo entrega, Cant_reclamada,
Cant_urgente, Cant_solicitada, Cant_entregados _bien)

o Despachos (Id_prod, Id ped, Cant_despachada, No_despacho)

Productos Despacho Pedidas
1

% 1d_prod L 2R Id_prod —/1— ¥ Id_ped
Mombre 7 Id_ped — Fecha_solicitud
Cant_almacenada Cant_despachada Fecha_entrega
Peso (kag) Ma_Desp Plazo_entrega
Costo_unitario_almacenamiento Cant_reclamada

Mivel_de_Stocks Cant_urgente
Cant_saolicitada

Cant_entregados_bien

Fgura 3.1: Modelo Entidad Relaciéon de la base de datos. Fuente: Elaboracion propia.

Una vez confeccionada la base de datos se debe transformar la misma para propiciar las
informaciones ya predisefiadas en aras de que el Sl funcione mas rapidamente facilitando
gue los datos para la toma de decisiones estén en tiempo.
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3.3 Modelo estrelladel SI

La metodologia de Kimball, llamada Modelo Dimensional en inglés Dimensional Modeling,
se basa en lo que se denomina Ciclo de Vida Dimensional del Negocio en inglés Business
Dimensional Lifecycle. Esta metodologia es considerada una de las técnicas favoritas a la
hora de construir un Data \Warehouse.

En el Modelo Dimensional se constituyen modelos de tablas y relaciones con el propdsito
de optimizar la toma de decisiones, con base en las consultas hechas en una base de
datos relacional que estan ligadas con la medicién o un conjunto de mediciones de los
resultados de los procesos de negocio.

El Modelo Dimensional es una técnica de disefio 10gico que tiene como objetivo presentar
los datos dentro de un marco de trabajo estandar e intuitivo, para permitir Su acceso con un
alto rendimiento. Cada Modelo Dimensional esta compuesta por una tabla con una llave
combinada, llamada tabla de hechos, y con un conjunto de tablas mas pequefias llamadas
tablas de dimensiones. Los elementos de estas tablas se pueden definir de la siguiente
manera:

e Hechos: es una coleccion de piezas de datos y datos de contexto. Cada hecho
representa una parte del negocio, una transaccion o un evento.

o Dimensiones: es una coleccion de miembros, unidades o individuos del mismo tipo.

o Medidas: son atributos numéricas de un hecho que representan el comportamiento del
negocio relativo a una dimension.

La consulta problemética a resolver es la siguiente: Mostrar el comportamiento de los
indicadores logisticos en el senvicio a cliente en el mes de mayo del 2014 en la
Comercializadora Mayorista ITH Villa Clara.

Seguin el procedimiento de Kimball se define lo siguiente:
1. Definir el proceso de negocio a analizar.
o Comercializacion de productos.
2. Seleccion de la granularidad.
o Comercializacion individual de cada producto.
3. Idertificacion y conformacion de las dimensiones.

¢ Productos (nombre)
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o Pedidos (Cddigo)
o Fechas (afo, mes, dia)
4. Definir los hechos de la tabla de hechos.

e Mostrar los indicadores més significativos para la empresa, entre ellos estan:
Calidad del producto, envios no planificados, entregas a tiempo, faltantes de
inventario y rotacion de stocks.

5. Almacenar los valores precalculados.
e Precdlculo 1 (Cant_sdlicitada — Cant_almacenada)
e Precalculo 2 (Cant_despachada * No_desp)

6. Construir el modelo de estrella.

Quedando como muestra la figura 3.2 el modelo de estrella que rige el funcionamiento del
sisterma de informacion que se propone.

Fecha

Id_dim_fecha
ARo
Mes
Dia

Producto [ HECHO J [ Pedidos ]

Id_dim_producto . ,
Id_dim_pedidos Id_d E"éa‘?eg'dos
Id_dim_fecha 9

Calidad del producto
Envios no planificados
Entregas a tiempo
Faltantes de inventario
Rotacidn de stocks

Id__dim_ prodroducto
MNombre

Fgura 3.2 Modelo estrella del SI. Fuente: Elaboracion propia.

