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RESUMEN DE LA PROPUESTA

El siguiente TEG propone una investigacion para el Disefio de un Sistema de
Gestion de Indicadores para optimizar los procesos, mejorar la productividad y
calidad en la prestacion de servicios de transporte. En este sentido se evalud y guié
a la administracion en la medicion de sus éxitos, manejo de capital, materiales,
equipos y talento humano, para obtener una planificacibn con mayor certeza y
confiabilidad. Los principales objetivos fueron los siguientes: Analizar la
situacion actual de gestidon de calidad del consorcio transporte los pinos, en cuanto a
la filosofia de gestion, Identificar los procesos medulares del Proceso en estudio
Almacén-Tienda, para establecer la necesidad del diseno de indicadores de
Gestion, Elaborar diagrama de Proveedores-Entrada-Proceso-Salida-Clientes, Mapa
Estratégico y Diagrama Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, para asi identificar las
necesidades de medir la gestion en el proceso Almacén-Tienda del Consorcio
Transporte Los Pinos, Definir indicadores de gestién para el proceso Almacén-
Tienda que permitan el cumplimiento de los objetivos planteados y la toma de
decisiones. Desde el punto de vista metodologico la investigacién es aplicada o
proyecto factible, ya que a través del desarrollo se proponen alternativas en torno a
la problematica existente en la gestion de la organizacion. La aplicacién del sistema
de gestion de indicadores propuesto contribuira a mejorar la gestién del proceso
Almacén-Tienda y a obtener oportunamente la informacién requerida para tomar
decisiones estratégicas para mejorar la gestidon y calidad de los servicios.

Palabras clave: Sistema, Decisiones Estratégicas, Indicadores de Gestién, Calidad.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones tienen que enfrentar grandes y constantes
cambios que las obligan a adoptar medidas oportunas para mantener el equilibrio y
lograr asi asegurar su permanencia en el mercado. Por tal razén se ha hecho tan
necesario que mantengan al dia toda la informacion que requieren para conocer
suficientemente como ha sido el desempefio de su gestidon en cada periodo y en

toda la organizacion.

Para lograr lo anterior existen diversas herramientas que han dado buenos
resultados, el Sistema de Indicadores es una de las mas novedosas y ofrece la
ventaja de que permite evaluar en forma integrada el comportamiento de las areas
basicas de la organizacion, es por eso que en la presente investigacion se planteo la
adopcion de esta herramienta para proponer un control de gestién de indicadores
que permita a la empresa Consorcio Transporte Los Pinos, realizar una evaluacion
mas completa y pertinente de su gestidbn con miras a implementar las acciones

correctivas que le permitan optimizar los resultados en general.

Para cumplir lo anterior, el contenido de la investigacién se estructurd de la
siguiente manera: El Capitulo |, comprende el planteamiento del problema, con los
consecuentes objetivos planteados en la investigacion asi como la justificacion y el

alcance dado a la misma.

El Capitulo II, se refiere al Marco Teorico, en el cual se describen
inicialmente los antecedentes de la investigacion, los cuales estuvieron
determinados por algunos trabajos realizados anteriormente siguiendo la misma
linea de investigacion del presente estudio. Comprende ademas, las bases teoricas
sobre las que se sustenta el estudio y las variables con su respectiva

operacionalizacion.

Ei Capitulo Ili, contiene el Marco Metodologico en donde se indica la

naturaleza de la investigaciéon, el disefio de la misma, asi como las técnicas de
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recoleccion de datos y las técnicas de analisis e interpretacién de los datos que se

usaron para analizar la informacion.

El Capitulo IV, se refiere al Marco Organizacional, donde se describe la
resefia general de la empresa y Unidades que conforman su estructura y funciones

principales, mision, visién y politica de calidad.

El Capitulo V, contiene el analisis e interpretacion de los resultados, el
mismo se subdividid en varias secciones, las cuales se fueron desarrollando de
acuerdo al cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos definidos en la

investigacion.

Ei Capitulo VI, comprende las Conclusiones y Recomendaciones, donde se
presentan las ideas finales del proyecto, que se derivan del disefio de un Sistema de

Indicadores de Gestion.




CAPITULOII
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El concepto de Control de Gestidn en las empresas ha tomado especial
relevancia en los ultimos tiempos, debido a una serie de circunstancias como las
diferencias con respecto a los propédsitos, estimulos, exigencias y necesidades

individuales de los responsables y los intereses de la propia organizacion.

Asi mismo, los procesos cada vez mas heterogéneos han ido tomando un
grado de complejidad mas elevado, los recursos son cada vez mas restringidos, y el
proceso de toma de decisiones va centrandose en parcelas de la empresa mas
especificas, convirtiéndolo en mas auténomo. Es asi cuando la competitividad entra
a tomar un papel muy importante en la organizacion, ya que debe estar referido al
correspondiente plan de la misma, el cual fija la vision, misién, objetivos vy
estrategias corporativas con base en el adecuado diagnostico situacional, mientras
gue el control de este plan se enmarca en una serie de acciones orientadas a medir,

evaluar, ajustar y regular las actividades planteadas en el.

Control de gestion es la actividad encargada de vigilar la calidad del
desempenio, el cual se debe concentrar fundamentalmente en el ambito econdmico,
en el conjunto de medidas y en los indicadores, que se deben trazar para que todos
visualicen una imagen comun de eficiencia. El control de gestién tiene que ver con
la planificacién, ejecucién y direccidn, y mide la calidad del desempefio, a través de

indicadores.

Consorcio transporte Los Pinos es una empresa del sector privado gue tiene
como objetivo brindar a Traki Distribuidora C.A, el servicio de transporte terrestre de
mercancias y demas bienes de libre comercio de importacion y exportacion a través

de todo el territorio nacional.
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Consorcio transporte Los Pinos ofrece el 100% de sus servicios de
transporte terrestre a Traki Distribuidora C.A, y en algunas temporadas del afio
como: Carnaval, Vacaciones y Navidad, Consorcio transporte Los Pinos se ve
obligado a la contratacion de transporte terrestre ( cavas y remolques) para el
cumplimiento del servicio ofrecido, esto se debe a la alta demanda que las 47
tiendas a nivel nacional generan en dichas temporadas y ademas por carecer de
unidades de transporte en buenas condiciones para ejecutar el transporte de
mercancia, influyendo asi de forma directa en el cumplimiento de objetivos y

presupuesto planificado, ya que se desvia en un 22% anual.

Consorcio transporte Los Pinos esta conformada por cuatro unidades que

permiten atender todas las necesidades:

Unidad de Planificacion y Control de Operaciones
Unidad de Mantenimiento
Unidad de Logistica

Unidad de Administracion

La unidad de Planificacion de Operaciones y Control de Gestiéon tiene como
funcion planificar las operaciones mediante la asignacion de los recursos requeridos
y a su vez controlar la gestion realizada para la prestacion del servicio de transporte
terrestre. Para llevar a cabo toda esta planificacion y control se utiliza un sistema

llamado Sistran.

Hoy dia se requiere verificar variables que aseguren la observancia de
cuanto acontece en el ambito empresarial. Esta empresa concentra su gestion de
indicadores, en la evaluacion de los resuitados financieros, los cuales informan lo
que ya pasd y no suministran informaciéon sobre los resultados en sus procesos:
Proceso de Transporte Puerto — Almacén y Proceso de Transporte Almacén
Tienda, que son relevantes para un mejor desempefio a futuro. No se encuentran
definidos indicadores de gestion que permitan medir los avances de los planes,
programas Yy sus resultados establecidos por la organizacion, y que por ende no
garantizan el cumplimiento de los mismos. Sin indicadores de gestion, los
administradores no pueden saber como organizar ha los recursos y al talento

humano, no pueden dirigir con confianza o esperar que otros los sigan y ademas,
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los administradores y sus seguidores tienen muy pocas probabilidades de lograr sus
metas o de saber cuando y donde se estan desviando de su camino. Con
frecuencia, se ve afectada la salud de toda la organizacion. Esta es la razoén por la
que la empresa requiere un disefio de indicadores de gestion para satisfacer las
metas generales de la organizacién. Para asi lograr utilizar la informacién que
generan estos indicadores para juzgar el desempefio actual de la organizacién y sus

posibilidades de éxito futuro.

De ahi la necesidad de disefiar un sistema de indicadores de gestidon que
genere informacidn precisa y oportuna, de tal manera que pueda evaluarse el grado
de consecucion de las metas establecidas. Y asi que se permitan eliminar las
actividades que no generan valor y evaluar el cumplimiento de sus objetivos, y de

esta manera lograr la maxima efectividad de sus servicios.

En consecuencia a lo anteriormente expuesto, surge la siguiente
interrogante: ;Cuales son los aspectos y requerimientos a tener en cuenta para
disefiar un sistema de indicadores para una empresa de transporte terrestre de

Aimacén - Tienda para la empresa Consorcio Transporte Los Pinos?

En funcién de la pregunta general se derivan las siguientes: ;cual es la
situacion actual del control de gestion?; ;cuantos indicadores de gestidon existen y
cual es su funcionalidad actual?; ;cual es la documentacién de apoyo para el
registro de control de gestion?; ;cuales seran los recursos necesarios para realizar

el sistema de indicadores de gestion?

Consorcio Transporte Los Pinos, requiere de un sistema integral de gestion,
que le permita identificar y analizar el comportamiento de las variables que

intervienen en los objetivos y estrategias definidas.
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OBJETIVOS

Objetivo General.

Disefiar un sistema de indicadores de gestion para Consorcio Transporte Los

Pinos.
Objetivos Especificos.

¢ Analizar la situacion actual de gestion de calidad del consorcio transporte los
pinos, en cuanto a la filosofia de gestion.

¢ |dentificar los procesos medulares del Proceso en estudio Almacén-Tienda,
para establecer la necesidad del disefio de indicadores de Gestion.

¢ FElaborar diagrama de Proveedores-Entrada-Proceso-Salida-Clientes, Mapa
Estratégico y Diagrama Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, para asi identificar
las necesidades de medir la gestion en el proceso Almacén-Tienda del
Consorcio Transporte Los Pinos.

« Definir indicadores de gestion para el proceso Almacén-Tienda que permitan
el cumplimiento de los objetivos planteados y 1a toma de decisiones.

