unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

Q

FACULTAD DE POSTGRADO
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

DESARROLLO DE SISTEMA DE INDICADORES DE
DESEMPENO EN EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE
HONTER INDUSTRIAL

SUSTENTADO POR:

RENE ROBERTO RUIZ RIVERA
LAURA LUCINDA PINEDA FERNANDEZ

PREVIA INVESTIDURA AL TITULO DE MASTER EN

GESTION DE OPERACIONES Y LOGISTICA

SAN PEDRO SULA, CORTES HONDURAS, C.A.

OCTUBRE, 2021



UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
UNITEC

FACULTAD DE POSTGRADO
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

RECTOR
MARLON BREVE REYES

SECRETARIO GENERAL
ROGER MARTINEZ MIRALDA

VICERRECTORA ACADEMICA
DESIREE TEJADA CALVO

DIRECTORA UNITEC CAMPUS S.P.S

MARIA ROXANA ESPINAL

DIRECTORA NACIONAL DE POSTGRADO

ANA DEL CARMEN RETTALLY



DESARROLLO DE SISTEMA DE INDICADORES DE
DESEMPENO EN EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE
HONTER INDUSTRIAL
TRABAJO PRESENTADO EN CUMPLIMIENTO DE LOS

REQUISITOS EXIGIDOS PARA OPTAR AL TITULO DE

MASTER EN GESTION DE OPERACIONES Y LOGISTICA

ASESOR METODOLOGICO
WALTER JEREMIAS LOPEZ FLORES

ASESOR TEMATICO
LUIS JIMENEZ PINEDA

MIEMBROS DE LA TERNA
FABIO PONCE
NANCY LARA

JOSE LAZO

DERECHOS DE AUTOR



© Copyright 2021

RENE ROBERTO RUIZ RIVERA

LAURA LUCINDA PINEDA FERNANDEZ

Los derechos de autor son reservados



unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES'

FACULTAD DE POSTGRADO

DESARROLLO DE SISTEMA DE INDICADORES DE DESEMPENO EN

EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE HONTER INDUSTRIAL NOMBRE DE

LOS MAESTRANTES:
RENE ROBERTO RUIZ RIVERA'Y LAURA LUCINDA PINEDA FERNANDEZ

RESUMEN

HONTER INDUSTRIAL (Honduras Terminados Industriales) es una empresa hondurefia,
dedicada a brindar el servicio de venta y mantenimiento de equipos industriales y herramientas, a
distribuidores de vehiculos, o llantas y talleres de mecanica a nivel nacional. Es una empresa
familiar, que nace hace mas de 25 afios en la ciudad de San Pedro Sula, Cortés. HONTER es el
resultado de la fusion de dos empresas: Agroindustrias Vivas e Indutec, las cuales se dedicaban a

la venta de maquinaria agricola y al mantenimiento de mecanizaciones industriales.

A pesar de tener mas de 25 afios de experiencia en el mercado, no tiene una estrategia
definida bajo la cual enfocarse para lograr hacer crecer el negocio. No existe un plan de accion
que les permita mejorar su posicion frente a la competencia, captar nuevos clientes y obtener una
ventaja competitiva sobre el resto. Por esta razon, se pretende evaluar y recomendar las acciones
de cambio identificadas en la empresa HONTER INDUSTRIAL, con el fin de que ellos puedan
ejecutar el andlisis realizado para mejorar sus operaciones internas y ser mas competitivos a nivel
nacional. La intencion es desarrollar un plan estratégico con el fin de organizar la empresa, orientar
su direccion y proveerles de una herramienta a largo plazo, para obtener resultados especificos en
el desemperio de la empresa. Para lograrlo, se pretende evaluar las condiciones de la industria en
la que se encuentra compitiendo Honter Industrial de forma macro y micro que le permitan definir

hacia donde quieren ir como empresa en un futuro y como alcanzarlo.



Este proyecto tiene como propoésito fundamental, desarrollar un sistema de indicadores
claves de desemperfio para el departamento de ventas y servicios de la empresa Honter Industrial
en San Pedro Sula, Honduras; con el cual se pretende medir y generar controles en cada uno de los
procesos de dicho departamento, para obtener resultados superiores sobre los servicios que son
brindados a los clientes y evaluar aspectos de mejora cruciales para poder tomar decisiones

determinantes a largo plazo.

Esta investigacion se pretende realizar en base al primer semestre de operaciones de la
empresa en el afio 2021, llevandose a cabo en un periodo aproximado de 4 meses. Las personas
involucradas en el estudio son principalmente los clientes que han realizado compras de equipos
y los diferentes servicios de mantenimiento que se les ha brindado por su compra y personal de la

empresa encargado de esta area.

Para el desarrollo del sistema de indicadores se seleccionaron 10 indicadores en conjunto
con la gerencia de la empresa divididos en indicadores de alto y bajo impacto, estos indicadores
son: Incremento de ventas, Incremento del volumen de ordenes de compra, cumplimiento de
ordenes, ordenes fuera de tiempo, ordenes no cumplidas, rotacion de inventario, costos de
mantenimiento, tiempo de ciclo, incremento de clientes y capacidades técnicas del recurso
humano. Para cada uno de estos indicadores se establecio una formula de calculo que en algunos
casos se obtuvo de literatura de diversas fuentes como también formulas de calculo de uso interno

de la empresa, asi como también un parametro establecido por la empresa y la unidad de medida.

Con el desarrollo de cada uno de estos indicadores se creo un sistema de indicadores clave
de desempefio que puede ser controlado desde un sistema de gestion empresarial que para efectos
de este proyecto después de realizar un proceso de seleccion de herramienta se opto por utilizar la
herramienta de inteligencia de negocios Microsoft Power bi ya que permite mostrar en un
dashboard en tiempo real a cada uno de los involucrados el comportamiento de los indicadores con

el menor costo y los menores requerimientos de hardware.



Para la implementacion de esta mejora se realizo un estudio financiero que arrojo un costo
de implementacion de Lps. 40,117.15 teniendo un retorno de la inversion en 11 meses con 20 dias

una vez implementada la mejora.

Palabras claves: Mantenimiento industrial, indicador clave de desempefio, sistema de

monitoreo, sistema de desempefio empresarial.



unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES'

FACULTY OF POSTGRADUATE
DESARROLLO DE SISTEMA DE INDICADORES DE DESEMPENO EN EL

DEPARTAMENTO DE VENTAS DE HONTER INDUSTRIAL
BY:
RENE ROBERTO RUIZ RIVERA & LAURA LUCINDA PINEDA FERNANDEZ

ABSTRACT

HONTER INDUSTRIAL (Honduras Terminados Industriales) is a Honduran company,
dedicated to providing the service of sale and maintenance of industrial equipment and tools, to
vehicle dealers, or tires and mechanic workshops nationwide. It is a family business, which was
born more than 25 years ago in the city of San Pedro Sula, Cortés. HONTER is the result of the
merger of two companies: Agroindustrias Vivas and Indutec, which are dedicated to the sale of

agricultural machinery and the maintenance of industrial mechanization.

Despite having more than 25 years of experience in the market, they don’t have a defined
strategy under which to focus in order to grow the business. There is no action plan that allows
them to improve their position against the competition, attract new customers and obtain a
competitive advantage over the rest. For this reason, it is intended to evaluate and recommend the
actions of change identified in the HONTER INDUSTRIAL company, in order that they can
execute the analysis carried out to improve their internal operations and be more competitive at
the national level. The intention is to develop a strategic plan in order to organize the company,
guide its direction and provide them with a long-term tool to obtain specific results in the
performance of the company. To achieve this, it is intended to evaluate the conditions of the
industry in which Honter Industrial is competing in a macro and micro way that allows it to define

where it wants to go as a company in the future and how to achieve it.



The main purpose of this project is to develop a system of key performance indicators for
the sales and services department of the Honter Industrial company in San Pedro Sula, Honduras;
With which it is intended to measure and generate controls in each of the processes of said
department, to obtain superior results on the services that are provided to clients and evaluate

crucial aspects of improvement to be able to make decisive long-term decisions.

This research is intended to be carried out based on the first semester of operations of the
company in the year 2021, being carried out in an approximate period of 4 months. The people
involved in the study are mainly customers who have made purchases of equipment and the
different maintenance services that have been provided for their purchase and company personnel

in charge of this area.

For the development of the system of indicators, 10 indicators were selected in conjunction
with the management of the company divided into indicators of high and low impact, these
indicators are: Increase in sales, Increase in the volume of purchase orders, fulfillment of orders,
orders out time, unfulfilled orders, inventory turnover, maintenance costs, cycle time, increase in
customers and technical capabilities of human resources. For each of these indicators, a calculation
formula was established, which in some cases was obtained from literature from various sources,
as well as calculation formulas for internal use of the company, as well as a parameter established

by the company and the unit of measurement.

With the development of each of these indicators, a system of key performance indicators
was created that can be controlled from a business management system that for the purposes of
this project, after carrying out a tool selection process, it was chosen to use the tool Microsoft
Power bi business intelligence since it allows to show in a dashboard in real time to each one of
those involved the behavior of the indicators with the lowest cost and the lowest hardware

requirements.



For the implementation of this improvement, a financial study was carried out that yielded
an implementation cost of Lps. 40,117.15 having a return on investment in 11 months with 20 days

once the improvement is implemented.

Keywords: Industrial maintenance, key performance indicator, monitoring system, business

performance system.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este capitulo se da una breve introduccién del contenido de estudio y objetivo de la
investigacion, explicacion de los antecedentes y el analisis que corresponde al problema actual de

la empresa.

1.1 INTRODUCCION

Las empresas en el rubro industrial se han sometido a una evolucién constante en los Gltimos
afios y el &rea de mantenimiento es uno de los departamentos que ha pasado a ser motivo de interés,
dado que lleva a cabo actividades de valor y que constantemente implican costos elevados por el
paro de procesos productivos o el mal funcionamiento de los equipos utilizados en sus labores

diarias.

La siguiente investigacion tiene como propdsito fundamental, desarrollar un sistema de
indicadores claves de desempefio para el departamento de ventas y servicios de la empresa Honter
Industrial en San Pedro Sula, Honduras; con el cual se pretende medir y generar controles en cada
uno de los procesos de dicho departamento, para obtener resultados superiores sobre los servicios
que son brindados a los clientes y evaluar aspectos de mejora cruciales para poder tomar decisiones
determinantes a largo plazo.

Esta investigacion se pretende realizar en base a los Gltimos seis meses de operaciones de la
empresa en el afio 2021, llevandose a cabo en un periodo aproximado de 4 meses. Las personas
involucradas en el estudio son principalmente los clientes que han realizado compras de equipos
y los diferentes servicios de mantenimiento que se les ha brindado por su compra y personal de la

empresa en cargado de esta area.



1.2 ANTECEDENTES

Honduras Terminados Industriales S de RL de CV (HONTER INDUSTRIAL) nacié en
marzo de 1995 en la ciudad de San Pedro Sula, Honduras como una fusion de dos compafiias, Agro
Industrias Vivas e Indutec.

Inicialmente Honter Industrial fue una empresa cuyo rubro principal, era el trabajo de metal
mecanica, fabricacion y reparacion de equipo agricola, llegando a ser uno de los lideres en la zona
norte del pais en este rubro. Desafortunadamente en 1998 el pais fue golpeado por el huracan Mitch
siendo el rubro agricola uno de los méas afectados ocasionando que la mayor parte de los clientes
de Honter quedaran en una mala situacion econdémica imposibilitando el pago de cuentas de crédito

como también trabajos en proceso forzando al cierre de esta actividad.