3.4 Extraccion, limpieza y transformacion de datos (ETL), utilizando la herramienta
Kettle de Pentaho.

B proceso ETL consiste en redlizar un andlisis de los datos operativos de cualquier
entidad, donde realiza una extraccion de ellos donde realiza los procesos de extraccion,
filtrar, transformar, integrar, clasificar, agregar y resumir los datos operativos para su
posterior almacenamiento.
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La limpieza de datos se encarga de llenar valores ausentes, identificar los valores fuera de
limte y eliminar el ruido de los datos. Ademas corrige las inconsistencias de los datos y
realiza una integracion de los mismos.

La transformacion de los datos incluye reconciliar las desigualdades semarnticas, puede
incluir JOIN de mitiples tablas de datos, ordenamiento y generacion de resimenes de
informacion y concluye con la definicion de una vista relacional sobre las tablas en las
fuentes de datos.

Para obtener la tabla de la dimension Producto se redlizaron las transformaciones
necesarias, como se muestran en la figura 3.3.

Dirm_producto

= =
>
== 3

>
Seleccinnaﬂ?ehombra valores

Salida

Fgura 3.3: Transformacién de la tabla Producto. Fuente: Elaboracion propia.

Primeramente se extrae de la base de datos en Access la tabla producto. Se selecciona de
la tabla producto los valores (Id_Prod, nombre y cant almacenada) que segun las
expresiones de calculo de los indicadores expuestos en el capitulo anterior son los campos
gue se necesitan y se define en Salida la conexion al data warehouse para definir la
dimension Producto.

Para obtener la tabla de la dimension Pedido se realizaron las transformaciones
necesarias, como se muestran en la figura 3.4.

Fgura 3.4: Transformacion de Pedido. Fuente: Elaboracion propia.

Igual que la anterior se extrae de la base de datos en Access, en este caso, la tabla

pedido. Se selecciona de la tabla pedido los valores (Id Ped, Fecha entrega,
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Plazo_entrega, Cant_solicitada, Cant_reclamada, Cant_urgente, Cant_entregados _bien) y
se define en Salida la conexion al data warehouse para definir la dimension Pedido.

Para obtener la tabla de dimension fecha se realizaron las transformaciones necesarias,
como se muestran en la figura 3.6.

— I \ A3 A3 AR . ’:@%
i D T D D
333 | v | v L [}

Calc Fecha trimestre Semestre Cuatrimestre DayOf\WeekDesc MonthDesc  Select values
Blsqueda/Actualizacion en Combinacion

DayOfWeekDesc Gen MonthD G
genera 110000 fechas a partir de 2010 Rkttt

Fgura 3.6: Transformacion para obtener la Dimension Fecha. Fuente: Elaboracion propia.

En este caso se toma de Intemet, donde se genera 110000 fechas y determina afio, mes,
dia, cuatrimestre y dia de la semana. Define en Table Output la conexion a la base de
datos para definir la dimension Fecha.

Para obtener la tabla de hechos se realizaron las transformaciones necesarias, conmo se
muestran en lafigura 3.7.

Unignpor Clave 2

Ordenar filas 2

Ordenar filas 12
L1

=
E3

CES o
LQ—J} Selecciona/Renombra valores

Ordenar filas 9 Unign por Clave &

Calculadora

Selecciona/Regombra valores 2

Salida Tabla

Fgura 3.7: Transformacion para obtener la Tabla Hechos. Fuente: Elaboracion propia.
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Para realizar la tabla de hechos se siguio los pasos siguientes:

Se extrae de la base de datos realizada en Microsoft Access la tabla Despacho los
datos (Id_Prod, Cddigo, Cant_despachada)

Se organiza por Id_Ped los datos

Se extrae de la base de datos realizada en Microsoft Access la tabla Pedido los datos
(Codigo, Fecha_entrega, Plazo_entrega, Cant_solicitada, Cant_reclamada)

Se organiza por Codigo los datos
Se realiza una union por clave con el campo Codigo
Se organiza por Id_Prod los datos

Se extrae de la base de datos realizada en Microsoft Access la tabla Producto los datos
(Id Prod, cant almacenada, Costo unitario amacenamiento, Nivel de Stocks,
Peso (kg))

Se organiza por Id_Prod los datos

Se realiza una union por clave con el campo Id_Prod
Se organiza por Id_Prod los datos

Se extrae de la dimension producto los datos

Se organiza por Id_Prod los datos

Se realiza una union por clave con el campo Id_Prod
Se organiza por Codigo los datos