Delimitacion

El presente proyecto presentara el disefio de un sistema de indicadores de

gestion para Consorcio Transporte Los Pinos.

El proyecto sera desarrollado en las unidades de Planificacion de
Operaciones y Control de Gestion, Unidad de Mantenimiento Unidad de Logistica,
Unidad de Administracion de la empresa Consorcio transporte Los Pinos ubicada en
Puerto Ordaz, Estado Bolivar.

El desarrollo del sistema de indicadores de gestion no incluye la implantacion

ni el seguimiento posterior de los resultados.
Justificacion e importancia de la investigacion

La evaluacion del desempefio de la organizacion, conlleva al mejoramiento

continuo de todos los procesos, lo que permite identificar, procesar, analizar,




controlar y medir la eficiencia de las actividades que se llevan a cabo dentro de la

organizacion aportando mayor transparencia en los procesos internos de la gestion.

La empresa dispondra de un sistema que entregue informacion regular sobre
la calidad de la gestion con ia finalidad de aportar mayor eficiencia en la asignacion
de recursos fisicos, humanos y financieros, proporcicnando asi una base de
seguridad y confianza en su desempefio al conjunto de personas implicadas en su
implementacién, lo que permitira que cuenten con bases sustentables de
informacién para la toma de decisiones y mejorar la coordinacién con las demas

areas o niveles organizacionales.

El grado de desarrollo de un sistema de indicadores es un refiejo del nivel de
madurez de las organizaciones, ya que es muy importante para la gestién y para la
toma de decisiones. Es por ello que para la empresa es de vital importancia contar
con un sistema de indicadores que le permita planificar e implementar los procesos
y actividades de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar
fa conformidad del producto, asegurarse de la conformidad de los procesos y
mejorar continuamente la eficacia del sistema de la gestion de la calidad. En este
contexto los indicadores son instrumentos que le facilitarian ia toma de decisiones,
ya que proporcionarian informacién relevante sobre la situacién y evolucién de la

organizacion.

institucionaimente, se contara con una base de datos para futuras
investigaciones relacionadas con el area de gestidn de indicadores, tanto para la

Universidad Catolica Andrés Belio (UCAB), como para otras instituciones.

Para el investigador es un aporte en su desarrollo personal y académico,
ademas le dara fa oportunidad para aplicar los conocimientos sobre indicadores de

gestidén adquiridos académicamente.

Limitaciones de la investigacion
Para el desarrollo de Ia presente investigacion existen situaciones o factores
que pudieran interferir u obstaculizar el avance de la misma y en un caso mas

extremo impedir el logro de uno o varios de los objetivos planteados.
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Entre las situaciones que pudieran presentarse se mencionan las siguientes:
informacion confidencial inaccesible, falta de Informacion técnica del proceso de
transporte Almacén-Tienda, inexistencia de informacidén documentada de

planificacion de control de gestion en la empresa.




CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El marco de referencia tedrica es un capitulo donde se presentan los
aspectos teoricos a la tematica objeto de estudio, es donde se muestra una serie de
elementos conceptuales que sirven de base para la investigacion y comprension del
problema planteado. Para el caso de esta investigacion se fundamentara en
informacién general sobre indicadores de gestion, estructurandose en antecedentes
de la investigacion y bases teoricas referidas a los conceptos, tipos, importancia

gue cumplen y como apoyan a la planificacion estratégica empresarial.

Segun Arias (1999) “ consiste en una recopilacién de ideas, posturas de
autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacién por realizar”
(p.106).

Antecedentes de la investigacion
En relacidon con los antecedentes de la investigacion, Arias (1999) sefiala:

Esta seccidn se refiere a los estudios previos: trabajos y tesis
de grado, trabajos de ascenso, articulos e informes
cientificos relacionados con el problema planteado, es decir,
investigaciones realizadas anteriormente y que guardan
alguna vinculacién con nuestro proyecto, por lo que no
deben confundirse con la historia del objeto en cuestion. (p.
106).

A continuacién se muestran antecedentes relacionados con la presente
investigacion cuyo vinculo se encuentra en la informacidn mas relevante vy
directamente relacionada con el tema de investigacidon y que se consideran aportes
en referencia a éste, incluso cuando se trata de investigaciones de enfoque muy

similar.

El primer trabajo de investigacion en citar es el trabajo realizado por
Rodriguez, L. (2011), presentado a la Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB)

para optar al titulo de Especialista en Ingenieria Industrial y Productividad, titulado:




“Elaboracion de un Sistema de Gestion de Indicadores para Contribuir a Mejorar la
Productividad y Calidad en los Servicios de Mantenimiento Mayor de las Unidades
de Generacion en la Electricidad de Caracas” teniendo como objetivo general:
Desarrollar un sistema de gestiébn de indicadores para contribuir a mejorar la
productividad y calidad de los servicios de mantenimiento mayor en la electricidad
de Caracas. Esta metodologia planted la vision de desarrollar un sistema gerencial
que permitic determinar los indicadores de gestion adecuados, el grado de
medicion, permitiendo a la Gerencia tomar decisiones que lleven a optimar el
desempefio de la organizacion y la consecucion de sus objetivos, garantizando la
continuidad operacional y el uso eficiente de los recursos.

El tipo de investigacién fue de campo, mediante observaciones de los
procesos, entrevistas, encuestas, reuniones y utilizacién de la metodologia Matriz
DOFA realizadas a todo el personal de la Unidad de Mantenimiento Mayor de la
Gerencia Operativa de Generacion. Se concluy6 que: la unidad de Mantenimiento
Mayor cuenta con registros e indicadores que solo muestran datos resultantes de
las actividades desarrolladas, sin tener parametros de comparacién con un
estandar, para poder precisar las desviaciones y asi disefar estrategias que
permitan cambiar la direccion y mejorar la gestién de los recursos.

El aporte de este documento a la presente investigacion se fundamentara en
el marco tedrico, el cual permitira ampliar conocimientos de indicadores de gestion,

clasificacion de los indicadores de gestién segun su forma de medicién y objetivos.

El segundo antecedente en citar es el trabajo de investigacion de Suarez,
C.(2008): “Implementacion de un Cuadro de Mando Integral y su Influencia en la
Productividad de la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional de Trujillo”;
estudio realizado Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional de Trujillo; como
requisito para optar al titulo de Maestro en Ingenieria Industrial menciéon en
Gerencia de Operaciones. Esta investigacion propone descubrir cual es el efecto de
implementar un cuadro de mando integral sobre la productividad de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Nacional de Trujillo, integrando técnicas de
planeamiento estratégico, control de gestion e ingenieria de la informacién e
ingenieria software orientada a objetos. Como resultado se obtiene la elaboracién

de un mapa estratégico, un cuadro de indicadores financieros y no financieros
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distribuidos en cuatro perspectivas (financiera, cliente, procesos internos vy
aprendizaje y crecimiento) y un prototipo de software informatico. Este trabajo
proporciona a la presente investigacidon metodologias y técnicas necesarias para

identificar los cambios del entorno para conseguir una ventaja competitiva.

El tercer documento en citar es el Trabajo realizado por Moreno, M. (2011),
presentado a la UCAB, para optar al grado de Especialista en Ingenieria Industrial y
Productividad, titulado: “Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para una
Empresa del Sector Hielo, Basado en la Norma Covenin  ISO 9001 — 2008”,
teniendo como objetivo principal presentar un Disefc de un Sistema de Gestidn de
la Calidad de los procesos llevados a cabo por una empresa de produccién de hielo
Para ello se elaboré un diagnédstico de la situacion actual, empleando matrices, con
el propésito de determinar el grade de cumplimiento de los requisitos que exige la
Norma COVENIN I1SO 9001:2008, y establecer un plan de acciones con la finalidad

de eliminar o minimizar las brechas identificadas.

Este trabajo recopila informacién teérica, analisis y propuestas de los
elementos involucrados para implantar un Sistema de Gestién de Calidad en la
empresa Hielo en Cubitos Light, C.A. Con el desarrollo del mismo, se logrd
establecer una serie de propuestas dirigidas a los procesos de la produccién de
Hielo, dando como resultado el Mapa de Procesos identificando los Procesos
Medulares, de Apoyo y de Direccién, permitiendo visualizar la interrelacién entre la
organizacién y las partes interesadas, orientando asi a los trabajadores de la
empresa a alcanzar los resultados planificados para el logro de sus metas. Como
parte del plan de accién se previd la documentacion de los procedimientos de
trabajos, instrucciones, registros técnicos y de calidad que permitird la implantacién
de un mecanismo para medir la satisfaccién del cliente y crear un canal de

comunicacion con el mismo.

El aporte de este documento a la presente investigacion se fundamentara en
el marco metodolégico, el cual permitira ampliar conocimientos referentes a la

planificacién de la investigacién.
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Bases teoricas

Perez, (2009), define las bases tedricas “... al conjunto actualizado de
conceptos, definiciones, nociones, principios, etc., que explican la teoria principal del
topico a investigar... se explican de manera independiente, prestando especial

atencidn a la relacién que mantienen con otros aspectos de la teoria.”, (pp. 64-65).

Planificacidn empresarial

La planificacion cumple dos propésitos principales en las organizaciones: el
protector y el afirmativo. El propésito protector consiste en minimizar el riesgo
reduciendo la incertidumbre que rodea al mundo de los negocios y definiendo las
consecuencias de una accion administrativa determinada. El propésito afirmativo de

la organizacién consiste en elevar el nivel de éxito organizacional (Anderr-Egg,
2003).

Etapas basicas de la planificacién empresarial
Segun Anderr-Egg, (2003)
Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es una poderosa herramienta de diagnostico,
analisis, reflexion y toma de decisiones colectivas en cuanto al que hacer actual y al
camino que deben recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones, para
adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr el

maximo de eficiencia y calidad de sus prestaciones.
Planificacién tactica

Es aquella que esta constituida por un conjunto de acciones especificamente
desarrolladas por los mandos intermedios en el corto y mediano plazo y que

basicamente debe concentrarse en los siguientes aspectos:

e FEl empleo de los recursos empresariales disponibles para alcanzar los

objetivos propuestos.