En 2005 se reinicia la operacion con un cambio de enfoque a brindar el servicio de venta y
mantenimiento de equipos industriales y herramientas a distribuidores de vehiculos, o llantas y
talleres de mecéanica a nivel nacional. Con el paso del tiempo, HONTER se ha caracterizado por
ofrecer productos y servicios de alta calidad, generando un fuerte sentimiento de confianza de
parte de los miembros de su cadena de valor y reforzando sus amplios conocimientos industriales
para poder alcanzar la satisfaccion de todos sus clientes. En la actualidad, Honter cuenta con la
distribucion de marcas lideres como ser: MAD, BOSCH (SHOP EQUIPMENT), CP,
INGERSOLL-RAND, GARDNER DENVER BLOWERS, entre otras.

Aln con la trayectoria en el rubro, a la empresa le queda por desarrollar formas adicionales
de recolectar datos estadisticos para tener control sobre la efectividad de sus servicios en las plantas
de los clientes o de la venta de los diferentes productos que ofrecen. Es por ello, que ninguno de
los procesos puede ser medido completamente y evaluado para obtener resultados finales que
permitan identificar en qué aspectos especificos la empresa puede mejorar o cambiar. Se requiere
establecer indicadores clave que puedan diagnosticar si la gestion de las operaciones esté ligada a

los objetivos estratégicos de la compafiia.



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

El departamento de ventas y servicios de Honter Industrial no cuenta con un sistema de
medicién del desempefio que le permita el adecuado monitoreo de sus procesos para mejorar el
desempefio general de la empresa.

1.3.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

El area de enfoque para esta investigacion en HONTER INDUSTRIAL seréa el departamento
de Ventas y Servicios quien es el encargado de atender las necesidades de los clientes en cuanto a

nuevos equipos y al mantenimiento preventivo y correctivo de equipo ya existente en sus planteles.

Este departamento se encuentra directamente relacionado con los clientes y existe la
oportunidad de poder medir el desempefio de cada uno de los procesos que se realizan con el

objetivo de poder identificar las oportunidades y definir las estrategias de mejora.

En la situacion actual de la empresa se desconoce cudl es el desempefio del servicio técnico
que se brinda a los clientes. Esto se debe a que los procesos administrativos y productivos no
cuentan con un sistema de medicion o métricas establecidas para poder evaluarlo el desempefio

actual de los procesos del departamento de Ventas.

¢COmo se deberia implementar un sistema de indicadores claves de desempefio en la

empresa Honter Industrial para el adecuado monitoreo de su desempefio empresarial?

1.3.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1) ¢Cuadles son los procesos operativos del departamento de Ventas de Honter Industrial
que deben ser medidos y monitoreados con un sistema de indicadores claves de

desempefio?

2) ¢Cudles son las métricas, indicadores, limites y parametros de referencia de cada una de

las variables a monitorear de los procesos identificados?



3) ¢Qué sistema de control de indicadores se puede proponer para el departamento de
ventas y servicios de Honter Industrial que le permita monitorear su desempefio

empresarial?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un sistema de indicadores claves de desempefio para los procesos que son parte
del departamento de Ventas y Servicios de la empresa HONTER INDUSTRIAL que permita

monitorearlos adecuadamente para la mejora de su desempefio empresarial.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Identificar los procesos operativos en el departamento de Ventas y Servicios de HONTER
INDUSTRIAL que deben ser medidos y monitoreados con un sistema de indicadores claves
de desempefio.

2) Establecer las métricas, indicadores, limites y parametros de referencia para cada una de

las variables a monitorear en los procesos identificados.

3) Proponer un sistema de indicadores claves de desempefio al departamento de Ventas y
Servicios de HONTER INDUSTRIAL que le permita monitorear su desempefio empresarial.

1.5 JUSTIFICACION

Las empresas en el rubro industrial se han sometido a una evolucién constante en los Gltimos
afios. El area de mantenimiento es uno de los departamentos que ha pasado a ser motivo de interées
para identificar que lleva a cabo actividades de valor y que constantemente implica costos elevados
por el paro de procesos productivos o el mal funcionamiento de los equipos utilizados en sus
labores diarias. En este caso, se le [lama mantenimiento a todas las acciones que permiten alargar

la vida util de la maquinaria.



Las operaciones de Honter Industrial estdn basadas en proporcionar a sus clientes los
servicios de mantenimiento de mecanizaciones industriales. A su vez, también ofrece productos

para venta tales como: equipos industriales, repuestos de maquinaria, herramientas, entre otros.

Debido a que actualmente ha incrementado la demanda de servicios de mantenimientos, la
empresa requiere saber cudl es el desempefio de sus actividades a través de la elaboracion de un

sistema de indicadores.

Implementar indicadores clave de desempefio le dard a conocer a la compafiia si esta
cumpliendo con sus objetivos estratégicos y facilitara la toma de decisiones a futuro. A corto plazo,
se estaria optimizando la utilizacion de los equipos y se obtendria un mayor nivel de disponibilidad

con costos reducidos, lo cual mejora la calidad de las actividades industriales.

1.6 VIABILIDAD

De acuerdo a la viabilidad teorica, el tema de investigacion principal cuenta con el acceso

requerido de informacién en manuales de servicio, revistas cientificas, datos historicos.

En la viabilidad operativa se cuenta con disponibilidad de mano de obra, proveedores y

costeo de operacion para la realizacion de la investigacion.

Segln la viabilidad temporal, el trabajo de investigacion se va a realizar en corto plazo

aproximado de 4 meses del afio 2021 para la ejecucion de cada uno de los procesos.

Para la viabilidad financiera, se cuenta con el recurso propio de cada investigador para llevar

a cabo el proyecto ya que no se requiere de un financiamiento mayor.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Una vez establecidos los objetivos que se pretenden lograr en la investigacion, se presentan
en este capitulo los andlisis previos sobre la situacion actual, micro y macro entorno, asi como el
sustento teorico de la investigacion, las variables, herramientas y tecnicas que se utilizaran para

medir el nivel de servicio de la organizacion.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Con el objetivo de profundizar en el problema planteado, se presentan las situaciones
actuales producto de la gestion de las areas de ventas y servicios orientadas a la medicion del

desempefio, en un contexto global y la situacion general en el pais.

2.1.1 ANALISIS MACRO-ENTORNO

La globalizacién ha llevado a que las empresas tengan mayor presencia en mercados
globales, cada vez mas competitivos, lo que ha obligado a mejorar sus procesos en la toma de
decisiones y, asi, estar mejor preparados para los cambios que surgen en su entorno. Esto conlleva,
a las compafiias a tener la necesidad de contar con una metodologia para obtener resultados reales

para la alta gerencia.

La importancia de medir el desempefio de las empresas ha aumentado en los ultimos afios
debido a la necesidad de proponer soluciones adecuadas al contexto actual, no sélo centrado en el

aspecto financiero sino también en los procesos administrativos.

Arango, et al. (2017) mencionan que la globalizacion, la competencia o los cambios de
demanda han hecho que las empresas usen indicadores, los mismos que permiten obtener
informacidn relevante sobre el estado actual para el apoyo de las distintas areas/actividades, que

afectan el rendimiento de la organizacion.



2.1.2 ANALISIS MICROENTORNO

Actualmente Honter Industrial esta enfocado en proveer herramientas, equipos y Servicios
de mantenimiento industrial. Siendo este Gltimo el rubro que se ha mantenido a pesar de la
pandemia y fendmenos naturales que han impactado al pais con una demanda constante del

servicio ya que son equipos de primera necesidad.

Honter Industrial mantiene una posicién fuerte ante la competencia ya que cuenta con la
representacion de marcas lideres en la industria esto sumado a un buen soporte técnico y tiempos

de respuesta reducidos le han permitido mantener la preferencia de sus clientes.

Debido al tamafio reducido de la operacion de la empresa en la actualidad la gerencia
desconoce el desempefio de la mayor parte de sus areas siendo una de estas el area de ventas y
servicios considerada una de las mas importantes dentro la organizacion ya que es donde se
focaliza la mayor parte de la operacion, siendo esta area la que esta en contacto directo con los

clientes y atiende sus necesidades.

2.2 MANTENIMIENTO INDUSTRIAL

El mantenimiento industrial esta definido como el conjunto de actividades encaminadas a
garantizar el correcto funcionamiento de las maquinas e instalaciones que conforman un proceso

de produccion permitiendo que éste alcance su maximo rendimiento (Olarte, 2010).

Es un campo de la ingenieria de gran interés y con una amplia repercusion econémica, tal
como justifica el hecho de que en las sociedades industriales los costes del mantenimiento
constituyen un porcentaje apreciable de su Producto Interno Bruto (Gonzéles, 2005).

2.2.1 HISTORIA DEL MANTENIMIENTO INDUSTRIAL

A manera de resumen histérico sobre el mantenimiento industrial, Olarte (2010) hace la
siguiente narrativa en su estudio: Las primeras empresas que existieron estaban conformadas por

grupos de personas que tenian que trabajar en cada uno de los pasos del proceso de produccion y



a su vez reparar las herramientas y las maquinas cuando presentaban alguna averia. Debido a que
los trabajadores desarrollaban multiples oficios, el elaborar un producto terminado para ofrecerlo

en el mercado implicaba un alto costo en tiempo y dinero.

El autor también menciona que, con el objetivo de ganar mas, invirtiendo menos, las
empresas se vieron obligadas a distribuir a sus trabajadores para que se dedicaran a tareas
especificas, dichas tareas fueron de dos tipos: Tareas de operacion de las maquinas y tareas de
reparacion de las mismas. En 1930, el empresario automotriz Henry Ford, implement6 un nuevo
sistema de organizacion al interior de su empresa al cual llamo “Produccion en cadena”. Este nuevo
sistema, fue establecido a través de la asignacidn de responsabilidades organizadas. Con el nuevo
modelo de Ford, surge el concepto de mantenimiento, el cual dependia del departamento de
operacion quien era el que determinaba en qué momento se debian realizar las labores de

reparacion.

También agrega que, con la Segunda Guerra Mundial, las empresas tuvieron que aumentar
su produccién para suplir la demanda del mercado; para esto, fue necesario incrementar sus
jornadas laborales. Esta manera apresurada de producir en grandes cantidades y por largos
periodos de tiempo hizo que las maquinas se desgastaran debido al exceso de uso y por lo tanto a

presentar fallas en su funcionamiento.

Por ultimo, el autor hace mencidn que la reparacion de las maquinas implicaba la parada del
proceso de produccion lo cual generaba grandes pérdidas. Con el fin de evitar estas paradas, los
empresarios le dieron una mayor importancia al mantenimiento reestructurando sus modelos

organizacionales.

2.2.2 IMPORTANCIA'Y BENEFICIOS DEL MANTENIMIENTO INDUSTRIAL

Algunos beneficios del mantenimiento industrial segin Olarte (2010):

« Elaboracién de productos de alta calidad y a bajo costo.



« Satisfaccion de los clientes con respecto a la entrega del producto en el tiempo
acordado.

« Reduccién de los riesgos en accidentes de trabajo ocasionados por el mal estado
de las maquinas o sus componentes.

« Disminucion de costos provocados por paradas del proceso de produccion
cuando se presentan reparaciones imprevistas.

« Deteccion de fallas producidas por el desgaste de piezas permitiendo una
adecuada programacion en el cambio o reparacion de las mismas.

 Evita los dafios irreparables en las maquinas.

« Facilita la elaboracion del presupuesto acorde con a las necesidades de la

empresa.

2.3 GESTION DEL MANTENIMIENTO Y LA MEJORA CONTINUA

Segun Oliva et al. (2010), el mantenimiento es un servicio que agrupa una serie de
actividades mediante las cuales un equipo, maquina, construccion civil o instalacion, se mantiene
0 se restablece a un estado apto para realizar sus funciones, siendo importante en la calidad de los

productos y como estrategia para una competencia exitosa.

El objetivo basico de cualquier gestion de mantenimiento, consiste en incrementar la
disponibilidad de los activos, a bajos costos, permitiendo que dichos activos funcionen de forma
eficiente y confiable dentro de un contexto operacional (Amendola, 2006).