Se extrae de la dimensidn pedido los datos

Se organiza por Cadigo los datos

Se realiza una union por clave con el campo Codigo
Se extrae de la dimensidn pedido los datos

Se organiza por Fecha_Entrega los datos

Se extrae de la dimension fecha los datos

Se organiza por Fecha los datos

Se realiza una union por clave con el campo Fecha Entregay Fecha
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e Se selecciona los valores de los campos Cant_despachada, No Desp, Fecha entrega,
Plazo_entrega, Cant_solicitada, Cant_entregados_bien, Cant_reclamada,
Cant_urgente, Cant_almacenada

e Se calculalos valores de los indicadores Calidad del producto, Faltantes de inventario,
Entregas a tiempo, Envios no planificados y Rotacion de stocks, ademés, Pre célculo 1
y Pre calculo 2

o Se selecciona los valores de los campos Calidad del producto, Faltantes de inventario,
Entregas a tiempo, Envios no planificados y Rotacion de stocks

o Se define en la tabla de salida la conexion a la base de datos para definir la tabla de
hechos Indicadores.

Con el data warehouse confeccionado se debe entonces elaborar el cubo de datos
facilitando la conexion a la base de datos para terminar publicando la informacion que se
quiere visudlizar, en este caso, el comportamiento durante e mes de mayo de los
diferentes indicadores logisticos de la empresa.

3.5 Redlizacion del Schema Workbench como herramienta de Pentaho

Primeramente para realizar este esquema es necesario realizar una conexion a la base de
datos. Ademas, se debe colocar el driver jdbc en el directorio drivers que se encuentra en
laraiz de la instalacion del Schema Workibench como se muestra en la figura 3.8.

& Database Connaction 5

JOBC

Driver Class Name |com mysgljdbc. Driver

Connection URL |jdbc:m'ysq|:ﬁ|Dcalhost:3308rtesis

Password |ok

|
|
User name [armanda |
|
|

Schema (Optional, comma separated) |

Require Schema Attributes |

‘ Test Connection ‘ ‘ Accept H Cancel ‘

Fgura 3.8 Conexion a la base de datos. Fuente: Elaboracion propia.

Una vez realizada la conexion a la base de datos se procede a la creacion del cubo de
datos, iniciando el proceso con la creacidén de un nuevo esquema. Se afiade un cubo que
contendra todos los datos de la tabla de hechos, seguido se afiade una tabla que
correspondera a la tabla de hechos gue se quiere visualizar. Posteriormente se insertaran
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las dimensiones existentes en el modelo de estrella, después se agregan los hierarchy de
las dimensiones, se crean los niveles que no es méas que los elementos que se necesitan y
las tablas pertinentes. Posteriormente se realizan las medidas de la tabla de hechos que
serian los valores de andlisis, en este caso serian los indicadores logisticos en el servicio
al cliente més significativos para la entidad, esto se evidenciaen la Fgura 3.9.

. Schema - Hechos (Schemat.xml

@A | | vy oo om | i) o | BN Q|6 B E| | W)

@ Schema - Schema
¢ @ necnos Attribute Value
Table: Hech §§ name Hechos
anle: hechos :|measuresCaption Armando

? ﬁ Productos defaultRole
¢ ﬁ'ﬁ Productos :
"""" * Nombre del producto
. T Table: Productos
¢ A Fecna
¢ ﬁ'ﬁ Fecha

" Afio

Mes

1444 Dia
Table: Fecha

¢ A Pedidos

T ﬁ‘h F'edldos

........ Codlgo

Table: Pedidos
% Rotacion del stocks
Ry Calidad del producto
% Faltante de Inventario
% Entregas a Tiempo
% Envios no planificados

FHgura 3.9: Cubo de datos.EE Fuente: Blaboracion propia.