+ La asignacion de subjetivos al personal operativo.
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e La determinacion de actividades concretas y limitacion de atribuciones en el

ambito operativo.

+ Determinacion de los responsables a corto y mediano plazo.

La diferencia entre la planificacion estratégica y la planificacion tactica,
consiste en el elemento tiempo implicado en ambos procesos; mientras mas largo
es el elemento tiempo mas, mas estratégica es la planeacion. Por tanio una
planeacion sera estratégica si se refiere, a toda la empresa, sera tactica si se refiere

a gran parte de la planeacion de un producto o publicidad.
Planificacion operativa

Se refiere basicamente a la asignacion previa de las tareas especificas que
deben realizar las personas en cada una de sus unidades de operaciones y consiste
en formular planes a corto plazo que pongan de relieve las diversas partes que la
organizacion debe hacer para que tenga éxito a corto plazo y muestra como se

deben aplicar los planes estratégicos en el quehacer diario.
Planeacion y gerencia estratégica
Segun Anderr-Egg, (2003)

Es la formulacion, ejecucion y evaluacion de acciones, que permiten que la

organizacion logre sus objetivos.

o La formulacion: de estrategias, incluye la identificacién de las debilidades y
fortalezas internas de la organizacion, la determinacion de las amenazas y
oportunidades externas, el establecimiento de misidbn y vision de la
organizacion, la fijacion de objetivos a largo plazo, el desarrolio de
estrategias alternativas, el analisis de dichas alternativas y la decision de
cudles escoger.

e |a ejecucion: de estrategias requiere que la organizacion establezca metas
(objetivos a corto plazo), disefie politicas, elabore presupuestos y motive a
sus empleados y asigne recursos, de tal manera que las estrategias

formuladas puedan ser llevadas a cabo en forma exitosa.
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" e La evaluacion: de estrategias comprueba los resultados de la formulacion y
ejecucion, por medio de indicadores y mediante un sistema de control de

gestion disenado para tal efecto.
Control de gestion

Controlar es mantener el comportamiento de los factores vitales de un rango
previamente determinado, durante cierto periodo. Tanto los factores vitales como
sus respectivos valores, incluyendo los rangos de variacion tolerables son
establecidos de manera encadenada desde el nivel estratégico hasta el nivel
operativo, asociados directamente a los objetivos en la fase de planeacion
(Cherniser, 2002).

Tipos de Control de gestion

El control de gestion gira en torno a la organizacion, a los recursos que
consume, a los cambios que se han producido en las empresas, a las diversas
actividades que se desempenan dentro de cada organizacion, por tal motivo es

‘l necesario definir los tipos de control de gestion:
Mallo y Merlo (1995) senalan los diferentes tipos de control de gestién:

« Control de Efectividad: son el seguimiento de etapas previstas en los

programas, arden de cumplimiento, unidades, plazo de ejecucion.

e Control de Eficiencia: se verifica los aspectos cualitativos,
aprovechamiento de recursos, medicidon de calidad en funcidén de
factores econdémicos, culturales, demograficos, tomando en cuenta el

contenido de los proyectos aprobados.

e Control de Excelencia: se revisa la eleccidon de alternativas de

calidad.
Indicadores de Gestion

Zambrano (2001) define un indicador de gestién como:
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e Relacion entre variables cuantitativas o cualitativas que permiten observar su

comportamiento y las tendencias de cambio que experimenta la actividad u

objeto observado, con relacion a la situacién objeto (objetivos y metas) y

resultados esperados.

e Es una medicion que permite comparar un valor presente con relacion a otro

valor preestablecido o esperado.

o Es un sistema de informacién que sélo se justifica si el mismo permite

hacerle seguimiento, evaluacion y control a una situacién, operacién, accion

o proyecto. (p.66)

Clasificacion de los indicadores de gestion

Segun AECA (1997) los indicadores se clasifican en:

1 Segun su naturaleza:

Economia: se entiende por economia las condiciones en que un
determinado organismo adquiere los recursos financieros, humanos y
materiales.

Eficacia: la eficacia de una organizacién se puede medir por el grado
de cumplimiento de los objetivos fijados en sus programas de
actuacion o de los objetivos tacticamente incluidos en su misién.
Efectividad: mide el impacto de la actuacién sobre el total de la
poblacién afectada, también se les denomina indicadores de impacto.
Excelencia: este se remite a la calidad de los servicios, teniendo en
cuenta la necesidad de su conocimiento por los usuarios, €s decir,
como percibe el usuario el servicio.

Equidad: se mide sobre la base de la posibilidad de acceso a los
servicios publicos de los grupos sociales menos favorecidos
(regiones pobres, personas desvalidas, tercera edad, etc) en
comparaciéon con las mimas posibilidades de la media del pais.
Entorno: el proceso de globalizaciéon y de cambios constantes a la
que esta sometida la economia mundial en la actualidad hace del

todo imprescindible controlar el entorno.
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Sostenibilidad: referido a la capacidad de mantener un servicio con

una calidad aceptable durante un largo periodo de tiempo.

2. Segun el objeto a medir:

Indicadores de resultados: tratan de medir los resultados obtenidos
en comparacion con los esperados. Normalmente se refieren a
indicadores de eficacia, segun los objetivos fijados.

Indicadores de proceso: valora aspectos relacionados con las
actividades y su eficiencia. Se suelen utilizar cuando no es posible
emplear directamente indicadores de resultado.

Indicadores de estructura: tratan de medir aspectos relacionados con
el coste y la utilizacion de recursos.

Indicadores estratégicos: valoran cuestiones que sin tener una
relacion directa con las actividades desarrolladas, tienen una

incidencia importante en la consecucion de los resultados de esta.

3. Segun su ambito de actuacion:

Indicadores internos: hacen referencia a variables relacionadas con el
funcionamiento de la entidad correspondiente y por tanto, se refieren
a la actuacion interna de la entidad.

Indicadores externos: se refieren normalmente a la percusion exterior

de determinada actividades relacionadas con los servicios.

Caracteristicas de los indicadores

Segun Fernandez (2004)

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos

para poder apoyar la gestion para conseguir el objetivo. Estas caracteristicas

pueden ser:

+ Simplicidad: puede definirse como la capacidad para definir el evento que se

pretende medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso.

¢ Adecuacion: entendida como la facilidad de la medida para describir por

completo el fendmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho

analizado y mostrar la desviacion real del nivel deseado.
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e Validez en el tiempo: puede definirse como la propiedad de ser permanente
por un periodo deseado.

e Participacion de los usuarios: es la habilidad para estar involucrados desde
el disefio, y debe proporcionarseles los recursos y formaciéon necesarios para
su ejecucion. Este es quizas el ingrediente fundamental para que el personal
se motive en torno al cumplimiento de los indicadores.

o Utilidad: es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar
las causas que han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.

e Oportunidad: entendida como la capacidad para que los datos sean
recolectados a tiempo. Igualmente requiere que la informacion sea analizada

oportunamente para poder actuar.
Importancia de los indicadores
Segun Fernandez (2004)
Permite medir cambios en esa condicion o situacion a través del tiempo.

Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso de

desarrollo.
Uso de los indicadores

Para medir el desempefio de una organizacion en cuanto a calidad y
productividad se debe disponer de indicadores que permitan interpretar en un
momento dado las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas;
por lo tanto es importante clarificar y precisar las condiciones necesarias para
construir aquellos realmente utiles para el mejoramiento de las organizaciones
(Besterfield, 1995).

Evaluacion del desempefio

Es una apreciacion sistematica de desempefio de cada persona en un cargo
o de potencial futuro y también es aplicable a otra serie de variables involucradas
en los procesos de la empresa. La evaluacidn del desempefio constituye una

técnica de direccion imprescindible en la actividad administrativa. Es un area que
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permite localizar areas de oportunidad en la supervisién del personal, o en la

supervision de las areas operativas (Crosby, 2003).
Indicadores claves de desempeiio

Los indicadores claves de desempefio son medidores que permiten
monitorear el desempefio de un programa y cuantificar sus beneficios. Estos
indicadores cubren un amplio rango de factores que incluyen: tiempo y costo de
paradas planeadas y no planeadas, disponibilidad y eficiencia de la planta, costos

de mantenimiento y productividad (Cherniser, 2002).
Ventajas de medir indicadores

Segun Cherniser (2002)

e Inducir a un proceso de participacion en la responsabilidad que implica
prestar un servicio, asi como compartir el mérito que significa alcanzar
niveles superiores de eficiencia.

e Adecuar los procesos internos, detectando inconsistencia entre [os objetivos
de la empresa y sus operaciones diarias. Es frecuente que como resultado
de la implementacién de un sistema de evaluacién se eliminen tareas
innecesarias o repetitivas de analizar.

e Apoyar el proceso de planificacion y formulacién de politicas de mediano y
largo plazo, en la medida en que todos los implicados tienen la oportunidad
de analizar el que y el como de sus afanes cotidianos.

o Mejorar la informacién respecto al uso de los recursos y sentar las bases de
un mayor compromiso y confianza entre los productores del servicio, que
faciliten la relacion entre las empresas.

e Integrar en el sentido del trabajo la satisfaccion de expectativas vy
necesidades de realizacién personal y profesional, a las que todos tienen
derecho, introduciendo sistemas de reconocimiento al buen desempefio,

tanto como grupal e individual, sobre bases mas objetivas.
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Validacion de indicadores

La validacion de los indicadores tiene por objeto comprobar que estos son
utiles y rentables, y para ello se debe comparar la utilidad de los resultados
alcanzados y su coste de obtencion con los objetivos inicialmente previstos y para

los cuales se habian desarrollados dichos indicadores. (Fernandez, 2004)

Valor del indicador

Es el resultado de la medicion del indicador y constituye un valor de

comparacion, referido a una meta asociada (Crosby, 2003).
Principios para identificar los indicadores claves de desempefio

Segun Anderr-Egg (2003).

o Deben ser factores medibles, que caigan légicamente dentro de una cierta
area, resultando critica sobre la cual se pueden fijar los objetivos.

¢ Se debe identificar 1o que se medira, no cuanto y en qué direccion.

o Deben representar factores importantes que puedan rastrearse de manera
continua al mayor grado posible.

e El costo de identificarlo no debe de superar el valor de la informacién
obtenida.