Existen diferentes metodologias para abordar la gestion de mantenimiento, entre ella
destacan el mantenimiento centrado en la confiabilidad, RCM por sus siglas en inglés (Reliability
Centered Maintenance o Mantenimiento Centrado en la Confiabilidad) y el mantenimiento
productivo total, TPM por sus siglas en inglés (Total Productive Maintenance o Mantenimiento

Productivo Total).



2.3.1 MANTENIMIENTO CENTRADO EN LA CONFIABILIDAD

De acuerdo a Geraldo (2004) EI RCM es uno de los procesos desarrollados durante los 1960s
y 1970s, en varias industrias con la finalidad de ayudar a las personas a determinar las mejores
politicas para mejorar las funciones de los activos fisicos — y para manejar las consecuencias de

sus fallas. De estos procesos, el RCM es el mas directo.

Se llama Mantenimiento centrado en la Confiabilidad porque reconoce que el mantenimiento
no puede hacer mas que asegurar que los elementos fisicos continGian consiguiendo su capacidad

incorporada confiabilidad inherente.

Ademas, nos dice que no se puede lograr mayor confiabilidad que la disefiada al interior de
los activos y sistemas que la brindada por sus disefiadores. Cada componente tiene su propia y
Unica combinacion de modos de falla, con sus propias intensidades de falla. Cada combinacion de
componentes es Unica y las fallas en un componente pueden conducir a fallas en otros
componentes. Cada sistema opera en un ambiente Unico consistente de ubicacion, altitud,
profundidad, atmdsfera, presion, temperatura, humedad, salinidad, exposicion a procesar fluidos o

productos, velocidad, aceleracion, entre otros.
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2.3.1.1 TIPOS DE MANTENIMIENTO

Segun Ortiz Useche et al. (2013) los tipos de mantenimiento se dividen de la siguiente forma:

Tabla 1. Tipos de mantenimiento industrial

Tipo de Mantenimiento

Caracteristicas

Mantenimiento Predictivo o a Condicion

Consiste en la basqueda de indicios o sintomas
que permitan identificar una falla antes de que

ocurra.

Mantenimiento Preventivo

Referido a tareas de sustitucion o re trabajo
hechas a intervalos fijos independientes del
estado del elemento o componente.

Mantenimiento Correctivo

Consiste en reparar el equipo una vez que la
falla ocurre; no se lleva a cabo ninguna tarea
proactiva (predictiva o preventiva) para

mejorar la falla.

Mantenimiento de deteccién o busqueda de

fallas.

Consiste en la prueba de dispositivos de
proteccion bajo condiciones controladas, para
asegurarse que estos dispositivos sean capaces
de brindar la proteccion requerida cuando sean

necesarios.

Fuente: Elaboracion propia en base a (Ortiz Useche et al., 2013).
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2.3.2 DMAIC-SEIS SIGMA

De acuerdo a Pérez (2014) ElI método Seis Sigma, conocido como DMAIC, consiste en la
aplicacion, proyecto a proyecto, de un proceso estructurado en cinco fases: definir, medir, analizar,

mejorar, controlar.

1. En la fase de definicion se identifican los posibles proyectos Seis Sigma, que deben
ser evaluados por la direccion para evitar la infrautilizacion de recursos. Una vez
seleccionado el proyecto, se prepara su mision y se selecciona el equipo mas
adecuado, asignandole la prioridad necesaria.

2. La fase de medicion consiste en la caracterizacion del proceso identificando los
requisitos clave de los clientes, las caracteristicas clave del producto (o variables del
resultado) y los parametros (variables de entrada) que afectan el funcionamiento del
proceso Yy las caracteristicas o variables clave. A partir de esta caracterizacion, se

define el sistema de medida y se mide la capacidad del proceso.

3. En la tercera fase, analisis, el equipo analiza los datos de resultados actuales e
historicos. Se desarrollan y comprueban hip6tesis sobre posibles relaciones causa-
efecto utilizando las herramientas estadisticas pertinentes. De esta forma, el equipo
confirma los determinantes del proceso, es decir, las variables clave de entrada o

“poco vitales” que afectan a las variables de respuesta del proceso.

4. En lafase de mejora, el equipo trata de determinar la relacién causa-efecto (relacion
matematica entre las variables de entrada y la variable de respuesta que interese),
para predecir, mejorar y optimizar el funcionamiento del proceso. Por ultimo, se

determina el rango operacional de los parametros o variables de entrada del proceso.

5. La ultima fase, control, consiste en disefiar y documentar los controles necesarios
para asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Seis Sigma se mantenga una

vez que se hayan implantado los cambios. Cuando se han logrado los objetivos y la

12



mision se dé por finalizada, el equipo informa a la direccién y se disuelve (Pérez,

2014).

—

sldentificar los posibles |

proyectos Seis Sigma
que deben ser
evaluados por la
direccion para evitar la
infrautilizacion de
FECUrsOs.

*5€ prepara su mision y
se selecciona el equipo
mas adecuado.

2.4.1 SISTEMAS DE DESEMPENO EMPRESARIAL

caracterizacion del
proceso identificando
los requisitos clave de
los clientes, las
caracteristicas clave del
producto y los
parametros que afectan
&l funcionamiento del
procesoy las
caracteristicas o
variables clave.

Figura 1. Etapas del DMAIC.
Fuente: Elaboracion Propia en base a (Pérez, 2014).

datos de resultados
actuales e histdricos.
#5e desarrollan y
comprueban hipotesis
sobre posibles
relaciones causa-efecto
utilizando las
herramientas
estadisticas pertinentes

o —

P—T / P__/ P / M
*Consiste en la *£| equipe analiza los oAt et inar | «Consiste en disefar y \

Ia relacién causa-efecto
para predecir, mejorar y
optimizar el
funcionamiento del
proceso.

2.4 SISTEMAS DE INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

documentar los controles
NECesarios para asegurar
que lo conseguida
mediante el proyecto Seis
Sigma se mantenga una
Ve que se hayan
implantado los cambios.

En los Gltimos tiempos las empresas y sus cadenas de suministro buscan identificar, seguir

estratégica que permita alcanzar los objetivos y metas.

y controlar el desempefio de sus procesos con el fin de garantizar niveles adecuados de prestacion

de servicios a sus clientes, utilizacion de recursos disponibles y cumplimiento de su planeacion

Segun Handfield & Nichols (2002, p. 43), “un sistema de medicion del desempefio para los

comportamiento y obtener informacion sobre su desempefio.”

procesos de las organizaciones dentro de los cuales se considera la cadena de suministro y la
logistica debe permitir a sus responsables entender su funcionamiento, influir sobre su
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2.4. DEFINICION DE INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

Estévez & Pérez (2007, p. 37), definen un indicador como “una proposicion que identifica
un rasgo o caracteristica empiricamente observable, que permite la medida estadistica de un
concepto o de una dimensidn de éste basado en andlisis tedrico previo, e integrando en un sistema
coherente de proposiciones vinculadas, cuyo andlisis puede orientarse a describir, comparar,

explicar o prever hechos.”

El seguimiento, medicion y control de la operacion de una empresa, permite identificar las
areas problematicas y emprender acciones correctivas para mejorar el desempefio general de la
compaiiia. Los indicadores pueden contribuir a la obtencion de ventajas competitivas, para ello

deben seleccionarse qué clase de indicadores quieren implementarse y con que fin.

El uso de indicadores en las empresas permite obtener informacion necesaria sobre el estado
real de las &reas decisionales que afectan el desempefio de una compafiia. Las variables externas y
los requerimientos del mercado que son cada vez mas exigentes debido a factores como la
globalizacién, la competencia, los cambios en la demanda, etc., hacen que cuantificar el impacto

y la evolucion de los factores involucrados sea una actividad importante para las empresas.

La formulacién de un indicador debe estar asociada al seguimiento de un objetivo, esto con
la finalidad de que el indicador permita conocer el éxito o fracaso del objetivo a evaluar, su avance
o retraso y sefiale las causales que permiten o impiden lograr el objetivo para identificar acciones

que permitan corregirlas (Arango et al., 2017).

2.4.3 CATEGORIZACION DE INDICADORES

Los indicadores de desempefio son unos instrumentos para monitorear la consecucion de los
objetivos de la cadena de abastecimiento. La informacion que proporcionan debe ser siempre de
naturaleza cuantitativa (incluso si se miden variables cualitativas), y dirigida a un diagndstico de
la situacion para mejorar. El instrumento de medida por aplicar, debe ser simple, sencillo y facil

de interpretar, teniendo en cuenta la interdependencia de las actividades de la cadena de
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abastecimiento, su elaboracién y publicacion, y debe ser orientado lo més objetivamente posible,

a un auténtico control de gestion (Arango et al., 2010).

desempefio:

Segln Arango et al. (2010) existen dos categorias de medicion para los indicadores de

A) Indicadores de desempefio cualitativos: son aquellos para los cuales no existe medida

numérica directa.

numéricamente en forma directa.

B) Indicadores de desempefio cuantitativos: son aquellos que pueden ser medidos

En cuanto a las caracteristicas de los indicadores, se presentan las condiciones a considerar

al disefiar un indicador, el conjunto de estas caracteristicas se resume en el criterio SMART por

sus siglas en inglés (Specific, Measurable, Achievable, Realistic, Time- Bound) en la Figura 2 se

explica la metodologia SMART.

M

Que sea especifico sobre qué, dénde, ciando y
como va a cambiar la situacion.

N

Que sea posible de cuantificar los fines y
beneficios.

Que sea posible de lograr a partir de la situacion
inicial.

N, N—

Que sea posible de obtener el nivel de cambio
reflejado en el objetivo.

M,

Que establezca un periodo de tiempo en el que
debe completar cada uno de ellos.

N

Figura 2. Caracteristicas de un indicador SMART.
Fuente: Arango et al., (2017)
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2.4.4 INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

2.4.4.1 MEDIDAS DE RENDIMIENTO DEL AREA VENTAS Y SERVICIOS

En la actualidad, existe un interés cada vez mayor por parte de las organizaciones de ofrecer
productos y servicios de alta calidad, que cumplan con las expectativas de los clientes. Lograr su
plena satisfaccion se ha convertido en un requisito indispensable para posicionarse en la mente de
los clientes y capturar un mercado meta. Para ello se han creado distintas medidas de las cuales se

pueda obtener resultados del desempefio.

2.4.4.1.1 INDICADOR DE INCREMENTO DE VENTAS EN DINERO

Criterio: Se interpreta este indicador como medidor del incremento de ventas en dinero de

cada mes.

Determinado por:

Ventas del periodo actual - Ventas del periodo anterior

Ventas del periodo anterior

24412 INCREMENTO DEL VOLUMEN DE ORDENES DE
COMPRA

Criterio: Se interpreta este indicador como medidor del incremento del nimero de 6rdenes

de compra recibidas en cada mes

Determinado por:

OC del periodo actual - OC del periodo anterior

OC del periodo anterior

2.4.4.1.3 INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE ORDENES

Criterio: Se interpreta este indicador como medidor del cumplimiento de las 6rdenes de

compra en cada mes.
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Determinado por:

Ordenes de ventas o mantenimientos cumplidos

Ordenes totales recibidas

2.4.4.1.4 INDICADOR DE ORDENES FUERA DE TIEMPO

Criterio: Se interpreta este indicador como medidor de las drdenes de compra que fueron

completadas fuera de tiempo en cada mes

Determinado por:

Ordenes completadas fuera de tiempo
Ordenes totales recibidos

2.4.4.1.5 INDICADOR DE ORDENES NO CUMPLIDAS

Criterio: Se interpreta este indicador como medidor de las 6rdenes de compra NO cumplidas

en cada mes.