A continuacion se presenta la salida que nos brinda el programa utilizado, poniendo de
evidencia la exactitud y la facilidad de comprension de los mismos. Apreciandose en la
figura 3.10 los resultados de los indicadores analizados en la entidad objeto de estudio,
donde se muestran los valores de los indicadores por fecha, por productos y por pedidos
de estos y en la figura 3.11 se muestran graficamente los resultados de estos indicadores.
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L J
Fecha Producto Pedido e Calidad ® Entregas a Tiempo @ Enviosno @ Faltante @ Rotacion del stocks
del planificados  de
Producto Inventario
“lall fecha = Al producto “allpedido 95,733 20 1683 6681 48,394
Azucar refino de cafia grado B =Iall pedido 100,0 0 0 -81,818 27,273
13 100,0 0 0 -90,909 27,273
15 100,0 ,0 ,0 -72,727 27,273
Cafe tostado molido al vacio MONTE ROUGE ~ +/4)| pedido 100,0 1,0 0 86,667 26,667
Cascos de toronja en almibar LOS ATREVIDOS '+ 4 pedido 100,0 2,0 0 10,0 75,0
Galletas dulces Maria Donde Hall pedido 93,75 0 0 -72,414 27,586
Galletas soda La Paloma =all pedido 100,0 0 80,0 -80,0 20,0
16 100,0 0 80,0 -80,0 20,0
Jugo de mango TROPICAL ISLAND £ all pedido 100,0 1,0 40,0 64,0 36,0
Jugos “Jall pedido 90,909 10 0 83077 16,923
Mermelada de guayaba EL GALLITO *all pedido 100,0 Hi] 50,0  -A6,667 33,333
Nectar de tamarindo TROPICAL ISLAND all pedido 100,0 0 Rl -75,0 50,0
Refresco Amara “pllpedido  100,0 0 66,667 -94,0 36,0
Refresco Coracan ' All pedido 98,0 -1,0 0 -90,0 10,0
Refresco Pifiata Flall pedido 96,0 1,0 0 -79,167 20,933
Refresco Tukola (lata) ' All pedido 78,0 1,0 0 77,5 142,5

Fgura 3.10: Resultados obtenidos de los indicadores analizados. Fuente: Elaboracion
propia.

100

75

50

SEAing ‘I Mll ' |
i AL : ﬂ 5. . 1L II

-25
-50
-75
-100
“’v
a99% g80° ¢\°° c\\°° ¢\°° ¢\°° ¢\°° ¢\°° ¢\°° a9 q@0® c\\°° ¢\°° 6\6 6\6 6\“' 8%
2 O% T ao® P~\\° P\Y;\ ‘A\Q »\Q »\Q »\Q »\Q »\ o N\Qe WQ »\Q %\Q %\Q »\Q p\\"

i
S B ) & o] > N\ )
0% O o . RO7 s O v\ o> Nelagie\e) 2 W\
LI S R O RS e 3“1\*\"%\0 & o oo \cooﬁv\
O 2 @2 2% 2\ a2 6"’" \GV* \\e S 2 OV 4@ oot @O
a2 2\ P oo =) oF W ca W2 LG\ 0 \3‘5
o S, C e 2 27 2 o o 22
A oW (P o7 N\ (o®® o0 oo e La0® L@t @t @0 a%
SRR D % Lot o o RO N P S
AN o 2 N < S
? < 2% X \J ) &) N
S\ »\\e P\\\ P\\\\%(' 5\)Q° > %(\Q’A ‘x\e\((\ 0\,&‘\ o 'Ac"
w2 AR S0 o \ &
B 2 @ o
p\\\e oo p&‘l\ QN N
2
W o
Slicer:
|- Calidad del Producto. M Entregas a Tiempo. Envios no planificados. Faltante de Inventario. ¥ Rotacion del stocls.l

Fgura 3.11: Andlisis gréfico del comportamiento de los indicadores. Fuente: Elaboracion
propia.
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Para definir el comportamiento de los indicadores se les pidié a los expertos que dieran sus
valoraciones al respecto en funcion de las buenas practicas del desempefio de la empresa,
dichas valoraciones se resumen en la tabla 3.1.

Tabla 3.1: Comportamiento de los indicadores logisticos de servicio al cliente.