Bases Legales

En cuanto a las bases legales que contemplen el proyecto Disefo de un
Sistema de Indicadores de Gestidn para Consorcio Transporte Los Pinos, se
propone que la empresa Consorcio Transporte Los Pinos se rija y cumpla la norma
de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, de los indicadores en
las instituciones publicas, articulo 289, numeral 5, que establece que se debe
ejercer el control de gestion y evaluar el cumplimiento y resultado de las decisiones

de todas las instituciones publicas sujetas a control por esta.

De igual manera en el articulo 37 de la Ley Organica de la Contraloria
General de la Republica y el sistema nacional de control fiscal se plantea que cada

organismo del sector publico debe tener indicadores de gestidn, indices de
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rendimiento y demas instrumentos y métodos especificados para el funcionamiento

del sistema de control interno.

Ademas, la norma la Norma ISO (Organizacion Internacional para la
Estandarizacién) 9001:2008 especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) que pueden utlizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una organizacién
publica o empresa privada, cualquiera sea su tamano, para su certificacion o con
fines contractuales. Especificando en el capitulo 8 de la norma (Medicidn, analisis y
mejora) los requisitos para los procesos que recopilan informacion, la analizan, y
gque actian en consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de
la organizacion para suministrar productos y/o servicios que cumplan con los
requisitos. E! objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion busque sin

descanso la satisfaccién del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoiogico se refiere al modo de realizar con orden légico un
estudio o investigacion, en donde se busca de manera sistematica encontrar un
conocimiento causal de los problemas que se presentan en determinado ambiente.
Es necesario partir de un problema bien identificado y delimitado, para luego
establecer las etapas del analisis del problema en estudio, el método de

investigacion, fuentes de informacidn y tratamiento de la informacion.
Balestrini (2002) define el marco metodoldgico como:

La instancia referida a los metodos, las diversas reglas,
registros, tecnicas y protocolos con los cuales una teoria y su
meétodo calculan las magnitudes de lo real. De alii que se
deberan plantear el conjunto de operaciones tecnicas que se
incorporan en el despliegue de la investigacion en el proceso
de la obtencion de datos. El fin esencial del marco
metodolégico es el de situar el lenguaje de la investigacion
los métodos e instrumentos que se emplearan en el trabajo
planteado, desde la ubicacion acerca del tipo de estudio y el
disefio de investigacion, su universo o poblacién, su muestra,
los instrumentos y técnicas de recoleccién de datos, la
medicion, hasta la codificacion, analisis y presentacion de
daos. De esta manera, se proporcionara al lector una
informacion detallada sobre como se realizara la
investigacion. (p. 114).

El marco metodologico estara orientado a la identificacion de métodos e
instrumentos que permitiran ia obtencion de la informacion y el procesamiento de los

datos para el desarrollo de un sistema de indicadores de gestion del Consorcio

Transporte Los Pinos.

Es asi como en el disefio metodoloégico que se desarrolla en este capituio se
exponen los siguientes aspectos: tipo de investigacion, disefio de la investigacion,

unidad de andlisis, poblacidn, muestra, técnicas e instrumentos para recoleccion de
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los datos, técnicas para el procesamiento y analisis de los datos, operacionalizacion

de los objetivos y las consideraciones éticas.
Tipo de Investigacion

De acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del problema objeto de estudio,
esta investigacion se enmarcé dentro de la investigacion aplicada o proyecto
factible, por cuanto a traves del desarrollo se proponen alternativa o propuestas en
torno a la problematica en la gestion de la Unidad de Planificacion de Operaciones y
Control de Gestion; el propésito fue desarrollar un sistema de indicadores de gestion
que permitira con su aplicacion resolver el problema de obtencion de informacion y

evaluar oportunamente la gestion empresarial.
Segun el manual de la UPEL (2003) el proyecto factible:

Consiste en la investigacion, elaboracién y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones
0 grupos sociales, puede referirse a la formulacién de
politica, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo
documental, de campo o un disefio que incluya modalidades.
(p. 16).

El tipo de Ia investigacion también hace referencia al nivel de trascendencia
con la cual se estudia un ente o fendbmeno. Como plantea Hurtado de Barrera, J
(2008) “Los métodos, técnicas, tacticas y estrategias no son genéricos para
cualquier investigacion; los métodos son diferentes en funcién del tipo de
investigacion y el objetivo que se pretende lograr’ (p. 98). Asi pues, el tipo de la
investigacion indicara si se trata de una investigacion exploratoria, descriptiva o

explicativa.

De este modo, el estudio se enmarca dentro del tipo de Investigacion
Descriptiva, porque mide o evalla diversos aspectos, dimensiones o componentes
del fendmeno a estudiar. La misma es definida por Hernandez et. al. (2003), como
aquella que “indaga la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una

0 mas variables en una poblacién, son estudios puramente descriptivos” (p. 152)
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La presente investigacion busca describir y analizar los procedimientos
actuales para la evaluacion del desempefio de la empresa Consorcio Transporte
Los Pinos, entrara en contacto con los documentos del mismo para detectar,
interpretar, describir, registrar y analizar la situacion actual presentada en la
empresa involucrando los procesos que se ejecutan, de manera tal que puedan
adquirirse los datos necesarios para la realizacién del estudio y asi determinar las
especificaciones que permitan plantear una propuesta para el desarrollo de un
sistema de indicadores de gestion, partiendo de una etapa de diagnéstico. No es del

alcance de la investigacion ejecutar la propuesta.

Otra dimension de la investigacion comprende el grado de estructuraciéon
impuesta por anticipado al estudio, los estudios cuantitativos tienden a ser altamente
estructurados, de modo que el investigador especificara las caracteristicas
principales del disefio antes de obtener un solo dato. Por el contrario, el diseno de
los estudios cualitativos es mas flexible; permite e incluso estimula la realizacién de
ajustes, a fin de sacar provecho a la informacion reunida en las fases tempranas de

su realizacion.

En la presente investigacion el disefo sera cualitativo, ya gue los
instrumentos de recoleccién de datos estaran estructurados anticipadamente antes

del inicio de la investigacion.

Disefio de la investigacion

Segun Arias (1999), el disefio de la investigacion esta referido a * la
estrategia que adopta el investigador para responder el problema planteado. ” (p.
26), en este caso el disefic es mixto, ya que es al mimo tiempo documental y de
campo. Es documental, la cual se define como “...un proceso basado en la
busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios. " (p.
27), pero al mismo tiempo es una investigacion de campo porque se apoya en la
recoleccion de datos e informacion en el propio escenario donde se presenta y se

estudia el problema planteado.
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Al referirse a la investigacion de campo, se sefiala que esta “consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos sin
manipular ni controlar variable alguna’, que e lo que coincide con la labor

investigativa del presente trabajo.

La investigacion a realizar sera de disefio ex post facto, que significa
posterior al hecho. Asi los indica Arias (2006): “ estos disefios buscan establecer
las causas que produjeron un hecho, légicamente, después que han ocurrido. Por

los tanto, no existe manipulacién de la causa o variable independiente” (p. 33).

A su vez el disefio sera considerado por su dimensionamiento temporal o
numero de momentos en los cuales se recolectaran los datos, como una
investigacion transversal o transeccional, ya que los mismos fueron recopilados en
un periodo de tiempo unico, y es descriptiva dado que su propésito fue describir las
variables analizar y diagnosticar la incidencia de estas en un momento
determinado. Para sustentar tedricamente lo anteriormente planteado, se cita a

Hernandez et. al., (2003, p. 273), quienes declaran que:

Los estudios transeccionales descriptivos tienen como
objetivo indagar la incidencia y los valores en que se
manifiestan una o mas variables (dentro del enfoque
cuantitativo) o ubicar, categorizar y proporcionar una vision
de una comunidad, un evento, un contexto, un fenémeno o
una situacion (describirla, como su nombre lo indica, dentro
del enfoque cualitativo).

Poblacion y Muestra
1. Unidades de Analisis

La unidad de andlisis correspondera en ia Unidad de Planificacién de
Operaciones y Control de Gestion de consorcio Transporte los Pinos, sobre los
cuales se recolectaran los datos a examinar en funcion de los objetivos planteados

en el Capitulo I.

Para Balestrini, (2002, p. 137), las unidades de analisis son:

... sujetos u objetos a ser estudiados y medidos, por cuanto,
necesariamente los elementos de la poblacidén no tienen que
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estar referidos unica y exclusivamente a individuos.. pueden
ser instituciones, animales, objetos fisicos, etc.; en funcidn
de la delimitacién del problema y de los objetivos de la
investigacién. Estas unidades de andlisis son parte
constitutiva de la poblacion. ..

2. Poblaciéon

Segun Arias (2006). “la poblacion, (...), es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran exiensivas las
conclusiones de la investigacion... (p. 81).

Atendiendo a la definicion anterior, y tomando en cuenta que la investigacion
esta enmarcada dentro de la filosofia del Cuadro de Mando Integral la cual
presupone la integracion de los objetivos y meta de todas las unidades estrategicas
de la organizacién para alcanzar el desarrollo y cumplimiento de su estrategia
general, en el presente estudio se identifico como poblacién objeto del estudio a un
grupo especifico de las unidades existentes dentro de la estructura organizativa de
Consorcio Transporte Los Pinos.

Las unidad seleccionada se escogi6 intencionalmente en virtud de que la misma
representa las principales unidades funcionales de la organizacion entre las cuales
se desarrollan todas todos los elementos basicos que constituyen el
direccionamiento estratégico de la empresa.

Esta unidad constituye el punto de partida para el levantamiento de la
informacion relacionada con las necesidades y demanda de la empresa para efectos
de formular el modelo de control de gestién general.

Por lo anterior, la poblacién quedo conformada tal y como se muestra en el

cuadro 1.
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Dependencia Unidad Cantidad de
Personas que

integran la
unidad

Unidad de Planificacion y Control de

Coordinacién Operaciones 3
General
Cuadro 1. Composicion de la Poblacion.
Fuente: Elaborado por el Investigador (2013).

3. Muestra

La muestra como lo define Arias, F (2006): “Es un subconjunto

representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible” (p. 83).