Determinado por:

Numero de ordenes no cumplidas

Ordenes totales recibidos

2.4.4.1.6 INDICADOR DE ROTACION DE INVENTARIOS

Criterio: Se interpreta este indicador como medidor de la rotacion de los inventarios en cada

mes.

Determinado por:

Costo de bienes vendidos

Valor de inventario
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2.4.4.1.7 INDICADOR DE COSTOS DE MANTENIMIENTO

Criterio: Se interpreta este indicador como el medidor del costo maximo donde la empresa

no tiene pérdida.

Determinado por:

(Kilometraje + Tiempo de viaje + Tiempo de la operacion)

— (Valor del ingreso por mantenimiento)

2.4.4.1.8 INDICADOR DE TIEMPO DE CICLO

Criterio: Se interpreta este indicador como medidor del tiempo de ciclo de cada orden de
compra para cada mes, se llamaré "orden de servicio" aquella que esté debidamente cotizada y

aceptada por el cliente.

Determinado por:
Fecha de Entrega — Fecha de solicitud

Ordenes totales recibidas

2.4.4.1.9 INDICADOR DE SERVICIO — INCREMENTO DE CLIENTES

Criterio: Se interpreta este indicador como medidor de la cantidad de clientes en cada mes.

Determinado por:

#clientes del periodo actual — #clientes periodo anterior

# clientes periodo anterior

18



2.4.4.1.10 INDICADOR DE SERVICIO A TRAVES DE ENCUESTA
DE SATISFACCION AL CLIENTE — CAPACIDADES DEL RRHH

Criterio: Se interpreta este indicador como medidor de las capacidades del recurso humano

a través de encuesta de satisfaccion al cliente.

Determinado por:

Suma de valoraciones

Valoraciones obtenidas

2.4.4.2 PROBLEMATICA AL IMPLEMENTAR INDICADORES DE
DESEMPENO

Segln Perrin (1998) menciona algunos defectos de los indicadores de gestion. En primer
lugar, sefiala que los indicadores pueden no estar midiendo adecuadamente la contribucidn al logro
de las metas que, se suponen, operacionalizan. En segundo lugar, las intenciones en relacion con
el uso del indicador organizacional pueden estar en conflicto. Esto puede llevar a malentendidos y
actuaciones del personal en formas contrarias a las metas de la organizacion. Por tanto, los
indicadores pueden promover acciones incoherentes o, incluso, contradictorias respecto a las metas
organizacionales. Ademas, los incentivos ligados a los indicadores pueden también tener

consecuencias disfuncionales.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

Una vez realizada la revision de la literatura, se procede a elaborar la metodologia de la
investigacion. La congruencia metodologia permitira tener un panorama ordenado de la situacion
y la relacion de las variables de estudio, seguido de la definicidn y explicacion de las tecnicas y

procedimientos para recolectar los datos de estudio. Es en este paso que también se definen las

hip6tesis, métodos y herramientas necesarias para comprobarlas.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Tabla 2. Congruencia Metodoldgica.

1. ¢Cuales son los 1) Identificar los procesos
procesos .
’ operativos del operativos en el
¢Como se departamento departamento de Ventas y
deberia de Q/entas de Servicios de HONTER
desaerr]ollar Honter Industrial que | Desarrollar un ;Eanl]ﬁ-ird%LAL que deben
. deben ser medidos y sistema de : y
sistema de . - monitoreados con un
- monitoreados con un indicadores : -
indicadores - o sistema de indicadores
claves de sistema de mdlcadclres claves de~ claves de desempefio
d ~ claves de desempefio? | desempefio ‘
esempefio
Desarrollo en el para los
de sistema , rocesos que
de departamento 2) ¢Cudles son las Eon parte C(]jel 2) Establecer las
indicadores de Ventas y r,ne_trlcas, mo!lcadores, departamento n,1et_r|cas, |nd]cadores,
de Servicios de limites y parametros de de Ventas y limites y parametros de
desempefio la referencia d(_e cada una Servicios de la referenma_ para cada una
empresa de las variables a de las variables a
para el Honter . de | empresa it I
departament st moni o_(rjear _fg ods , HONTER moni orea}(rjen _]gs |
o de ventas procesos identificados? | |NpuUsTRIAL | Procesos identificados.
para "
de Honter que permita
. que el )
Industrial , . monitorearlos
adecuado 3) ¢Qué sistema de
i o adecuadamente .
monitoreo de | control de indicadores : 3) Proponer un sistema
para la mejora o
sus se puede de su de indicadores claves de
procesos le proponer para el desempefi desempefio al
- pefio
permita departamento de Ventas empresarial departamento de Ventas y
mejorar en su y Servicios de Honter ' Servicios de HONTER
desempefio | Industrial que le permita INDUSTRIAL que le
empresarial? monitorear su permita monitorear su
desempefio desempefio empresarial.
empresarial?
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La tabla #2 muestra la congruencia metodologica entre el problema, los objetivos, preguntas
de investigacion y las variables donde se prueba la relacion de los mismos en el inciso 3.1.1 con

la tabla de operacionalizacion de las variables.

3.1.1 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

El identificar las variables permitira tener una guia de lo que se pretende medir, es por esto
que se debe definir la variable dependiente, que para efectos de estudio se refiere a la medicion del
desempefio empresarial, mediante las dimensiones seleccionadas por el departamento de Ventas y
Servicios definidos a partir de analisis de datos historicos y tedricos. Para determinar las variables
0 criterios a tomar en cuenta para realizar la evaluacion de desempefio empresarial, una vez
realizada la revision de la literatura y el analisis de los resultados que HONTER INDUSTRIAL
pretende obtener de su departamento de Ventas y Servicios se determinan como variable

independiente los indicadores de procesos.

Tabla 3. Operacionalizacién de las variables

Variable

Variable inde-

Definicion

dependiente

pendiente

Indicadores de
procesos del

Conceptual

Desemperfio empresarial: Es la
capacidad operativa de un negocio para
satisfacer los deseos del propietario y
debe evaluarse con el fin de medir el
logro de los objetivos organizacionales
(Zulkiffli & Perera, 2011).

Indicadores de proceso del

Operacional

Desempefio empresarial: Es que el
gerente general o propietario conozca la
situacion de la organizacion y qué impacto
estan teniendo las decisiones estratégicas,
y asi saber si los objetivos se estan
cumpliendo.

Desempefio . .
pet departamento de | departamento de Ventasy Servicios: Es | Indicadores de proceso del
empresarial o, 2 . .
Ventas y una representacion cuantitativa (variable departamento de Ventas y Servicios:
Servicios. o relacion entre variables), verificable Actualmente en la empresa no se utilizan

objetivamente, a partir de la cual se
registra, procesa y representa la
informacion necesaria para medir el
avance o retroceso en el logro de un
determinado objetivo. (Departamento
Nacional de Planeacion, 2009)

indicadores para medir el desempefio de
los diferentes procesos del Area de Ventas
y Servicios por lo que con el presente
desarrollo se pretende monitorear los
procesos mediante indicadores claves de
desempefio.
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Frecuencia

Dimension Indicador Parametro Concepto Mngos _de de ORIGEN
numerico  Verificacion e
medicion
Las ventas
. (Ventas del periodo actual — | mensuales deben
Indicador de . - Datos
. Ventas del periodo anterior | ser aquellas que . S
incremento de - : Porcentaje historicos y Mensual Interno
)/( Ventas del periodo permitan obtener
ventas - L Base de datos
anterior ) utilidades de al
menos 15%
Incremento del Debe
volumen de (OC del periodo actual — mantenerse en Datos
6rdenes de OC del periodo anterior un promedio de | Porcentaje historicos y Mensual Interno
comora )/(OC del periodo anterior ) | 18 érdenes de Base de datos
P compra al mes.
Se debe cumplir
Indicador de (Ordengs Qe ventas o el 100% de las Datos
i mantenimientos i . s
cumplimiento cumplidos)/( Ordenes ordenes de Porcentaje histéricos y Mensual Interno
de érdenes totalgs recibidas) compra Base de datos
recibidas.
Las OC
cumplidas fuera
I,ndlcador de (Ordenes completadas fuera de tiempo no . . Dlayos
ordenes fuera - deben superar el | Porcentaje histéricos y Mensual Interno
- de tiempo)/(Ordenes totales
de tiempo o 6% de la Base de datos
recibidos) .
totalidad de las
ordenes.
Se debe cumplir
Indicador de , el 100% de las Datos
ordenes no (Numero de ordenes no ordenes de Porcentaje histéricos Mensual Interno
. cumplidas)/(Ordenes totales ) y
cumplidas I compra Base de datos
recibidos ) i
recibidas.
La rotacion de
Indicador de (Costo de bienes 'Sg\r/erzgag? ;Jlebe Datos
rotacién de vendidos)/( Valor de 2204 dZI Porcentaje historicos y Mensual Interno
inventarios inventario) - . Base de datos
inventario
mensual.
Indicador de (Kll_or_netraJe+T|empo de Se deb_e_ obtener Datos Por evento.
viaje +Tiempo de la una utilidad del L
costos de - Lps histéricos y (por Interno
L operacion)-(Valor del 15% por cada
mantenimiento | . I . Base de datos | demanda)
ingreso por mantenimiento) | mantenimiento.
Bajo
condiciones
Indicador de (Fecha de Entrega-Fecha de | normales de Datos
tiempo de solicitud )/(Ordenes totales | operacion, se Dias historicos y Mensual Interno
ciclo recibidas ) maneja un target Base de datos
de maximo 3
dias/orden
El nimero de
Indicador de (#clientes del periodo clientes debera
U - . - Encuesta de Por evento.
servicio - actual- #clientes periodo incrementar en . - - .
. - - Porcentaje | satisfaccion al | (por Cliente
Incremento de | anterior)/(# clientes periodo | al menos un -
. - cliente demanda)
clientes anterior) 1.5% respecto al
mes anterior.
Indicador de I,EI \_/alor el .
U indice obtenido
servicio - (Suma de de las Encuesta de Por evento.
Capacidades valoraciones)/(Valoraciones . Porcentaje | satisfaccional | (por Cliente
. valoraciones .
del recurso obtenidas) cliente demanda)
h debe ser mayor a
umano 29%
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Tabla 4. Dimensiones de cuestionario para indicadores de servicio

Dimension

Indicador

Item / Reactivo

¢Qué tan satisfecho te
encuentras con nuestro

Respuestas

Escala Likert

Escala
de
medicio
n

Izg:\cl?gicc))ra(ie Calificacion promedio de los clientes | servicio? (1-5) Ordinal
cliente Valoraciones total obtenidas ¢Que tan probable es que

recomiendes nuestra Escala Likert

empresa’? (1-5) Ordinal
éCoémo calificaria el Escala Likert

Capacidades | Calificacion promedio de los clientes s'er,\/|C|o tecn-lco brindado? (1_5.) Ordinal
técnicas del Valoraciones total obtenidas éCémo considera que fue Escala Likert

RH la solucion a su problema? (1-5) Ordinal
¢Volveria a adquirir Escala Likert

nuestros servicios? (1-5) Ordinal

3.1.2 DIAGRAMA DE VARIABLES

En la siguiente figura se demuestra la clasificacion de la variable en independiente y

dependiente. Siendo el desempefio del departamento de ventas la variable dependiente y el sistema

de indicadores clave de desempefio la variable independiente.