Indicador Explicacion Meta
Cdlidad del | Sus valores son porcentuales que representa la cantidad de | +90%
producto productos que se entregaron bien, o sea, cumpliendo los
requisitos de los clientes, sobre €l total de productos que fueron
entregadas.
Entregas a | Posiblidad que tiene la empresa en las entregas de las | F5dias
tiempo solicitudes de los dlientes, el misno se materializa en dias y
puede ser positivo 0 negativo. En caso que sea negativo,
representa la cantidad de dias que se atrasa la entrega del
pedido realizado por el cliente y por su puesto en el caso que
sea positivo es lo contrario, 0 sea, los dias que se entrega €l
pedido antes de que culmine €l plazo de entrega acordado.
Envios no| Es un indicador porcentual que determina la cantidad de | +30%
planificados | productos que se entregaron inmediatamente que el cliente lo
solicita entre la cantidad total solicitada.
Faltantes de | Para determinar €l indicador se hace necesario precalcular | -5%
inventarios cuantos productos estan disponibles de los solicitados en
amacén para entonces demostrar porcentualmente el
comportamiento de estos sobre los salicitados.
Rotacion de | H indicador demuestra la cantidad de veces que el inventario | Segin la
stocks almacenado es renovado. empresa

Fuente: Elaboracion propia.

De manera general la empresa tiene un comportamento en los indicadores aceptables, ya
gue la calidad del producto fue de un 95.73%; el entregas a tiempo se hicieron como
maximo 2 dias antes; los envios no planificados se comporta bastante bajo pues
solamente se alcanza un 16.83%, esto demuestra un &rea que debe la empresa fortalecer
sobre todo dicho comportamiento se materializa asi por la poco disponibilidad de equipos
de transporte; el faltante de inventario se comporta negativo (-66.68%), demostrando la
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capacidad de amacenamiento que tiene la empresa para tener siempre los productos
necesarios para cumplir con sus clientes; y la rotacion de stocks estuvo en un 48.39% que
tiene gran relacion con el anterior indicador pues la mayoria de los productos en el periodo
analizado no circularon completo en el almaceén.

Las principales deficiencias estuvieron en que los pedidos de Refresco Tukola (Lata)
estuvieron por debajo de la meta en el indicador calidad del producto alcanzando un
78.0%, hubo un pedido de Refresco Coracan que sufre un atraso de un dia, hubo faltante
de inventario en el producto Cascos de toronja en almibar LOS ATREVIDOS de 10.0
unidades porcentuales. Por otra parte, solamente los Refresco Tukola (Lata) tuvieron una
rotacion en almacen completa o sea superior al 100% (142.5%) y en el caso de los envios
no planificados solamente se presentaron en 4 productos (Galletas soda La Paloma, Jugo
de mango TROPICAL ISLAND, Mermelada de guayaba EL GALLITO y Refresco Amaro)
siendo en todos los casos superiores al 30 % (80%, 40%, 50% Yy 66.66% respectivamente).

3.6 Conclusiones parciales

1. La Comercializadora Mayorista ITH \illa Clara cuenta con las condiciones en cuanto a
infraestructura informatica para la aplicacion de la herramienta informética de acuerdo
alas caracteristicas minimas de instalacion que se requieren.

2. H disefio de la base de datos estuvo basado en los principales indicadores logisticos
en el senvicio al cliente analizados en la empresa, utilizando el procedimento de
Kimball para realizar el modelo de estrella de la misma.

3. H sistema de informacion propuesto posibilita el andlisis de los indicadores mostrando
el comportamiento de todos, 0 alguno en especifico, seglin la granularidad establecida
por el usuario por fechas, productos o pedidos; facilitando tarmbién la visualizacion
gréfica de los mismos.
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Conclusiones generales

1. H disefio de sistemas de informacion empresarial esta condicionado por las exigencias
de la organizacidon objeto de estudio, la plataforma a usar depende de las
funcionalidades que se espera del S, en este caso se utiliza la plataforma Open
Source Pentaho Business Intelligence ya que tiene un amplio andlisis de los datos y un
buen informe de los resultados.

2. La Comercializadora Mayorista ITH cuenta con un sistema de indicadores que no
abarca las diferentes aristas para medir €l nivel de senvicio al cliente de la empresayy el
andlisis de los mismos se realiza manualmente implicando demoras en el flujo de
informacion.

3. Con la propuesta de los indicadores logisticos en el senicio al cliente realizado se
pretende lograr que el sistema de indicadores abarque en su totalidad las exigencias
de los dlientes y las ambiciones de la empresa para lograr la satisfaccion de los
MiSN0S.

4. Con €l sisterma de informacion propuesto para la Comercializadora Mayorista ITH de
Villa Clara se logra dotar a la misma de una herramienta informética para analizar los
diferentes indicadores logisticos que tributan a elevar el nivel de servicio al cliente de
una forma rgpida y con una vision integral propiciando la retroalimentacion en la
gestion de su cadena de abastecimento.