Basado en el acceso que se tiene de la poblacién y el nimero de unidades
que lo integran se establece que se estudiara la totalidad de la poblacién
objetivo, por lo que no se extraera muestra de la misma ni se emplearan
técnicas de muestreo. Esto basado en la definicion dada por Arias, F. (2006)

donde establece que:

Si la poblacion, por el nimero de unidades que lo integran,
resulta accesible en su totalidad, no sera necesario extraer
una muestra. En consecuencia se podra investigar u obtener
datos de toda la poblacion objetivo, sin que sea
estrictamente un censo (p. 83).

Hurtado de Barrera (2008) establece lo siguiente con relacién al muestreo:

No hace falta hacer muestreo cuando:

-La poblaciéon es conocida y se puede identificar cada uno de sus

integrantes.

-L.a poblacién, ademas de ser conocida es accesible, es decir, es
posible ubicar a todos los miembros. No vale la pena hacer un

muestreo para poblaciones de menos de 100 integrantes.

-La poblacién es relativamente pequefia, de modo que puede ser

abarcada en el tiempo y con los recursos del investigador (p. 140).
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Técnicas e instrumentos para recoleccion de los datos.

Una vez identificada la unidad de andlisis, delimitada la poblacion y definida
la muestra, se procedid a determinar el o los procedimientos (técnicas) y las
herramientas (instrumentos) con las cuales se recolectaran los datos, sobre los
elementos involucrados en la investigacion.

Para Hernandez et. al., (2003, p. 344) la recoleccion de datos comprende
tres (3) actividades vinculadas entre si, como son:

1. Seleccionar un instrumento o método de recoleccion de los datos, el cual
debera ser valido y confiable.

2 Aplicar ese instrumento o método para la recoleccién de los datos, que son
de interes para el estudio.

3. Preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas, para ser
analizadas correctamente.

Los datos se recogeran en dos (2) fases o etapas: durante la inmersiéon
inicial en el campo y en la recoleccién definitiva de los datos para el analisis.

Para la recoleccién de datos e informacidén necesaria para el desarrollo de la
investigacion, se emplearan tecnicas relacionadas con el analisis documental de
fuentes escritas y técnicas de campo propias de la investigacion. Especificamente
se utilizara: revisidn de documentos, observacion directa, entrevistas no
estructuradas, sesiones en profundidad, tormenta de ideas.

La revision de documentos estara asociada a los documentos existentes que
forman parte de la base de datos de Ia planificacidn estratégica de la organizacion.
Para Balestrini, (2002, p. 152), con la observacion documental se “ .iniciara la
busqueda y observacion de hechos presentes en los materiales escritos consultados
que son de interés para la investigacion.”

Con respecto a la observacion directa, el investigador se involucrara en el
medio donde se desarrolla el estudio, (Arias, 2006).

Las entrevistas no estructuradas o abiertas, son procesos de comunicacion
verbal reciproca. Segun Hernandez et. al., (2003, p. 455), se define “.. como una
conversaciéon entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados).”, asi mismo afirma que las entrevistas no estructuradas “ . se

fundamentan en una guia general con temas no especificos y el entrevistador tiene
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toda la flexibilidad para manejarlas.” Esta actividad se realizara a través de
reuniones con los especialistas en el area.

Con respecto a los instrumentos o herramientas de recoleccion de los datos,
Arias (2006) las define como “  cualquier recurso, dispositivo o formato (papel o
digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion.” (p. 69).

Sobre la base de lo antes expuesto por Arias, se tiene que los instrumentos
de recoleccion, registro y almacenamiento de datos utilizados en la presente
investigacion seran: apuntes y notas en libretas, listas de chequeo o verificacion,
fichas de trabajo, grabaciones de audio y video, asi como tablas para grupos de

discusion.

Definicién y Operacionalizacién de Variables.

Una variable es un elemento que varia, es decir, que puede adquirir
diferentes fases 0 estados. Se extraen de los objetivos especificos de la
investigacion. Cuando se habla de Operacionalizar una variable, significa
desglosarla o descomponerla en estados o fases cada vez mas concretas y
especificas. Segun Sabino, (1992) “Consiste en hacer operativos, es decir,
manejables, posibles de trabajar con ellos, a los conceptos y elementos que

intervienen en el problema a investigar” (p.101).

Para ello se disend un esquema donde se detallan los elementos que
intervendran en el desarrollo de la operatividad de los objetivos planteados en est:

investigacion.
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Tabla 1. Operacionalizacién de Variables.

Objetivo especifico Variables Definicién Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos Fuente de
informacién
Analizar la situacion actual | Gestibn de | Aspecto de la | Programa Planificacién, organizacién y | Observacién Lista de | Personal de la
de gestion de calidad del | Calidad funcién general | de Calidad. control del desarrollo del | Directa. Cotejo. organizacién.
consorcio transporte  los de la empresa sistema. Analisis de Base de datos.
pinos, en cuanto a la que determina y Politica de calidad. documentos
filosofia de gestién. aplica la politica Organizacion, organizacional de
de la calidad. responsabilidades, procesos, | Consorcio
Procedimientos y recursos que | Transporte Los
se establecen para ilevar a cabo | Pinos.
la gestién de la calidad.
identificar los procesos | Procesos Son los que | ldentificacié | ldentificar procesos medulares | Observacion  Lista de | Personal de la
medulares del Proceso en | medulares esttn en la|n de los|en la cadena de Vvalor | Directa. Cotejo. organizacién.
estudio  Almacén-Tienda, cadena de valor | procesos proveedor-cliente. Andlisis de Base de datos.
para establecer la de la | medulares ldentificar necesidad del disefio | documentos  de
necesidad del disefio de organizacion. del proceso | de indicadores de gestién. gestion del
indicadores de Gestion. en estudio. proceso Almacén-
Tienda.
Elaborar  diagrama de | Diagramade | Son los que | ldentificacid | Identificar objetivos a largo plazo | Observacién Personal de la
Proveedores-Entrada- Proveedores | muestran los | n de los | enlaorganizacion. Directa. organizacion.
Proceso-Salida-Clientes, -Entrada- planes para el | objetivos de | ldentificar necesidad del disefio | Analisis de Base de datos.
Mapa Estratégico y | Proceso- éxito del | la de indicadores de gestion. documentos  de
Diagrama Planificar-Hacer- | Salida- negocio. organizacién gestion del
Verificar-Actuar, para asi | Clientes. proceso Almacén-
identificar las necesidades | Mapa Tienda.
de medir la gestion en el | Estratégico
proceso  Almacén-Tienda | Diagrama
del Consorcio Transporte | Planificar-
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Los Pinos. Hacer-

Verificar-

Actuar
Definir  indicadores de | Indicadores Medidas Definicién Definir y analizar la efectividad | Observacién Lista de | Personal de la
gestion para el proceso | de Gestidn. utilizadas para | de de los indicadores de gestién Directa. Cotejo. organizacion.
Almacén-Tienda que determinar el | Indicadores Base de datos.
permitan el cumplimiento de éxito de un | de gestion.

los objetivos planteados y la
toma de decisiones.

proyecto o una
organizacion.

Fuente: Elaborado por el Investigador (2013).
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Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos

Existen dos (2) técnicas para el procesamiento y analisis de los datos
obtenidos, como son el analisis cuantitativo, donde se utilizan matrices de datos y el
analisis cualitativo donde, el analisis de los datos no esta predeterminado, sino que
se efectua bajo un plan general que ira sufriendo modificaciones de acuerdo a los
resultados, (Hernandez et. al., 2003, p. 609).

Segun Hernandez et. al., (2003), explica que el analisis cualitativo tiene
propositos centrales como es:
Darle orden a los datos; organizar las unidades, las
categorias, los temas y los patrones;, comprende, en
profundidad, el contexto que rodea a los datos; describir las
experiencias de las personas estudiadas bajo su optica, en
su lenguaje y sus expresiones, interpretar y evaluar
unidades, categorias, temas y patrones; explicar contextos,
situaciones, hechos, fenémenos; generar preguntas de
investigacién e hipétesis; reconstruir historias; relacionar los

resultados del analisis con la teoria fundamentada; o
construir teorias (p. 612).

La técnica a utilizar para el analisis de los datos sera la de analisis cualitativo
(técnicas légicas de analisis de contenido), debido a que se tendra un volumen
considerable de datos e informacion que debera ser clasificada, organizada,
registrada y tabulada, para comprender en profundidad, interpretar y poder
desarrollar el Sistema de Indicadores de Gestion y dar asi respuesta a los objetivos

de la investigacion.
Fases de la investigacion

La investigacion sera desarrollada por fases con el fin de cumplir de manera

sistematica con los objetivos planteados.
Recursos necesarios para el desarrollo de la investigacion
1 Recursos Humanos
Los recursos humanos consistiran en la persona que realizara la investigacion.

2. Recursos Informativos
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En la parte documental de la investigacion, la mayoria de los recursos a
utitizar son informativos (libros, tesis de grado para los antecedentes, internet), los
cuales seran consultados y recopilados segun el cronograma de ejecucion de la

investigacion planteado.
3. Recursos Materiales

La investigacién contempla el uso de recursos como una computadora portatil,
fotocopiadora, impresora, teléfono, papel, lapices, camara fotografica, los cuales el

investigador los tiene a disposicion.
4. Recursos Econdmicos

Los recursos econdmicos seran por cuenta del investigador y corresponderan
a impresion, encuadernacion, empastado duro, usos de internet y teléfono, gastos

de traslado, compra de libros relacionados con el tema, entre otros.
Cronograma De Actividades

El cronograma de actividades en el marco del proyecto de investigacion, tiene
gran significacion, por cuanto, al permitir el establecimiento de metas vy
determinados periodos de tiempo para culminar cada una de las etapas y
actividades inherentes al proceso de investigacion; conlleva también a la fijacion de
un compromiso del investigador con la Universidad Catdlica Andrés Bello para

presentar el proyecto en el tiempo previsto.

Se consideran 12 semanas contadas a partir de la aprobacion del presente

proyecto.
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Tabla 2. Cronograma de Actividades.