Variable independiente:

INDICADORES

DESEMPENO

SISTEMA

CLAVE DE

Figura 3: Diagrama de variables
Fuente: Elaboracion propia

DESEMPENO DE
DEPARTAMENTO DE
VENTAS

Variable dependiente:
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3.1.3 EVALUACION DE EXPERTOS PARA LA TABLA DE
OPERACIONALIZACION

San Pedro Sula, Cortds
9 de sephiembre de 2021

Tetm=a Bivern Vega, MAE,
Gerende Regional de Ventas Griffith Food
Cindad

Tenemos el agrado de dirigimos a Ud., para sabudarla cordialmente v a la vez
manifestarle que, conocedores de su travectoda académica v profesiomal, molestamos.
su atencion al elegirlo JUEZ EXPERTO para revisar ¢l comtemido del instrumento que
pretendemos ubilizar en la Tesis para opiar el pgrado de Maestrin en Gestion de
Operacsones y Logistica, por ka Escuela de Post Grado de la Universsdad Tecnologica
Ceniroamericana

El  mstrumento  tiene  comoe  obsjetive  medir  la varnable
indepencients por lo que, con lafinalidad de determunar la validez de su conbeniddn,
sailscitamos marcar con una X ¢l grado de evaluacion a los indicadores para los items del
imstrumento, de acwerdo a su amplia experiencia v eonocimientos. Se adjunta el
imstrumento v la matriz de operncionalizacidn de la variable congideranda dimensiones,
indicadones, csleparias v escala de medicion,

Agradecemos anticipadamente  su calaboracion vy estamos seguras que su
opmaen ¥ enferio de expento servicin para los iimes propuestos

Abentamente,
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

i DATOS GEMERALES:

1.1, Apellidas y nombres dal informants (Expenia) Telma lvane Rivera Vega
1.2. Grada Académico; Masiar

13 Profesitn Master en Adminisiracién da Empresss

1.4, Instibudén conde labona: Grftn Food

15 Cargo que desampelia Geranle Fegioral de Ventas

1 8, Aulcr dal instnamanis. Lara Pineda’ Rand Ruz

1.7 Programa de posigrado; Gestidn de QOperaciones w Logistica.

I VALIDACION 1
|
INIICADORES DE CRITERIDS 2 2 i :
EVALUACKIN DEL E 4 4 é a | E i
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento | = 1= | 1=
'LCLARIDAD | Emin  foemubsdos  con  legume | | |
mpropiado que focilits s comprensim | I X
IOBJETIVIDAD | Estin  cupresadis @0 comducias
obseryablis, medibles X
| 3, CONSISTENCIA | Existe una orgenizaciim Fogich & 106 ,
: taninidos ¥ relacsdm con la tecria I X
L CMHAFRFNCTA | Puisn mincadm de los conensdo oqn Lo |
; indheaddores de b varishle ' X
| . FERTINENCIA | Lis categorins de respocstas v sus
vatkires som spropiadan K
6 SUFICIENCIA | Son saficientes la cantidad v calidad de i
items presentados en ¢ insmmento x|
SUMATORIAFPARCIAL | 0 | ¢ | 0 | & | %0
e T, L H
SUMATORIA TOTAL 50
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L

.1

3.t

3.3

. RESULTADOS DE LA VALIDACION

¥alorscudn (ol cusmbkativa: 30
CpaEidn FAYORABLE

CHesery sciones:

# Encusntro todos los Indicadores apropiades para &l departaments &
EvalLIar.

=  3on indicadores con gran potencial que ayudamn a la mejora continua.
» Comunecan claramenie cudl sera ol proceso para medir,

Firma

26



San Pedro Sula, Cortés
| de septiembre del 2021

Lic. Josué David Rendon Castellanos.
Gerente Ceneral Desarrollos Urbanos Espectrum
Ciudad

Tenemos el agrado de dingimos a Ud., para saludarlo cordialmente y a la vez
manifestarle que, conocedores de su trayeetoria académica v profesional, molestamos
su atencion al elegirlo JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del instrumento gue
pretendemos utilizar en la Tesis para optar el grado de Maestria en Gestion de
Operaciones y Logistica, por la Eseuela de Post Grado de la Universidad Tecnoldgica
Centroamericana.

El instrumento ticnc como objetive  medir la variable
independiente, por lo que, con lafinalidad de determinar la validez de su contenido,
solicitamos marcar con una X el grado de evaluacitn a los indicadores para los items del
instrumento, de acuerdo a su amplia experiencia y conocimientos. Se adjunta el
instrumento v la matriz de operacionalizacion de la variable considerando dimensiones,
indicadores, categorias y escala de medicion,

Agradecemos anticipadamente su colaboracidn vy estamos seguros que su
opinidn y crteno de experto servirdn para los fines propuestos.

Atentamente,
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres ded informante (Experto): Josué David Renddn Castellanos
1.2, Grado Académico: Licenciatura

1.3. Profesion: Licencado en Confaduria Poblica

1.4 Institucidn donde labora: Desamolics Urbanos Espacirum
1.5 Cargo gue desempefiaGerents Genaral

1.6 Autor ded instrumento; Laura Finedal Rene Ruiz

1.7 Programa de posigrado: Gestion de Operaciones y Logistica.

.  VALIDACION

=
INDICADORES DE CRITERIOS -2 | 2 = § = E
EVALUACION DEL =2 |& 282 |28
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estin  formulados con  lenguape
apropiado que facilita su comprension X
2. 0BJETIVIDAD Estin  expresados en  conductas
ohservables, medibles X
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacidn logica en los [
contenidos v relacion con la teoria I X
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los :
indicadores de 1a vanable ! A
5 PERTINENCIA Las categorias de respuestas v sus
valores son apropiados X
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantided v calidad de
items presentados en el instrumento X
B SUMATORIA PARCIAL | - § | 30 |
SUMATORIA TOTAL I8
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il

3.2

33

l. RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracitn totsl cusnfitativa; 28
Opinién: ~ FAVORABLE

Observaciones:
Se debe inclur una tabla de abreviaturas para facilitar la comprension de nuevos

URANGE
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3.1.4 HIPOTESIS

Segun Hernandez Sampieri et al. (2014) las hipotesis son proposiciones tentativas acerca de
las relaciones entre dos o0 mas variables y se apoyan en conocimientos organizados Yy
sistematizados. Estas proposiciones deben someterse a comprobacion y verificacién segun la
realidad. En relacion al planteamiento actual en HONTER INDUSTRIAL de desarrollar un

sistema de indicadores clave de desempefio se tratard de demostrar la siguiente hipdtesis:

Hi: La implementacion de un sistema de indicadores clave de desempefio en Honter
Industrial genera utilidades que permiten recuperar la inversién en no mas de 1 afio de operacion

con el proyecto implementado.

Ho: La implementacion de un sistema de indicadores clave de desempefio en Honter
Industrial no genera utilidades que permiten recuperar la inversion en no mas de 1 afio de operacion

con el proyecto implementado.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

La investigacion se presenta un enfoque Cuantitativo. De acuerdo a lo que afirma (Sampieri,
2014) es cuantitativo, ya que usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la
medicién numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias.

Se desarrolla un alcance descriptivo ya que se busca medir el desempefio de los servicios
que la empresa brinda a sus clientes mediante evaluacién o analisis de las variables del estudio y
asi poder realizar la recoleccion de los datos necesarios en un momento Unico y presentar los

resultados de los objetivos propuestos.
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Se realizara una investigacion con disefio transversal, ya que se recolectan datos de un solo
momento, en un tiempo unico (Lui, 2008 y Tucker, 2004). Su proposito es describir variables y

analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado.

El disefio de la investigacion permite desarrollar una estrategia para recolectar la informacion
segun Hernandez Sampieri et al. (2014) o los datos que se analizaran. Es en esta etapa donde se

selecciona la poblacion y los métodos a utilizar para analizar la muestra.

3.3.1 POBLACION

La poblacién permite al investigador seleccionar los limites que tendra el estudio, por lo
tanto, se determina que la poblacion seleccionada para investigacion seran todos los clientes de la
empresa comprendidos en el tltimo afio operativo (excluyendo el periodo de inactividad completa
de la empresa derivado de la pandemia por covid-19) y todos seran elegibles al momento del

desarrollo del estudio descriptivo. Mismos que seran evaluados por expertos en Ventas y Servicios.

Tabla 5. Grupos de indicadores

GRUPO ORIGEN POBLACION

Datos historicos de 6
meses

GRUPO A INTERNO

GRUPO B CLIENTE 40 clientes

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.2 MUESTRA

Segun (Sampieri, 2014) la muestra es un subgrupo de la poblacion a la cual se le aplicara un
estudio para determinar una tendencia. Para efectos de esta investigacion, se determina que la

muestra para la evaluacion del nivel de satisfaccion de cliente, serd igual a la poblacion.

3.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

De acuerdo a Sampieri (2014) la unidad de andlisis son los casos o elementos sobre los cuales
se recopila la informacién, relacionada al planteamiento del problema. En este caso, las unidades
de andlisis seran las encuestas y cuestionarios que sean aplicados a clientes y las listas de

verificacion obtenidos de datos historicos.

3.3.4 UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de respuesta a utilizar en la investigacion sera la escala tipo Likert, la cual presenta
una escala para la medicion de actitudes a través de la evaluacion de la reaccion de los

participantes.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Los instrumentos y las técnicas a utilizar para este estudio permitiran comprender los
métodos utilizados para recolectar la informacion necesaria para el desarrollo de un sistema de

indicadores de desempefio para el departamento de ventas de Honter Industrial.

3.4.1 INSTRUMENTOS POR GRUPO DE INDICADORES

1) Encuestas
2) Cuestionarios

3) Listas de verificacion
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Tabla 6. Instrumentos por grupo de indicadores.

GRUPO ORIGEN POBLACION INSTRUMENTOS
GRUPO A INTERNO Datos historicos de 6 Listas de verificacion
meses
GRUPO B CLIENTE 40 Encuestas/Cuestionarios

Fuente: Elaboracion propia

3.4.2 TECNICAS POR GRUPO DE INDICADORES

Para el caso de las encuestas de satisfaccion al cliente se utilizaran: entrevistas telefonicas,
encuestas, revisiones documentales, facturas y de bases de datos. (Para la aplicacién de entrevistas
y encuestas se utilizaran de preferencia preguntas cerradas para evitar en lo posible ambigiiedades

en las respuestas.

Tabla 7. Técnicas por grupo de indicadores

GRUPO ORIGEN POBLACION INSTRUMENTOS TECNICAS

Revisiones
GRUPO A INTERNO Listas de verificacion documentales, facturas y

Datos histéricos de 6

meses de bases de datos

Entrevistas telefénicas,

GRUPO B CLIENTE 40 Encuestas/Cuestionarios
encuestas

Fuente: Elaboracion propia

3.4.2.1 CONFIABILIDAD Y VALIDEZ

Se utilizara para las pruebas estadisticas un 95% de confianza.
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3.4.2 PROCESOS DE HONTER INDUSTRIAL

El departamento de Ventas y Servicios cuenta con tres procesos diferentes: Ventas y
Servicios, Servicios de mantenimientos y Servicios logisticos. En el siguiente diagrama de flujo

se muestra cada uno de los procesos integrados que maneja la compafiia y cuéles son los pasos que

se realizan en cada uno de los servicios.

VENTAS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO SERVICIOS LOGISTICOS

Contacto del

cliente para

solicitud de servicio
o producto

v

Realizar
cotizacion

A,

‘
Contacto para

A4

NO .
renegociacion
Sl
Recibir
Orden de
Compra
v A 4
G la 0/C Preparar Revision de |
enerar la O/! ensumibles evision de la
al proveedor ‘ maquinaria
¢ Programacion ¢
Recepcion de de rutasy Puesta en
mercancias. transporte marcha del
¢ l equipo
Programacion Revision Induccion a
de entrega general operarios dentro
de equipo del plantel del
; cliente

Proceder con el
mantenimiento
requerido

v

Procesode | |
facturacion

[ [ ——— é)

Figura 4. Diagrama de Procesos del area de Ventas y Servicios.
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1. Ventas y Servicios: se encarga de todo lo relacionado a las ventas de herramientas y
equipos, asi como la venta de los servicios de mantenimiento post-venta.