5. Losindicadores seleccionados para el andlisis en la empresa objeto de estudio tuvieron
un comportamiento en calidad del producto de un 95.73%, con un producto por debajo
de 90 que fue Refresco Tukola (Lata) (78.0%); las entregas a tiempo se hicieron como
MAximo con una variacion de F 2dias, teniendo un pedido de Refresco Coracan conun
dia de atraso; hubo solamente 4 productos que presentaron envios no planificados;
solamente hubo faltante de inventario en el producto Cascos de toronja en almibar LOS
ATREVIDOS,; y la rotacion de stocks estuvo en un 48.39%
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Recomendaciones

1. Incluir en el sistema de informacion el calculo para €l resto de los indicadores logisticos
en el servicio al dliente de la empresa.

2. Implementar el sistema de informacion en la empresa objeto de estudio y realizar un
andlisis de los resultados obtenidos en cuanto a su factibilidad.

3. BExtender este sistema de informacion a otras empresas similares, con el objetivo de
apoyar la toma de decisiones en el proceso logistico.
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Anexo 1. Resumen de algunas definiciones de logistica

Fuente
bibliogréfica

Definicion

J.F Magee [1968]

E movimiento de los meteriales desde una fuente u origen hasta un
destino o usuario

Bernald  Lalonde
[1971] y Martin
Christopher [1972]

La union de la Gestion de los Materiales con la Distribucion Fisica.

Centro Espafiol de
Logistica [1993]

Es una actividad que incluye dos funciones basicas: la gestion de los
materidles, encargada de los fluyos materidles en el
aprovisionamiento de las materias primas y componentes y en las
operaciones de fabricacion, hasta el envase del producto terminado;
y la gestion de distribucidn, que considera el embalgje, control de los
inventarios de los productos terminados, pasando por los procesos
de manipulacion, almacenamiento y transporte hasta la entrega del
producto al cliente.

Ballou, [2001]

Todas las actividades relacionadas con el traslado - almacenamento
de productos que tienen lugar entre los puntos de adquisicion y los
puntos de consumo.

Aguilar [2001] y
Ballou [2004]

Una disciplina que se encarga de la administracion de los materiales
y la informacion asociada, desde los proveedores hasta los clientes,
garantizando la entrega de los productos en las cantidades pactadas,
con las especificaciones acordadas, en los tienpos establecidos vy al
menor costo.

Rubio, [2003]

[a Gestion logistica es la planificacion, ejecucion y control del
conjunto de actividades relacionadas con €l flujo total de materiales (y
el flyo de informacibn asociado), que comienza con el
aprovisionamiento de materias primas y finaliza con la entrega de
productos acabados a los clientes y la recuperacion del residuo
obtenido, para su reintroduccidn en la cadena de suministro.
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Anexo 1. Resumen de algunas definiciones de logistica. (Continuacion...)

Sahid C. [1998]

Es una disciplina que tiene como mision disenar, perfeccionar y gestionar
un sistema capaz de integrar y cohesionar todos los procesos internos y
externos de una organizacion, mediante la provision y gestion de los flujos
de energia, materia e informacion, para hacerla viable y més competitiva,
y en Ultimas satisfacer las necesidades del consumidor final.

"Councl of Supply
Chain Management
Professionals  [A
partir del afio 1998

Es aquella parte de la gestion de la cadena de Suministro que planiica,
implementa y controla el flujo y amacenamiento eficiente de bienes,
servicios e informacion, desde el punto de origen al punto de consumo,
para satisfacer los requerimientos del cliente.

Gomez Acosta &
Acevedo  Sudrez
[2001]

Es la accion del colectivo laboral dingida a garantizar las actividages de
disefio y direccion de los flujos material, informativo y financiero desde sus
fuentes de origen hasta sus destinos finales, que deben ejecutarse de
forma racional y coordinada con el objetivo de proveer al cliente de
productos y servicios en la cantidad, calidad, plazos y lugar demandados
con elevada competitividad y garantizando la preservacion del medio
ambiente.

Torres Gemell et al.
[2003]

La logistica es un conjunto de técnicas gue de por Si tienen cuerpo propio,
no formando parte de ninguna en especifico y sirviéndose de elementos
de diferentes areas como: la matemética, la informética econdmica, la
administracion de empresas y otras.