Semanas 112 ,3;4]|5 6 | 7|89 10|11 12

Fase 1: Elaboracion del
capitulo | de la investigacidn,
(Planteamiento del
Problema),

Fase 2: elaboracion del
Marco Tedrico

Fase 3: Elaboracion del
capitulo Nl de la
investigacion, (Marco
Metodoldgico)

Fase 4: elaboracién del ‘ﬂiﬁﬂ-‘if

capitulo IV de la
investigacidn: descripcién de
la empresa.

Fase 5: Elaboracion del
capitulo V de la
investigacion, (Presentacion
y Andlisis de los Resultados).

Fase 6: Elaboracion de las
conclusiones y
recomendaciones de la
investigacion. |

Fase 7: Entrega de!
documento final de la
investigacion.

Fuente: El Investigador (2013).

Consideraciones Eticas.

Entre las consideraciones éticas tomadas en cuenta para la realizacién de
esta investigacion se encuentra el Codigo Etico del Ingeniero Industrial, donde se
especifica que los principios éticos de los ingenieros es determinar un nivel posible
de comportamiento basico. Es esencial que nuestra profesion establezca valores y
niveles bases que puedan ser alcanzados por todos. Es nuestra obligacién que las
pautas de responsabilidad ambiental, la salud y la seguridad de las personas,
nuestra integridad y la de nuestros clientes sean nuestra prioridad. Debemos
promover y mantener la equidad social, la prosperidad economica para todos y la

integridad ambiental. Todos somos conscientes de que existen diferentes culturas
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sociales, religiosas, raciales y morales en todo el mundo. Como ingenieros,
debemos trabajar en forma conjunta con estas fuerzas diversas, poniendo énfasis
en como la aplicacion de nuestra tecnologia puede beneficiar a la sociedad mundial,
debemos adoptar una filosofia de comportamiento basada en los "principios amplios
de sinceridad, honestidad y honradez, de respeto a la vida y al bienestar, de justicia,

de franqueza, de competencia y de responsabilidad”
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CAPITULO IV
MARCO ORGANIZACIONAL

En el presente capitulo se expone una breve descripcidon de la empresa
Consorcio Transporte Los Pinos, su mision, visidn y el marco organizacional en el
cual se encuentra inmersa la Unidad de Planificacion y Control de Gestion, asi como

otros aspectos relevantes para el desarrollo de la presente investigacion.

Consorcio Transporte Los Pinos

Consorcio Transporte Los Pinos C.A, es una empresa del sector privado que
tiene como objetivo brindar a Traki Distribuidora C.A, el servicio de transporte de
mercancias y demas bienes de libre comercio de importacion y exportacion a través

de todo el territorio nacional.
Mision

Lograr la satisfaccion total de la Gran Cadena TRAKI a través de la mejora
continua, la calidad del servicio prestado y el compromiso de la seguridad y

resguardo.
Vision

Consolidar el Consorcio como una empresa lider en transporte de carga y
descarga, con una solida estabilidad organizacional que proporcione bienestar al

personal perteneciente y al beneficiario del servicio.
Politica de calidad

Proporcionar un servicio profesional que satisfaga plenamente las
necesidades de transporte de la gran cadena TRAKI. Para logrario se promueve ia
participacion activa del personal en el cumplimiento de los objetivos de calidad y

mejora continua.

35




Se mantiene una logistica integrada para mantener el control sobre las

operaciones, asignacion de equipos y rutas, ofreciendo una fuente centralizada de

informacion. Servicio de operaciones portuarias que comienzan desde la llegada de

conteiner a los puertos, carga de los mismos hasta la descarga en los diferentes

almacenes, para una posterior distribucion de mercancia al destino asignado.

Para cumplir con este objetivo la empresa esta conformada por cuatro

unidades que permiten atender todas las necesidades:

e Unidad de Planificacién y Control de Operaciones

e Unidad de Mantenimiento

e Unidad de Logistica

e Unidad de Administracion

Estructura Organizativa

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

COORDINACION
GENERAL

RECUPERADIONMES,
TRAMITES ¥
DOCUMENTAMION

SEGURIDSD INDUSTRISL

RESGUARDO RATRIBACONIL

|

|

UNIDAD DE PLANIFICACION
CE OPERACIONES ¥
CONTROL OE GESTION

UNIDAD DE
MANTENIMIENTO

UNIDAD DE LOGISTICA

UNIDAD D
ADIINISTRADION

Figura 1. Organigrama de Consorcio Transporte Los Pinos.

Fuente: Consorcio Transporte Los Pinos.
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Descripcion y Funcionamiento de la Organizacion

Las actividades del Consorcio Transporte los Pinos empiezan cuando la
empresa TRAKI ubicada en la Zona Industrial ios Pinos de Puerto Ordaz requiere de
sus servicios, para comenzar, dicha empresa hace los referidos pedidos a los
centros de compras internacionales, mercancia que ilega en conteiner via maritima
a las zonas portuarias Guarenas y Guanta, el departamento administrativo del
Consorcio Transporte Los Pinos es el encargado de enviar a sus conductores de
carga pesada con sus vehiculos asignados y a su vez, sus remoiques, a retirar de
dichos puertos los conteiner dependiendo de su peso estipulado. Seguido de esto,
los conductores retornan a descargar la mercancia en los distintos andenes de
carga y descarga en la distribuidora de la empresa TRAKI donde se realiza un
proceso de seleccidon preparada en bultos y enviada por los mismos a las diferentes

tiendas TRAKI ubicada por todo el territorio nacional.

Posteriormente, una vez que los vehiculos realizan la distribucion de la
mercancia se devuelven al Consorcio a realizarle mantenimientos preventivos,

correctivos y rutinarios a los vehiculos para colocarlos nuevamente activos.

Es aqui donde comienza en si la funcion primordial del taller, en primer lugar,
el vehiculo se dirige al area de reparacion de neumaticos donde sera revisado su
estado de lesion en cuanto a neumaticos, rines y camara de aire, si esta a la fecha
planificada para realizarle su respectivo servicio de mantenimiento, se traslada al
area de lubricacion y engrase, area que se encarga del cambio de filtros,
mangueras, rodamientos, entre otros, luego es lavada y estacionada en el patio del
taller. Posteriormente, si el vehiculo presenta otra serie de imperfecciones o fallas
es dirigida directamente al area de mecanica en general donde, el personal

especializado realiza las diferentes actividades pertinentes a la gravedad de la falla.

Las areas de la empresa estan constituidas de la siguiente manera
1-Taller

1.1 Area de Deposito

1.2.- Area de Cauchera

37




1.3.- Area de Fosas

1.4.- Area de Mecanica y Soldadura
2.- Transporte

2.1.- Area Administrativa

2.2 - Area de Rastreo Satelital.

Procesos Generales

Para dar cumplimiento al servicio de transporte de la empresa, Consorcio

Transporte Los Pinos C.A, se establece dos procesos generales:
Proceso de Transporte Puerto — Almaceén
Proceso de Transporte Almacén — Tienda

Proceso General De Transporte Puerto - Almacén

Este requerimiento es generado por la gerencia de Aduana de Traki
distribuidora C.A el cual solicita la movilizacién de vehiculos automotores de carga
pesada (incluidos chuto con batea o tara) dependiendo de la necesidad, hasta los
puertos de descarga (La Guaira, Guanta o Puerto Cabello) para el retiro de las

mercancias que se encuentran en contenedores.
Para llevar a cabo este requerimiento es necesario los siguientes procedimientos:

v Solicitud de Contenedores: la unidad de Aduana de Traki Distribuidora
genera un requerimiento indicando el niumero de unidades y caracteristicas
de las mismas. solicita al departamento de planificacién de Consorcio

Transporte Los Pinos el numero de chutos requeridos en puerto.

v' Asignacion de chuto y remolque: la unidad de planificacién verifica si
puede cubrir el requerimiento solicitado por aduana de traki distribuidora, si
lo puede hacer asigna chofer, chuto y remolque segun sea la necesidad (tara
0 batea). Sino informa al departamento de aduana que no puede cubrir el

requerimiento para que proceda a su alquiler.
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v Asignaciéon de recursos para gastos reembolsables: la unidad de
administracion de transporte genera los gastos reembolsables

correspondientes a cada requerimiento.

v Viaja y carga contenedor: una vez asignado los recursos, el chofer sale al

puerto destino y carga contenedor.

v Descarga en Almacén de Traki Distribuidora: una vez cargado el
contenedor en el puerto, retorna a almacén de TRAKI distribuidora, donde es

descargado por el departamento de recepcion del almacén.

v Devuelve Contenedor: descargado el contenedor, se procede a su entrega,

evitando incurrir en mora por el alquiler del mismo.

Proceso General De Transporte Almaceén- Tienda

Para satisfacer este requerimiento son necesarios los siguientes

procedimientos:

Solicitud de Cava: el departamento de despacho del almacén de Traki Distribuidora
elabora una lista de las cavas que son requeridas para trasladar las mercancias a

las distintas tiendas Traki.

Asignacion de Cava: la unidad de planificacion de consorcio transporte los pinos
selecciona las cavas disponibies y asignan las que son posibles al requerimiento de
almacén, si no es cubierto el requerimiento se analizan los retornos de vehiculos en

vigje y vehiculos ubicados en taller, con la finalidad de satisfacer el requerimiento.

Liberacion de Documentos: al momento de la salida, cada cava debe tener su
manifiesto de carga, la factura correspondiente por tienda y guia de despacho, una
vez que el departamento de Despacho de Aimacén entregue esta documentacion al
departamento de planificacién del consorcio se genera el requerimiento de

asignacion de chofer y chuto.

Asignacion Chofer y Chuto: de las cavas disponibles se asigna chofer y chuto
para el destino solicitado, emitiendo los anticipos correspondientes, orden de salida

y autorizacion para el chuto y cava.
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Recepcion y descarga en Tienda: cuando llega el chofer con cava, la tienda lo

recibe y procede a descargar su mercancia.

Retorno de Vehiculo a Consorcio: una vez descargada la cava en la tienda, el

chofer retorna a estacionamiento de consorcio transporte los pinos.
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CAPITULO V

DESARROLLO DEL PLAN DE PROYECTO

En esta seccion se ejecutan los planes y objetivos del proyecto aplicando
técnicas conocimientos y herramientas establecidas en el marco de la presente
investigacion, basadas en el compendio de indicadores de gestidn, el cual
presentara como resultado un Sistema de indicadores de gestién para el Consorcio

Transporte Los Pinos.