2. Servicios de mantenimiento: se encarga de realizar los mantenimientos preventivos y
correctivos de equipos que asi lo requieren.

3. Servicios logisticos: se encarga de los traslados de equipos nuevos y usados en caso de que

los clientes asi lo requieran.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Mediante las fuentes de informacién se contribuye al soporte teérico y metodoldgico de la
investigacion. Debido a la naturaleza de las mismas, se clasifican en fuentes primarias y

secundarias.

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

La recopilacién de la informacion primaria en esta investigacion se determin6 por los
formularios o cuestionarios realizado al encargado del area de Ventas y Servicios de la empresa
Honter Industrial, encuestas realizadas a los clientes, asi como revisién de documentos de registro
sobre el desempefio o calidad del servicio que la empresa brinda en las operaciones relativas a las

ventas y servicios.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes de informacion secundarias se clasifican de la siguiente forma:

e Datos secundarios internos: Reportes de Mantenimiento, Base de datos de facturacion e

informacidn interna relacionada de la compafiia.
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Datos secundarios externos publicados: Base de datos de plataformas electronicas de Jstor,
Scielo, Pro Quest, asi como articulos en Google Académico.

Base de datos digitalizados: Libros electronicos y articulos en la plataforma de la biblioteca
virtual de CRAI Unitec.

Libros Digitales: Metodologia de la Investigacion Sexta Edicion de Roberto Herndndez

Sampieri.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Este capitulo presenta los resultados obtenidos una vez que se recopilaron los datos
necesarios en base a la revision de la literatura y el analisis de la empresa. En donde se presentd
una base de datos historicos y un cuestionario de satisfaccion al cliente. La base de datos nos
permitird obtener los datos para los indicadores identificados dentro del grupo Ay el cuestionario

permitird obtener resultados para los indicadores dentro del grupo B.

4.1 DATOS DE ESTUDIO

411 LISTADO DE CLIENTES Y SU CLASIFICACION

Honter Industrial cuenta con una cartera de 40 clientes recurrente. Se toma en cuenta que
sean clientes que consumen los productos o servicios en mas de una ocasion y de forma periddica,
a estos se van sumando mensualmente los nuevos clientes que se obtienen cada mes. Estos a su
vez se clasifican internamente de acuerdo al tipo de servicio que se les brinda, estos servicios
pueden ser: Ventas, Mantenimiento y Logistica y una mezcla de estos en el caso de algunos clientes

que requieren de mas de uno de estos servicios.

Tabla 8. Listado de clientes y su clasificacion Enero.

1 | Lubricar TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO

2 | JH Automotriz TALLERES MANTENIMIENTO

3 | Super Frenos TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO

4 | Ferreteria Super Constructor FERRETERIA MANTENIMIENTO

5 | Ferreteria El Mirador FERRETERIA MANTENIMIENTO

6 | Indumedra FERRETERIA MANTENIMIENTO

7 | Ferreco FERRETERIA MANTENIMIENTO

8 | Comfer FERRETERIA MANTENIMIENTO

9 | Ferreteria Ferrefin FERRETERIA MANTENIMIENTO
10 | Transportes Ferrufino TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
11 | Transportes Cruz TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
12 | Transportes Lopez Castellanos | TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
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VENTAS/

13 | Toyoservicios GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/

14 | Dimasa GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/

15 | Scania GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA

16 | Reasa Volkswagen VENTAS/ MATENIMIENTO

17 | Mack CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO

18 | John Deere CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO

19 | Volvo Trucks CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/

20 | Cementos del Norte INDUSTRIALES MATENIMIENTO/LOGISTICA

21 | Conetsa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

22 | Prodecon INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

23 | Sermaco INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

24 | Duracreto INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

25 | INCOACSA INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

26 | Conhsa Paysa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

27 | Madeyso INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

28 | Island Concrete INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

29 | Inversiones Chemitech INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

30 | Minerales de Occidente INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

31 | EMECO INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

32 | Pegamortero Cemix INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

33 | Synohydro INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

34 | Aurema DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

35 | Electro Llantas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

36 | ServiCentro Barandillas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

37 | Tecnicentro Chahin DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

Tabla 9. Listado de clientes y su clasificacion Febrero.

1 | Lubricar TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
2 | JH Automotriz TALLERES MANTENIMIENTO
3 | Super Frenos TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
Ferreteria Super
4 | Constructor FERRETERIA MANTENIMIENTO
5 | Ferreteria El Mirador FERRETERIA MANTENIMIENTO
6 | Indumedra FERRETERIA MANTENIMIENTO
7 | Ferreco FERRETERIA MANTENIMIENTO
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8 | Comfer FERRETERIA MANTENIMIENTO
9 | Ferreteria Ferrefin FERRETERIA MANTENIMIENTO
10 | Transportes Ferrufino TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
11 | Transportes Cruz TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
Transportes Lopez

12 | Castellanos TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/

13 | Toyoservicios GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/

14 | Dimasa GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/

15 | Scania GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA

16 | Reasa Volkswagen VENTAS/ MATENIMIENTO

17 | Mack CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO

18 | John Deere CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO

19 | Volvo Trucks CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/

20 | Cementos del Norte INDUSTRIALES MATENIMIENTO/LOGISTICA

21 | Conetsa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

22 | Prodecon INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

23 | Sermaco INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

24 | Duracreto INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

25 | INCOACSA INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

26 | Conhsa Paysa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

27 | Madeyso INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

28 | Island Concrete INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

29 | Inversiones Chemitech INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

30 | Minerales de Occidente INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

31 | EMECO INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

32 | Pegamortero Cemix INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

33 | Synohydro INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

34 | Aurema DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

35 | Electro Llantas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

36 | ServiCentro Barandillas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

37 | Tecnicentro Chahin DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
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Tabla 10. Listado de clientes y su clasificacion Marzo.

1 | Lubricar TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
2 | JH Automotriz TALLERES MANTENIMIENTO
3 | Super Frenos TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
Ferreteria Super
4 | Constructor FERRETERIA MANTENIMIENTO
5 | Ferreteria El Mirador FERRETERIA MANTENIMIENTO
6 | Ferreteria Santa Fe FERRETERIA MANTENIMIENTO
7 | Indumedra FERRETERIA MANTENIMIENTO
8 | Ferreco FERRETERIA MANTENIMIENTO
9 | Comfer FERRETERIA MANTENIMIENTO
10 | Ferreteria Ferrefin FERRETERIA MANTENIMIENTO
11 | TransportesDyJ TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
12 | Transportes Ferrufino TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
13 | Transportes Cruz TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
Transportes Lopez
14 | Castellanos TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/
15 | Toyoservicios GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/
16 | Dimasa GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/
17 | Scania GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
18 | Reasa Volkswagen VENTAS/ MATENIMIENTO
19 | Mack CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
20 | John Deere CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
21 | Volvo Trucks CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/
22 | Cementos del Norte INDUSTRIALES MATENIMIENTO/LOGISTICA
23 | Conetsa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
24 | Prodecon INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
25 | Sermaco INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
26 | Duracreto INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
27 | INCOACSA INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
28 | Conhsa Paysa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
29 | Madeyso INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
30 | Island Concrete INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
31 | Inversiones Chemitech INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
32 | Minerales de Occidente INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
33 | EMECO INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
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Tabla 11. Listado de clientes y su clasificacion Abril.

34 | Pegamortero Cemix INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
35 | Synohydro INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
36 | Aurema DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
37 | Electro Llantas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
38 | ServiCentro Barandillas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
39 | Tecnicentro Chahin DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

1 | Lubricar TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
2 | JH Automotriz TALLERES MANTENIMIENTO
Super Frenos TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
Ferreteria Super
4 | Constructor FERRETERIA MANTENIMIENTO
5 | Ferreteria El Mirador FERRETERIA MANTENIMIENTO
6 | Ferreteria Santa Fe FERRETERIA MANTENIMIENTO
7 | Indumedra FERRETERIA MANTENIMIENTO
8 | Ferreco FERRETERIA MANTENIMIENTO
9 | Ferreteria Kensy FERRETERIA MANTENIMIENTO
10 | Comfer FERRETERIA MANTENIMIENTO
11 | Ferreteria Ferrefin FERRETERIA MANTENIMIENTO
12 | Transportes Dy TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
13 | Transportes Ferrufino TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
14 | Transportes Cruz TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
Transportes Lopez
15 | Castellanos TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/
16 | Toyoservicios GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/
17 | Dimasa GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/
18 | Scania GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
19 | Reasa Volkswagen VENTAS/ MATENIMIENTO
20 | Mack CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
21 | John Deere CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
22 | Volvo Trucks CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/
23 | Cementos del Norte INDUSTRIALES MATENIMIENTO/LOGISTICA
24 | Conetsa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
25 | Prodecon INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
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Tabla 12. Listado de clientes y su clasificacion Mayo

26 | Sermaco INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
27 | Duracreto INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
28 | INCOACSA INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
29 | Conhsa Paysa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
30 | Madeyso INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
31 | Island Concrete INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
32 | Inversiones Chemitech INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
33 | Minerales de Occidente INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
34 | EMECO INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
35 | Pegamortero Cemix INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
36 | Synohydro INDUSTRIALES MANTENIMIENTO
37 | Aurema DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
38 | Electro Llantas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
39 | ServiCentro Barandillas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
40 | Tecnicentro Chahin DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

1 | Lubricar TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
2 | JH Automotriz TALLERES MANTENIMIENTO
3 | Super Frenos TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
Ferreteria Super
4 | Constructor FERRETERIA MANTENIMIENTO
5 | Ferreteria El Mirador FERRETERIA MANTENIMIENTO
6 | Ferreteria Santa Fe FERRETERIA MANTENIMIENTO
7 | Indumedra FERRETERIA MANTENIMIENTO
8 | Ferreco FERRETERIA MANTENIMIENTO
9 | Ferreteria Kensy FERRETERIA MANTENIMIENTO
10 | Comfer FERRETERIA MANTENIMIENTO
11 | Ferreteria Ferrefin FERRETERIA MANTENIMIENTO
12 | TransportesDyJ TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
13 | Transportes Ferrufino TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
14 | Transportes Cruz TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
Transportes Lopez
15 | Castellanos TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/
16 | Toyoservicios GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/
17 | Dimasa GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA

42



VENTAS/

Tabla 13. Listado de clientes y su clasificacion Junio.