Fuente: Gomez Acosta & Acevedo Suarez 2001; Cespon Castro & Auxiliadora, 2003;
Torres Gemell et al., 2003




Anexo 2. Metodologia para la construccion de los indicadores

Toda propuesta de trabajo requiere del establecimiento de una metodologia que ayude a
sistematizar el trabajo y que aporte los puntos clave para desarrollar con éxito los objetivos
que se persiguen. Por este motivo, en este apartado analizamos la metodologia necesaria
para la construccion eficaz de una bateria de indicadores. Asimisno, el procedimento
debe alcanzar el maximo consenso entre todos los miembros de la organizacion y la
terminologia utilizada debe ser comprensible y aceptada por dicho conjunto. Es otras
palabras, la informacion que del sistema se derive no puede presentar ninguna confusion
gue lleve a interpretaciones equivocas entre los distintos niveles organizativos.

Para la elaboracion de indicadores hace falta una reflexion profunda de la organizacion que
dé lugar ala formulacién de las siguientes preguntas:

Con esto se pretende gue la organizacion describa sus actividades principales, de tal forma
que, con la ayuda, a ser posible, de una plantilla con €l fin de tenerlas inventariadas con la
descripcion del resultado que se pretende obtener mediante su ejecucion.

1. ¢;Quése hace?

A continuacion debe realizarse la seleccidn de aguellas actividades que se consideren
prioritarias. Para ello se trata de establecer una relacion valorada (por ejemplo, de 0 a
10) segun €l criterio que se establezca, que permita priorizar todas las actividades. En
esta reflexion puede incluirse una columna en la que conste el porcentaje de tiempo
dedicado por el personal de la organizacion en cada actividad, dado que resulta
recomendable centrarse en las tareas que consuman la mayor parte del esfuerzo de la
plantilla.

2. ¢Qué se desea medir?

Una vez descritas y valoradas las actividades se deben seleccionar los destinatarios de
la informacion, ya que los indicadores diferiran sustancialmente en funcion de quién los
ha de utilizar.

3. ¢Quién utilizara lainformacion?
En esta fase de la reflexion debe precisarse la periodicidad con la que se desea
obtener la informacion. Dependiendo del tipo de actividad y del destinatario de la
informacion, los indicadores habran de tener una u otra frecuencia temporal en cuanto
a su presentacion.

4. ¢Cadacuanto tiempo?

5. ¢Con qué o quién se compara?



FHnalmente, deben establecerse referentes respecto a su estructura, proceso o resultado,
gue pueden ser tanto internos a la organizacion, como externos a la misma y que senviran
para efectuar comparaciones.

En el proceso de formulacion de los indicadores se identifican asimismo los factores-clave
del éxito, que son las capacidades controlables por la organizacion en las que ésta debe
sobresalir para alcanzar los objetivos: capacidad de conseguir satisfaccion de los usuarios,
la capacidad para producir servicios de calidad, la capacidad para realizar entregas rapidas
y fiables, y la capacidad para aprender.

A su vez, cabe remarcar que los indicadores se estructuran, en general, en torno a las
cuatro perspectivas clave de una organizacion publica: perspectiva de los usuarios,
perspectiva de los resultados econdmico-financieras, perspectiva de los procesos internos
y perspectiva de los empleados.

Fuente: Lesama, C. (2007).



Anexo 3: Pasos, médulos y formatos de la metodologia

Paso 1. Porgué se quiere medir

Modulo 1. Valoracion Inicial

Formato 1: Valoracion Inicial-Determinacion de Incentivos

Formato 2: Valoracion Inicial-Determinacion de roles, responsabilidades y estructuras
Paso 2: Qué se quiere medir

Modulo I1. Identificacion

Formato 3: Identificacion

Paso 3: Como seleccionar el indicador

Modulo 111, Seleccion de Indicadores

Formato 4: Seleccion de Indicadores

Paso 4: Qué informacidn se requiere para el seguimiento y la evaluacion
Modulo 1V. Establecimento de metas

Formato 5: Establecimiento de metas

Modulo V. Unién palitica-programa-proyecto

Formato 6: Unién palitica-programa-proyecto. Recursos-Metas

Formato 7: Union politica-programe-proyecto. indice de Curmplimiento
Formato 8: Union politica-programea-proyecto. indice de Cumplimiento Total
Formato 9: Unidn poalitica-programe-proyecto. Analisis y conclusiones
Fuente: Mufios, H. (2007).
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Anexo 4. Ventajas y desventajas del software libres

Ventaas

Desventajas

H usuario no comete delito por
tenerlo o usarlo.