Situacion actual de gestion de calidad del Consorcio Transporte Los Pinos, en

cuanto a la filosofia de gestion.

Para llevar a cabo el diagnéstico de la situacion actual del Consorcio
Transporte los Pinos, en cuanto a la filosofia de gestion utilizada para evaluar su

rendimiento, se procedié de acuerdo al siguiente esquema:

1. Descripcion de la empresa: en primer lugar, se dieron a conocer los
elementos mas representativos de la empresa, como lo son la estructura

organizativa y su funcionamiento, lo cual se logré mediante lo siguiente:

» Estructura funcional: se presenta una breve explicacidén de las

principales funciones de cada unidad de la organizacion.

= Matriz Insumo-Producto: se resume a grandes rasgos la esencia del

proceso operativo de la organizacién.

= Mapa de Procesos: conjuntamente con la matriz insumo-producto,
refleja el funcionamiento general de la organizacion para cubrir su

actividad principal.
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2. Revisidén de los elementos que conforman el Mapa Estratégico OVSA: En
segundo lugar, se revisaron algunos elementos que conforman el mapa
estratégico actual de la organizacion mediante la utilizacién de la matriz
situacional la cual permiti6 comparar la situacién observada con la situaciéon

ideal o propuesta segun “Debe Ser”.

En base a esta estructura se elaboré el diagnostico requerido para conocer la

forma como la empresa maneja el control de su gestion y el resultado es el
siguiente:

1 Descripcion de la empresa
Actividad principal

Es una empresa del sector privado que tiene como objetivo brindar a Traki
Distribuidora C.A, el servicio de transporte terrestre de mercancias y demas
bienes de libre comercio de importacion y exportaciéon a través de todo el

territorio nacional.
Estructura Funcional

La estructura organizativa de Consorcio Transporte Los Pinos, esta dividida er

dos partes, la parte de direccidén gerencial y la parte de unidades operacionales.
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Matriz Insumo-Producto

Plan estratégico de la = RRHH Planificacion y Servicio de
organizacion control de transporte.
* Proveedores. »
. . gestion.
* Directrices
= Tecnologia o .
generales de Administracion.
actuacion. = Aseguradoras
Compras.
* Presupuesto = Vehiculos L
Mantenimiento.
maestro.

Cuadro 2. Matriz Insumo-Producto del Consorcio Transporte Los Pinos.

Fuente: Elaborado por el Investigador (2013).

Identificacion de procesos medulares del Proceso Almacén-Tienda, para
establecer la necesidad del disefio de indicadores de Gestion.

A continuacién se presenta la red de procesos de la empresa (figura 1), con el
fin de visualizar los procesos medulares que se llevan a cabo dentro del proceso en
estudio Almacén Tienda, para asi establecer la necesidad del diseno de

indicadores de gestion en cada uno de estos pequefnos procesos.
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RED DE PROCESOS

TIENDAS
DISTRIB TRAKI |
UIDORA PUERTO
TRAKI S
ADUANA GUANTA
GUAIRA

Figura 2. Red de Procesos de la Empresa Consorcio Transporte .os pinos.
Fuente: Consorcio Transporte L.os Pinos.
Estos procesos medulares son:
» Transporte Puerto-Almacén
¢ Transporte Almacén-Tienda.
Cada uno de estos procesos medulares cuenta con procesos de soporte, que son:

1 Recursos humanos: este proceso tiene como funcién proporcionar a la
empresa el personal necesario tanto en numero como en perfil, Seleccion,
Reclutamiento, Estudio mercado laboral. Atendiendo a la necesidad de que
las personas se desarrollen dentro de la empresa y que sean capaces de

trabajar mas y mejor y asumir mayores responsabilidades.

2 Administracion: Esta estructurada por cuatro asistentes administrativos, un

asistente de Operaciones y un supervisor, tiene entre sus funciones aplicar
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normas y procedimientos definidos, elaborando para esto la documentacion
necesaria, revisando y realizando calculos a fin de dar cumplimiento a cada
uno de esos procesos, lograr resultados oportunos y garantizar la prestacion

efectiva del servicio.

Mantenimiento. Esta subdividida en siete (7) areas (lavado, cauchera,
mecanica, soldadura, depdsito, control de salidas y llegadas, chofer local) las
cuales todas en su conjunto tienen como funcidbn mantener en perfecto

funcionamiento la flota del consorcio y las areas de trabajo.

Compras: El departamento de compras es el encargado de realizar las
adquisiciones necesarias en el momento debido, con la cantidad y calidad
requerida y a un precio adecuado. Una vez que el departamento de compras
se ha suministrado de todos los materiales necesarios, es su obligacidon
proveer a las demas areas tomando en cuenta: la clase. Cantidad vy

dimensiones de las mismas.

Elaboracion de diagrama de Proveedores-Entrada-Proceso-Salida-Clientes,

Mapa Estratégico y Diagrama Planificar-Hacer-Verificar-Actuar.

Diagrama de Proveedores-Entrada-Proceso-Salida-Clientes
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Figura 3. Diagrama PEPSC de Consorcio Transporte Los Pinos.
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Fuente: Elaborado por el Investigador (2013).
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Mapa Estratégico
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Figura 4. Mapa estratégico Consorcio Transporte Los Pinos.

Fuente: Elaborado por el Investigador (2013).

Diagrama Planificar-Hacer-Verificar-Actuar.
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Proveedores Entrada Actividad Interrelaciones Salida
PE[GF [C |GR[GS [GL |SS
A H D
Gerente General | Objetivos estratégicos p
Mantenimiento Plan de mantenimiento. | Planificar R L D P |1 [
Plan de ©6rdenes de | Las operaciones. Plan operativo.
compra.
Planificacion de | Plan de asignhacién vy D (D D |I I } I
L('E operaciones despacho de cavas.
2
Y Logistica Plan de compras. e e
c
© Plan de almacenamiento.
(a
Administracién Plan de viaticos. P 1 |1 I I |
Planificacién de caja
chica
Coordinacién Plan operativo | P I I Conformacién de
general — v orden de trabajo.
. S|rvicio de
Q@ | Seguridad Andlisis  de  trabajo P {1 |1 |P |Plan de pagos.
Q ) . TP .ns_arte
(4o industrial seguro.
T Transporte.
Distribucién de equipos







de seguridad.

Planificaciéon  de
operaciones y

Manual de normas vy
procedimientos

control de | “transporte de puerto-
gestidn. almacén y almacén-
tienda”
Tickers “comprobante de
viatico”
Resguardo Analisis de ubicacién
patrimonial satelital

Administracion

Control de caja chica.

Control y pago de Tickers.

Conformacién de
normas y
procedimientos.

Verificar

Planificaciéon de
operaciones y
controi de
gestion.

Pardmetros de
comportamiento del
servicio de transporte.

Gerente general

Cumplimiento de los
objetivos estratégico.

Si

Indicadores de
eficiencia y
eficacia.

Acciones
preventivas  y/o
correctivas.
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Planificacion de | Andlisis de indicadores. P |1 | | P | P | Plan de
operaciones Y Mejoramiento mejoramiento

i reventivas inr .
control de Acciones preve as, rantiniin continto.

gestion correctivas y de mejora
Implementacion

do arrinnac

Actuar

Tabla 3. Diagrama Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

Fuente; Elaborado por el Investigador (2013).

LEYENDA: PE: PALNIFICACION ESTRATEGICA GFA: GESTION FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA C: COMERCIALIZACION

GSC: GESTIONAR SISTEMA DE CALIDAD GL: GESTIONAR LOGISTICA SSD: GESTIONAR SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL
PARTICIPACION i: INFORMACION E: EJECUCION



Definicion de indicadores de gestion para el proceso Almacén-Tienda que

permita el cumplimiento de los objetivos planteados y la toma de decisiones.

La definicion de los indicadores para Consorcio Transporte Los Pinos, viene

dada por la seleccién de un conjunto de indicadores de gestidon escogidos de

acuerdo a las necesidades expuestas por los usuarios potenciales de los mismos.

En tal sentido en los cuadros se presentan los cuadros definidos para cada

proceso medular con sus respectivas medidas o metas trazadas para cada uno de

ellos, asi como también las iniciativas o acciones de mejoras que se deben

implementar para el logro de las metas.

i
Reducir los
gastos operativos

de la empresa

Incrementar los
ingresos con
prestacion del
servicio de

transporte.

Aumentar la
satisfaccion del

cliente

Economia de Reducir en
los gastos 20% en el

operativos. ano 2015.

Incremento de Aumentar en
ingresos por 30% en el

servicio. ano 2015.

Satisfaccion  Aumentar en
del cliente 30% en el
aro 2015.

Controlar el
cumplimiento
del
presupuesto

de gasto.

Captar nuevos

clientes.

Desarrollar
campafa

publicitaria.

Aplicar
encuestas
para detectar
necesidades

de! cliente.

Disminuir

tiempo de
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Optimizar los
niveles de
servicio de la

empresa.

Asegurar el
aprovisionamiento
a tiempo de

equipos

Reducir los
tiempos de

espera.

Actualizar la
plataforma
tecnolbgica del

area de sistemas

Eficacia del

servicio.

Entregas
retrasadas de

proveedores

Devoluciones

por servicios

Eficiencia de
los sistemas
de

informacion

Aumentar en

30% para €l
afio 2015

Reducir en
un 85% para
el aflo 2015

Reducir en
un 95% para
el afo 2015

Aumentar en
30% en los
proximos 3

anos

espera por

servicio.

Efiminar
paradas
mayor por
falta de
mantenimiento

de vehiculos.

Fortalecer
alianzas con
los

proveedores

Optimizar
calidad de
procesos y de

Servicio.

Renovar
equipos y
licencias de

software.

Adiestrar al

personal sobre

el uso del
sistema
SISTRAN

Cuadro 3. Factores claves de éxito para la definicion de indicadores, para el

Consorcio Transporte Los pinos.

Fuente: Elaborado por el Investigador (2013).
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Indicadores de Compra y Abastecimientos

Estos indicadores estan disefiados en funcién de evaluar y mejorar

continuamente la gestion de compras y abastecimiento como factor clave en el éxito

de la gestion de la cadena de suministros de la empresa, donde se puedan controlar

aspectos del proceso de compras como las negociaciones y alianzas estratégicas

hechas con proveedores.