18 | Scania GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
19 | Reasa Volkswagen VENTAS/ MATENIMIENTO
20 | Mack CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
21 | John Deere CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
22 | Volvo Trucks CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/

23 | Cementos del Norte INDUSTRIALES MATENIMIENTO/LOGISTICA
24 | Conetsa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

25 | Prodecon INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

26 | Sermaco INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

27 | Duracreto INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

28 | INCOACSA INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

29 | Conhsa Paysa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

30 | Madeyso INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

31 | Island Concrete INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

32 | Inversiones Chemitech INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

33 | Minerales de Occidente INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

34 | EMECO INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

35 | Pegamortero Cemix INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

36 | Synohydro INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

37 | Aurema DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
38 | Electro Llantas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
39 | ServiCentro Barandillas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
40 | Tecnicentro Chahin DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

1 | Lubricar TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
2 | JH Automotriz TALLERES MANTENIMIENTO
3 | Super Frenos TALLERES VENTAS/ MATENIMIENTO
Ferreteria Super
4 | Constructor FERRETERIA MANTENIMIENTO
5 | Ferreteria El Mirador FERRETERIA MANTENIMIENTO
6 | Ferreteria Santa Fe FERRETERIA MANTENIMIENTO
7 | Indumedra FERRETERIA MANTENIMIENTO
8 | Ferreco FERRETERIA MANTENIMIENTO
9 | Ferreteria Kensy FERRETERIA MANTENIMIENTO
10 | Comfer FERRETERIA MANTENIMIENTO
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11 | Ferreteria Ferrefin FERRETERIA MANTENIMIENTO

12 | TransportesDyJ TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

13 | Transportes Ferrufino TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

14 | Transportes Cruz TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

Transportes Lopez

15 | Castellanos TRANSPORTISTAS VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/

16 | Toyoservicios GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/

17 | Dimasa GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA
VENTAS/

18 | Scania GRUPO FLORES MATENIMIENTO/LOGISTICA

19 | Reasa Volkswagen VENTAS/ MATENIMIENTO

20 | Mack CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO

21 | John Deere CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO

22 | Volvo Trucks CAMOSA VENTAS/ MATENIMIENTO
VENTAS/

23 | Cementos del Norte INDUSTRIALES MATENIMIENTO/LOGISTICA

24 | Conetsa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

25 | Prodecon INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

26 | Sermaco INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

27 | Duracreto INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

28 | INCOACSA INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

29 | Conhsa Paysa INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

30 | Madeyso INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

31 | Island Concrete INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

32 | Inversiones Chemitech INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

33 | Minerales de Occidente INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

34 | EMECO INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

35 | Pegamortero Cemix INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

36 | Synohydro INDUSTRIALES MANTENIMIENTO

37 | Aurema DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

38 | Electro Llantas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

39 | ServiCentro Barandillas DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

40 | Tecnicentro Chahin DISTRIBUIDORES DE LLANTAS VENTAS/ MATENIMIENTO

44



Tabla 14. Tabla de resumen de clientes y su clasificacion.

Etiquetas de fila Cuenta de CLIENTES

Volkswagen 2.50%
CAMOSA 7.50%
DISTRIBUIDORES DE LLANTAS 10.00%
FERRETERIA 20.00%
GRUPO FLORES 7.50%
INDUSTRIALES 35.00%
TALLERES 7.50%
TRANSPORTISTAS 10.00%
Total general 100.00%

En la tabla anterior se encuentran detallados cada uno de los clientes a los que Honter Industrial

brinda sus diferentes servicios y su clasificacion correspondiente. Se cuenta con un total de 40

clientes en varias zonas a nivel nacional.

10%

10%

2%

= [NDUSTRIALES

= FERRETERIA
DISTRIBUIDORES DE LLANTAS
TRANSPORTISTAS

= TALLERES

= CAMOSA

= GRUPO FLORES

= VOLKSWAGEN

Figura 5. Gréfico de clientes y su clasificacion.

Fuente: Elaboracién propia.

A manera de resumen se puede apreciar en la grafica de clientes y su clasificacién que la mayor

parte de los clientes forma parte del rubro industrial brindando principalmente el servicio de

mantenimiento.
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Tabla 15. Cuenta de clientes por servicio

Etiquetas de fila

Cuenta de CLIENTES (40 Total)

MANTENIMIENTO 55.00%
VENTAS/ MATENIMIENTO 35.00%
VENTAS/ MATENIMIENTO/LOGISTICA 10.00%
Total general 100.00%

Figura 6. Gréfico de Clientes por Tipo de Servicio.
Fuente: Elaboracién propia.

= MANTENIMIENTO

= VENTAS/ MATENIMIENTO

= VENTAS/ MATENIMIENTO/LOGISTICA
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4.1.2 VENTAS POR TIPO DE SERVICIO EN CADA MES

Para poder detallar el nmero de ventas y su valor total, se tomd la base de datos de los Gltimos 6
meses del afio (Enero 2021 — Junio 2021) y se segment6 por mes. Lo cual permite visualizar la
cantidad total de Ventas y el incremento monetario respecto de un mes al anterior.
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Numero de Ventas

® MANTENIMIENTO = SUMINISTRO = EQUIPOS REPARACIONES = TRASLADO

Figura 7. Gréfico de Ventas por tipo de Servicio Brindado en Enero.
Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico anterior se puede apreciar el nimero de ventas y la cantidad de las ventas en lempiras
en el mes de Enero, como también el concepto por cada venta. Teniendo diez ventas por concepto

de mantenimiento y dos ventas por concepto de suministro.
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Figura 8. Gréfico de Ventas por tipo de Servicio Brindado en Febrero.
Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico anterior se puede apreciar el nimero de ventas y la cantidad de las ventas en lempiras

en el mes de Febrero, como también el concepto por cada venta. Teniendo veinticinco ventas por

concepto de mantenimiento, dos ventas por concepto de reparaciones, una venta por concepto de

suministro y una venta por concepto de traslado.
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Figura 9. Gréfico de Ventas por tipo de Servicio Brindado en Marzo.
Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico anterior se puede apreciar el nimero de ventas y la cantidad de las ventas en lempiras
en el mes de Marzo, como también el concepto por cada venta. Teniendo quince ventas por
concepto de mantenimiento, dos ventas por concepto de suministros y una venta por concepto de

equipos.

49



300,000.00

250,000.00

200,000.00

150,000.00

100,000.00

Cantidad de las ventas en Lps

50,000.00

0.00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Numero de ventas

B MANTENIMIENTO  ®mSUMINISTRO  m EQUIPOS REPARACIONES  m TRASLADO

Figura 10. Gréafico de Ventas por tipo de Servicio Brindado en Abril,
Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico anterior se puede apreciar el nimero de ventas y la cantidad de las ventas en lempiras
en el mes de Abril, como también el concepto por cada venta. Teniendo seis ventas por concepto
de mantenimiento, cuatro ventas por concepto de suministros y dos ventas por concepto de

equipos.
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Figura 11. Grafico de Ventas por tipo de Servicio Brindado en Mayo.
Fuente: Elaboraciéon propia.

En el grafico anterior se puede apreciar el nimero de ventas y la cantidad de las ventas en lempiras
en el mes de Mayo, como también el concepto por cada venta. Teniendo nueve ventas por concepto
de mantenimiento, tres ventas por concepto de reparaciones, tres ventas por concepto de

suministros y dos ventas por concepto de equipos.
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Figura 12. Grafico de Ventas por tipo de Servicio Brindado en Junio.
Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico anterior se puede apreciar el nimero de ventas y la cantidad de las ventas en lempiras
en el mes de Junio, como también el concepto por cada venta. Teniendo doce ventas por concepto

de mantenimiento, dos ventas por concepto de suministros y una venta por concepto de traslado.
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Tabla 16. Tabla de resumen del total de Ventas por mes.

MES TOTAL DE VENTAS

Jan-21 112,109.49
Feb-21 226,762.33
Mar-21 398,342.73
Apr-21 680,724.54
May-21 137,686.35
Jun-21 58,659.08

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 16 se puede observar el resumen total de las ventas por mes de periodo de estudio

comprendido entre los meses de Enero a Junio del afio 2021.

En el grafico Figura 13 podremos observar el porcentaje del total de ventas por mes respecto de la

sumatoria de los 6 meses de estudio.

TOTAL DE VENTAS POR MES
Jun-21 Jan-21
4% 7%

May-21
8% Feb-21

14%

Mar-21
25%

Figura 13. Grafico Total de Ventas por mes.
Fuente: Elaboracion propia.

53



TOTAL DE VENTAS POR MES
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Figura 14. Grafico Total de ventas por mes.
Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico anterior se puede apreciar el Total de ventas por mes teniendo como ejes el “mes” y
también la “cantidad de las ventas en lempiras” por cada mes respectivamente. Comprendiendo
los meses de estudio de Enero a Junio del afio 2021, siendo el mes de abril en el que se obtuvo la
mayor cantidad de ingresos por ventas con un valor de Lps. 680,724.54. y siendo Junio el mes con

la menor cantidad de ingresos por ventas con una cantidad de Lps. 58,659.08.
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413 COSTOS POR MANTENIMIENTO

A continuacién, se muestran tablas de los costos tedricos por mantenimiento vs Costos

Facturados para los meses de estudio comprendidos del mes de Enero al mes de Junio del 2021,

en los cuales se puede observar el valor facturado por concepto de mantenimiento en cada factura

para el que se toma en cuenta el kilometraje recorrido, las horas de viaje y el tiempo de la

operacion.

Este valor del costo por mantenimiento se compara con el valor del mantenimiento facturado

ya que no siempre se factura de acuerdo a la formula de céalculo debido a casos de fidelizacién del

cliente en el que se le ofrecen mejores precios con el objetivo de conseguir otros trabajos que a la

larga generan mayores utilidades a la empresa.

Tabla 17. Costos tedricos por mantenimiento VS Costos Facturados Enero.
Kilometraje Hrs de viaje I:;::;:ne(hr Costo por
(KM*0.50%24) (KM*0.75*24) mantenimiento
# FECHA NUMERO DE FACTURA CLIENTE hombre*$*24) Valor facturado
1| 16-Jan-21 |000-001-01-00001254 SYNOHYDRO L 1,200.00 L 10,062.50
2| 16-Jan-21 |000-001-01-00001255 SYNOHYDRO L 2,168.04 | L 3,65857 (L 1,200.00 | L 9,426.61 [ L 1598730
3| 16-Jan-21 |000-001-01-00001256 SYNOHYDRO L 1,200.00 L 2,760.00
4] 18-Jan-21 |000-001-01-00001258 CEMENTOS DEL NORTE SA L 5808.00| L 9801.00|L 1,200.00 | L 16,809.00 | L  19,851.73
5[ 20-Jan-21 |000-001-01-00001260 SERMACO L 1,200.00 L 6561.75
6| 20-Jan-21 |000-001-01-00001261 SERMACO L 1,200.00 L 6,090.25
7| 20-Jan-21 |000-001-01-00001262 SERMACO L 1,512.00 | L 255150 (L  1,200.00 | L 10,063.50 | L 8,567.50
8| 21-Jan-21 |000-001-01-00001263 MINERALES DE OCCIDENTE L 1,200.00 L 14,881.00
9| 22-Jan-21 |000-001-01-00001264 FERRETERIA EL MIRADOR L 1,200.00 L 6,923.46
10[ 29-Jan-21 |000-001-01-00001265 DURACRETO L 6,000.00 | L 10,125.00| L  1,200.00 | L 17,325.00 | L 12,443.00
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Tabla 18. Costos tedricos por mantenimiento VS Costos Facturados Febrero.