El hardware debe ser de calidad y estandares abiertos.

Amplisima gama y variedad de
herramientas libres.

Carece de una estructura ampliada mercadeo
(marketing).

Actualizaciones periodicas con
alta frecuencia.

Algunas aplicaciones especificas no estan en el mercado.

100%libre de virus.

Requiere profesionales debidamente calificados parala
administracion del sistema (es un sistema administrado).

Altisimo nivel de estabilidad

Dificultad en el intercambio de archivos.

comprobada.
Protege y defiende la Algunas aplicaciones (bajo Linux) pueden llegar a ser
SOBERANIA algo complicadas de instalar.
Tiene una gran comunidad de . : .
Inexistencia de garantia por parte del autor.
apoyo y soporte.
Diversidad de soluciones
Interfaces gréficas menos amigables.
informéticas. J geb
Cosio Poca estabilidad y flexibilidad en el campo de multimedia

Y Jueges.

Hexibilidad de las soluciones
informéticas.

Menor compatibilidad con el hardware.

Independencia tecnologica.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 5: Metodologia para el Disefio de Sistemas de Informacién
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Fuente: Andrés, Y. y Martinez, M. (2004).
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Anexo 6. Estructura Organizativa de la Comercializadora ITH Villa Clara

Direccion General (7)

Direccion de Gestion del Capital
Humano (3)

Direccion Contable-Financiera (1)

Grupo de Contabilidad (3)

— Grupo de Finanzas (4)

Brigada de Servicios Internos (4)

UEB Comercial (3) UEB Caibarién (4) UEB Logistica (2)
Grupo de Ventas Brigada de Brigada de Brigada de Brigada de
Recepcion y Entrega Recepcion y Entrega Recepcion y Entrega Recepcion y Entrega
Brigada de Recepcion y Brigada de
Entrega Ferreteria Transporte




ANEXO0S &y

Anexo 7. Objeto Social de la Comercializadora Mayorista ITH S.A.

Importar segin nomenclatura aprobada por el Ministerio del comercio Exterior.

Comercializar de forma mayorista productos importados segin nomenclatura que para
estos fines aprueben los Mnisterios del Comercio Exterior e Interior, segun
corresponda, en pesos cubanos y pesos convertibles.

Adaquirir en Cuba productos y equipos para su comercializacion mayorista, distribucion
y arrendamiento a las entidades del sector turistico, a las vinculadas directas o
indirectamente al turismo, segin nomenclatura aprobada por el Mnisterio del
Comercio Interior, en pesos cubancs Yy pesos convertibles.

Ofrecer senvicios de alquiler de almacenes, locales, medios de manipulacion e izaje de
cargas en pesos cubanos y pesos convertibles.

Brindar servicios de transportacion de cargas al sistema de turismo en pesos cubanos
y convertibles y a terceros a través de las Agencias Locales de Cargas en pesos
cubanos.

Comercializar de forma mayorista productos alimenticios y no alimenticios en centros
Comerciales, centro de venta y Salones de exposicion, segun nomenclatura aprobada
por el Ministerio, del comercio Interior en pesos cubanos y pesos convertibles.

Prestar servicios de asesoramiento técnico sobre las actividades inherentes a su
objeto social en pesos cubancs.

Comercializar ocasionalmente de forma mayorista mercancias en pesos cubanos, a
entidades del sector del turismo, previos la autorizacion correspondiente del MINTUR y
de acuerdo con la legislacion vigente a tales fines.

Comercializar ocasionalmente ventas mayoristas de mercancias en pesos cubanos, a
entidades no pertenecientes a sector del turismo, previas autorizaciones
correspondientes de los Ministerios de Turismo y del Comercio Interior y de acuerdo
con lalegislacion vigente a tales fines.

Prestar servicios de comedores obreros y gastrondmicos en pesos cubanos para sus
trabajadores, para los de las organizaciones que prestan servicios en sus instalaciones
y para otras que se autoricen por €l Ministerio del Turismo.

Fuente: Expediente del Perfeccionamiento Empresarial de la Entidad.