Certificacidon de proveedores

Objetivo general: tiene por objeto, conocer y controlar la calidad de los

proveedores.

Objetivo especifico: controlar ia calidad de los proveedores y el nivel de

integracion con los mismos.

Definicion: numero y porcentaje de proveedores certificados.

. Proveadores_ ceriificadoas
Vador=

Total  proveedores
Calculo:

Periocidad: este indicador se debe calcular cada mes.

Responsable: el responsable por el calculo del indicador es el jefe de

compras.

Fuente de la informacion: maestros de proveedores suministrados por el

Dpto. administrativo del Consorcio Transporte Los Pinos.

Area que recibe el indicador: el indicador se presentara a la Direccién

Administrativa del Consorcio Transporte Los Pinos.

impacto: costes de implantar controles adicionales en la recepcién de
productos provenientes de proveedores no certificados y riesgos de nivel de
servicios inadecuados, con implicaciones como: coste de retornos, coste de
volver a realizar pedidos, coste de inspecciones adicionales de calidad, entre

otros.

53




Entregas perfectamente recibidas

Objetivo general: tiene por objeto controlar la calidad del servicio recibido,

junto con la puntualidad de las entregas de los proveedores de mercancia.

Objetivo especifico: controlar la calidad del servicio recibido, y la puntualidad

de las entregas de los proveedores de mercancia.

Definicién: numero y porcentaje de servicio (lineas) que no cumplan las

especificaciones de calidad y servicio definidas, con desglose por proveedor.

' Padidos reckazados .
Valor= =100
Total ordenes de compra recibidas

Calculo:
Periocidad: se calcula cada mes.

Fuente de informacion: solicitar al departamento de sistemas un informe de
cantidad de pedidos que fueron rechazados a los proveedores durante el

periodo y el total de las érdenes de compra realizadas por periodo.

Area que recibe el indicador: el indicador se presentara en el érea

administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: costos de recibir servicios sin cumplir las especificaciones de
calidad y servicio, como: costo de retorno, coste de volver a solicitar servicio,
retrasos en el servicio, coste de inspecciones adicionales de calidad, entre

otros.

Indicadores de transporte y distribucion

La distribucion es una funcion logistica vital para el desemperio exitoso del

Consorcio Transporte Los Pinos, por lo tanto es fundamental poder controlar los
costos y productividad asociados a la gestion de la misma, particularmente de la
gestion del transporte la cual es la actividad que mas consume recursos y esfuerzos
dentro de la gestidn logistica por su fuerte impacto en inversiones de activos y fijos y

repuestas al cliente final.
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Costo de transporte vs. Ventas por servicio prestado.

Objetivo general: tiene por objeto controlar el costo del transporte respecto a
las ventas por servicio prestado.

Objetivo especifico: controlar el costo de transporte respecto a las ventas por

servicio prestado.

Definicién: consiste en controlar el rubro respecto a fas ventas por servicio

prestado en un periodo determinado.

1sior — COSTO DEL TRANSPORTE , 0
N ALOR VENTASTOTAES

Calculo:
Periocidad: se calculara cada mes.
Responsable: el responsable es el jefe de transporte y distribucion.

Fuente de la informacién: solicitar al departamento de costos, la informacion

correspondiente costos de transportes y reportes de ventas.

Area que recibe el indicador: el indicador se presenta a la direccion

administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: sirve para conocer el porcentaje de los gastos por transporte y asi

poder aplicar medidas que reduzcan este importante costo logistico.
Costo operativo por conductor.

Objetivo general: tiene por objeto controlar el costo en que se incurre dentro
de la operacion de transporte por conductor dentro del Consorcio Transporte
Los Pinos.

Objetivo especifico: controlar la contribucion de cada conductor dentro de los

gastos de transporte.

Definicién: consiste en conocer el costo por de cada conductor dentro del

total de gastos
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ie Costototaltransporte
Valor =

Numerodecondurtores
Calculo:

Periocidad: se calcula cada mes.

Responsable: el responsable por el calculo del indicador es el jefe de

transporte y distribucion.

Fuente de la informacion: solicitar al jefe de transportes la informacion

relevante de costos de operacidén y numero de conductores.

Area que recibe el indicador: el indicador se presenta a la direccion

administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: utilizado para costear la contribucion y relacion de cada conductor

sobre los gastos generados en transporte.

Indicadores de costos y servicios al cliente.

Entregas perfectas

Objetivo general: tiene por objeto controlar la cantidad de pedidos que se

entregan sin problemas.

Objetivo especifico: conocer la eficiencia de los despachos efectuados por el
Consorcio Transporte Los Pinos teniendo en cuenta las caracteristicas de

completos, a tiempo y sin dafos en la mercancia.

Definicion: cantidad de 6rdenes que se atienden perfectamente.

pedidos entregados  perfectos

LN S
alor =

torad de pedidos entregados

Py

Calculo:
Periocidad: se calcula cada mes.

Responsable: el responsable por el calculo del indicador es el jefe de

distribucion.
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Fuente de la informacion: solicitar al area logistica de transporte.

Area que recibe el indicador: el indicador se presenta a la direccion

administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: sirve para medir elnivel de cumplimiento, efectividad y exactitud en

cantidades y tiempos de transporte por la empresa.
Entregas a tiempo

Objetivo general: tiene por objeto controlar la cantidad de pedidos que son

entregados a tiempos a los clientes.

Objetivo especifico: controlar el nivel de cumplimiento delConsorcio
Transporte Los Pinos para realizar el servicio de transporte en la fecha o

periodo de tiempo pactado con el cliente.

- Padidos entregados a tiemipo
r*' ‘TJ'-'—-"' A I
Calculo: Total pedidos enmegados

Periocidad: este indicador se calcula cada mes.

Responsable: el responsable por el calculo del indicador es el jefe de
transporte.

Fuentes de informacion: solicitar al area logistica de transporte.

Area que recibe el indicador: el indicador se presenta a la direccion

administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: costo para el clientes por servicios de transporte no recibidos a

tiempo.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

En sintesis la medicion en la gestion logistica constituye una herramienta
imprescindible en la planeacion de las operaciones internas y externas de las
empresas lideres del mercado que utilizan los indicadores como gestion de control
para su mejoramiento continuo y poder identificar y mejorar los exigentes
estandares de calidad y servicio exigidos hoy en dia por los mercados a nivel
mundial, que demandan que las empresas sean cada vez mas competitivas en sus
procesos, y, que por tanto sus relaciones con proveedores, clientes y socios
comerciales, sean cada vez mas estrechas y con mayores niveles de valor

agregado a lo largo de la cadena de abastecimiento.

Bajo este marco los indicadores de gestion cobran una gran relevancia en la
gestion logistica integral de la empresa, ya que a través de ellos es posible
identificar actividades y procesos criticos de la operacion logistica, oportunidades de
mejora y de alianzas, que facilitaran el camino hacia la consecucion de los objetivos
organizacionales de satisfaccion a clientes, socios, proveedores, empleados y todos

aquellos actores que conforman el entorno de la empresa.

Por tal motivo, fue que se obtuvo la motivacion de hacer el sistema de
indicadores, este fue beneficioso para el Consorcio Transporte Los Pinos, pues dio
como resultado la creacion y arranque del sistema de informacion, y ademas a
traves de esto se logro definir el negocio y hacer un plan estratégico, que no existian
antes y que permiten trabajar en funcidbn de mejoras progresivas para las

operaciones.

A través del analisis de la informacion actual se noté que gran parte de los

problemas existentes en la gestion de Consorcio Transporte Los Pinos son debidos
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a la planificacion y forma de trabajar del Consorcio Transporte Los Pinos. Pero las
causas raices en los indicadores, que son debidas a problemas internos del
Consorcio Transporte Los Pinos, se refieren especialmente a la falta de
comunicacion, el método de ejecucion de tareas y la falta de buen manejo de la
plataforma tecnolégicas SISTRAN, ya que no se encuentra adaptada a las

necesidades de la empresa.

En cuanto al disefio del sistema de indicadores, es evidente que la creacion
de las perspectivas de transporte fue muy conveniente porque permitid establecer
algunas acciones con respecto a las empresas proveedoras. Ademas ayuda a
determinar con claridad las medidas necesarias para establecer buenas relaciones y
evitar fallas de ambas partes y ademas de alli se desprendieron muchas iniciativas

favorables para el departamento de administracion y finanzas.

RECOMENDACIONES

Una vez realizado y analizado todos los aspectos tratados en el presente
Trabajo Especial de Grado, es necesario emitir una serie de recomendaciones en
beneficio del éxito en el proceso Almacén-Tienda y en todos los procesos en

general, tales como:

¢ Implementar el uso de los indicadores de gestion propuestos utilizando la

metodologia y los pasos recomendados en la presente investigacion.

o Establecer planes de capacitacion para el personal de la unidad de Control y
planificacién, especialmente en las areas de gestion de calidad, mejoras
continuas, control y manejo eficiente de recursos, servicio al cliente y trabajo
en equipo y realizar adiestramiento con el personal de mayor experiencia
con el objetivo de aprovechar las habilidades, destrezas y competencias

para la formacién de las generaciones de relevo.

e Realizar charlas de divulgacion de los objetivos, metas y estrategias con todo

el personal para que estén identificados y alineados con la organizacion.

o Realizar un manual de procedimiento para el uso y aplicacién de los

indicadores de gestidn, orientado al personal responsable involucrado.
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Realizar reuniones frecuentes con el personal, fomentando la tormenta de
ideas para solucionar problemas y discutir aspectos claves que contribuyan a

mejorar la gestion de la organizacion.

Realizar la actualizacion de los indicadores, estandares y metas en un
periodo maximo de un afio para establecer comparaciones con respecto a la

situacion inicial a medir o analizar con los objetivos previstos.

Es importante que los criterios establecidos por el investigador con relacion a
la ponderacién de las metas de los indicadores, asi como las expresiones
matematicas para sus calculos, Periocidad de la medicion y responsable de
recolectar los datos, sean revisados y validados por la unidad de Control y
planificacion como usuarios y administradores del sistema de gestior

propuesto.
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