11] 1-Feb-21 |000-001-01-00001267 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 7,210.50
12| 1-Feb-21 |000-001-01-00001268 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 | L 1,296.00 L 1,920.00 L 9,69.00 L 5,129.71
13| 1-Feb-21 |000-001-01-00001269 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 512971
14| 1-Feb-21 |000-001-01-00001271 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 8,426.56
15| 2-Feb-21 |000-001-01-00001273 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 697216
16| 2-Feb-21 |000-001-01-00001274 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 | L 1,296.00 | L  1,920.00 | L 777600 [ L 7,086.39
17| 2-Feb-21 |000-001-01-00001275 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 5,899.50
18] 4-Feb-21 |000-001-01-00001276 CEMENTOS DEL NORTE SA L 720001 129600 L 1,920.00 L 5,856.00 L 8188.00
19| 4-Feb-21 |000-001-01-00001277 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 589.50
20| 8Feb-21 [000-001-01-00001278 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 7,210.50
21| 8-Feb-21 [000-001-01-00001279 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 | L 1,296.00 | L  1,920.00 | L 7,776.00 [ L 7,210.50
22| 8Feb-21 [000-001-01-00001280 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 589.50
23| 11-Feb-21 [000-001-01-00001282 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 5129.71
24| 11-Feb-21 |000-001-01-00001284 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 | L 1,296.00 | L  1,920.00 | L 777600 [ L 5,129.71
25| 11-Feb-21 [000-001-01-00001285 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 589.50
26| 12-Feb-21 [000-001-01-00001286 CONHSA PAYSA L 1,200.00 L 4,544.68
27| 12-Feb-21 |000-001-01-00001287 CONHSA PAYSA L 240.00 | L 43200 (L 1,200.00 | L 427200 L 8849.25
28| 12-Feb-21 [000-001-01-00001288 CONHSA PAYSA L 1,200.00 L 767268
29| 13-Feb-21 |000-001-01-00001289 EMECO L 480.00 | L 864.00 | L 1,200.00 | L 254400 | L  5175.00
30[ 16-Feb-21 [000-001-01-00001291 MADEYSO L 4,800.00 [ L 8640.00 | L 1,200.00 | L 14,640.00 | L 20,394.85
31| 24-Feb-21 |000-001-01-00001293 CONHSA PAYSA L 24000 | L 432.00 L 1,200.00 L 3,072.00 L  5886.62
32| 24-Feb-21 |000-001-01-00001294 CONHSA PAYSA L 1,200.00 L 5467.07
33| 24-Feb-21 [000-001-01-00001295 CONHSA PAYSA L 1,200.00 | L 2,160.00 [ L  1,200.00 | L 4,560.00 | L  5,318.75
34| 26-Feb-21 |000-001-01-00001296 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 | L 1,296.00 L 1,920.00 L 5,856.00 L 7,871.50
35 26-Feb-21 [000-001-01-00001297 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 8696.30
Tabla 19. Costos tedricos por mantenimiento VS Costos Facturados Marzo.
36| 3-Mar-21 |000-001-01-00001299 Ferreteria Kensy L 3,120.00 | L 561600 | L 1,200.00 | L 9,936.00 | L  6,146.06
37| 5-Mar-21 |000-001-01-00001301 CEMENTOS DEL NORTE SA L 330000 | L 5940.00 L 1,200.00 L 11,640.00 L 6,548.56
38| 5-Mar-21 |000-001-01-00001302 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,200.00 L 6,548.56
39 9-Mar-21 [000-001-01-00001303 CEMENTOS DEL NORTE SA L 720001 129600 L 1,920.00 L 5,856.00 L 512971
40| 9-Mar-21  |000-001-01-00001304 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,920.00 L 512971
41] 11-Mar-21 |000-001-01-00001306 CONETSA L 1,200.00 L 300077
42| 11-Mar-21 |000-001-01-00001307 PEGAMORTERO CEMIX L 222000 L 3,996.00 L 1,200.00 L 11,016.00 L 336877
43| 11-Mar-21 |000-001-01-00001309 FERRETERIA SANTA FE L 1,200.00 L 484150
44| 17-Mar-21 |000-001-01-00001311 COMFER L 1,200.00 L 5,456.06
45| 18-Mar-21 |000-001-01-00001312 CEMENTOS DEL NORTE SA L 1,200.00 L 8906.06
46| 18-Mar-21 |000-001-01-00001313 INCOACSA L 240000 | L 432000 L 1,200.00 L 11,520,00 L 15571.00
47| 18-Mar-21 |000-001-01-00001314 FANASA L 1,200.00 L 4,018.56
48| 18-Mar-21 |000-001-01-00001316 DURACRETO L 1,200.00 L 300077
49| 22-Mar-21 |000-001-01-00001317 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 | L 1,296.00 | L 1,920.00 | L 3,936.00 | L 10,338.50
50| 30-Mar-21 |000-001-01-00001318 FERRETERIA SUPER CONST. L 4,800.00 [ L 8640.00 [ L 1,920.00 | L 15,360.00 [ L 9,308.56
Tabla 20. Costos tedricos por mantenimiento VS Costos Facturados Abril.
51|  6-Apr-21 {000-001-01-00001319 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 | L  1,29.00 (L 1,920.00 | L 393600 L 5129.71
52| 20-Apr-21 |{000-001-01-00001320 |. CHEMITECH L 600.00 | L 1,080.00 (L  1,200.00 | L 2,880.00 [ L 3,048.93
53| 23-Apr-21 ]000-001-01-00001323 CAMOSA L 180.00 | L 324.00 | L 1,200.00 | L 1,704.00 | L 7,769.05
54 28-Apr-21 {000-001-01-00001328 SYNOHYDRO L 320000 L 546750 L 1,200.00 L 11,107.50 L 13,112.87
55 28-Apr-21 |000-001-01-00001329 SYNOHYDRO L 1,200.00 L 10,062.50
56| 30-Apr-21 ]000-001-01-00001331 CEMENTOS DEL NORTE SA L 2,160.00| L 3,88800[L 5760.00 L 11,808.00 | L 28,232.50
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Tabla 21. Costos tedricos por mantenimiento VS Costos Facturados Mayo.

57| 6-May-21 ]000-001-01-00001335 CEMENTOS DEL NORTE SA L 720001 L 1,296.00 (L 1,920.00 | L 3,936.00 (L 982618
58| 7-May-21 [000-001-01-00001336 SERMACO L 1,200.00 L 5303.65
59| 7-May-21 ]000-001-01-00001337 SERMACO L 189000 | L 318938 L 1,200.00 L 9,879.38 L 11,063.42
60| 7-May-21 ]000-001-01-00001338 SERMACO L 1,200.00 L 3,405.15
61| 7-May-21 [000-001-01-00001339 MINERALES DE OCCIDENTE L 1,200.00 L 11,889.27
62| 20-May-21 |000-001-01-00001342 EMECO L 480.00 | L 864.00 [ L 1,200.00 | L 2,544.00 (L 4,836.90
63| 31-May-21 |000-001-01-00001348 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 L 1,296.00 (L  1,200.00 | L 3,216.00 (L 2,093.00
64| 31-May-21 [000-001-01-00001349 ISLAND CONCRETE L 4,800.00 (L 8640.00| L 1,200.00 | L 14,640.00 | L 16,564.60
65 31-May-21 |000-001-01-00001350 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 L 1,296.00 (L 1,200.00 | L 321600 (L 224250
Tabla 22. Costos tedricos por mantenimiento VS Costos Facturados Junio.

66| 1-Jun-21 ]000-001-01-00001351 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 L 129600 (L 1,200.00 | L 321600 (L 2,438.00
67| 4-Jun-21 |000-001-01-00001352 CONHSA PAYSA L 1,200.00 L 22375
68| 4-Jun-21 000-001-01-00001353 CONHSA PAYSA L 240.00 | L 43200 L 1,200.00 | L 427200 L 2,236.75
69| 4-Jun-21 000-001-01-00001354 CONHSA PAYSA L 1,200.00 L 22375
70[ 14-Jun-21 |000-001-01-00001356 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 | L 1,29%.00|L 1,200.00 | L 321600 (L 754112
71 14-Jun-21 000-001-01-00001357 CEMENTOS DEL NORTE SA L 360.00 | L 643.00 | L 1,200.00 | L 220800 (L 338675
72| 16-Jun-21 |000-001-01-00001359 MADEYSO L 4,800.00 [L 8640.00 | L 1,200.00 | L 14,640.00 | L 11,713.90
73| 22-Jun-21 |000-001-01-00001363 CONHSA PAYSA L 1,200.00 L 22375
74| 22-Jun-21 |000-001-01-00001364 CONHSA PAYSA L 240.00 | L 43200 L 1,200.00 | L 427200 | L 2,236.75
75 22-Jun-21 |000-001-01-00001365 CONHSA PAYSA L 1,200.00 L 29125
76| 23-Jun-21 |000-001-01-00001367 CEMENTOS DEL NORTE SA L 72000 | L 1,29.00 (L 1,200.00 | L 321600 [ L 2,438.00
77]  29-Jun-21 |000-001-01-00001368 CEMENTOS DEL NORTE SA L 480.00 | L 864.00 [ L 1,200.00 | L 254400 (L 419.81

Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla anterior se muestra el detalle de los costos tedricos por mantenimiento como

también el detalle del valor de mantenimiento facturado, esto con el proposito de determinar la

ganancia o pérdida en esta actividad y determinar el porcentaje de utilidad mensual por concepto

de mantenimiento.
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INVENTARIO DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS Y SERVICIOS

En las siguientes tablas podemos observar un detalle de los inventarios por mes durante los

meses de estudio que comprenden de Enero a Junio del afio 2021, conteniendo una descripcion del

articulo, la marca, la cantidad en stock, la presentacion, el costo, precio de venta y el valor total de

lo que se tiene en inventario de cada item. El inventario varia poco de mes a mes ya que

constantemente estan saliendo y entrando la mayoria de consumibles.

NOTA: Se tienen picos de aumento en el valor del inventario cuando ingresan equipos ya

que los valores de estos tienden a ser altos, a diferencia de los consumibles.

Tabla 23. Inventario de ventas y servicios - Enero.

Descripcion Marca Cantidad Presentacion COSTO PRECIO DE VENTA (Unit) Total
Aceite IR 2.5 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 8,610.00
Aceite GD 1 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 3,444.00
Aciete KAESER 1 Galon S 3,456.25 | L. 4,147.50 | L. 4,147.50
Aceite KAESER 1 Galon S 3,640.00 | L. 4,368.00 | L. 4,368.00
Aceite SP 12 Cuartos S 683.33 | L. 820.00 | L. 9,840.00
Grasa SP 2 Tubo 14 oz S 625.00 | L. 750.00 | L. 1,500.00
Relief Valve 18 PSI DIXON BAYCO 1 unds S 4,766.67 | L. 5,720.00 | L. 5,720.00
Relief Valve 20 PSI KUNKLE 1 unds S 4,890.54 | L. 5,868.65 | L. 5,868.65
Check Valve 3" DIXON BAYCO 3 unds S 4,933.33 | L. 5,920.00 | L. 17,760.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 12,976.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,266.67 | L. 2,720.00 | L. 10,880.00
Retenedor de Aceite SKF 2 unds S 1,133.33 | L. 1,360.00 | L. 2,720.00
Retenedor de Aceite NATIONAL 4 unds S 785.31 | L. 942.38 | L. 3,769.50
Empaque tapadera 4 agujeros FIBREFLEX GASKET 3 unds S 139.96 | L. 167.95| L. 503.84
Visor de nivel de aceite GD 4 unds S 1,036.08 | L. 1,243.29 | L. 4,973.16
Tapon respirador VP 1 unds S 1,063.09 | L. 1,275.71 | L. 1,275.71
O-RING Depurador SP 3 unds S 668.40 | L. 802.08 | L. 2,406.24
SHUR-MELT PLUG TUTHILL 4 unds S 2,026.67 | L. 2,432.00 | L. 9,728.00
FUSIBLE TSCDL FAMILY GD 2 unds S 1,433.33 | L. 1,720.00 | L. 3,440.00
Tapon carter TSCDL FAMILY GD 2 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 1,700.00
Filtro de aire Deutz 2 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 6,488.00
Filtro de aceite Deutz 0 unds S 1,000.00 | L. 1,200.00 | L. -
Filtro de diesel Deutz 0 unds S 925.00 | L. 1,110.00 | L. -
Trampa de agua Deutz 1 unds S 1,276.18 | L. 1,531.42 | L. 1,531.42
Filtro de aceite Perkins 1 unds S 1,131.75 | L. 1,358.10 | L. 1,358.10
Compresor de Flota IR 1 unds S 77,083.33 | L. 92,500.00 | L. 92,500.00
Disc Aligner MAD 1 unds S 244,015.00 | L. 292,818.00| L. 292,818.00
Jack Long Chasis 10 ton BH 1 unds S 60,000.00 | L. 72,000.00 | L. 72,000.00
Jack Long Chasis 5 ton Omega 1 unds S 37,500.00 | L. 45,000.00 | L. 45,000.00
Jack Botella SUNEX 1 unds S 18,333.33 | L. 22,000.00 | L. 22,000.00
Aceite Vacuum Pump Robinair 12 Cuarto S 708.33 | L. 850.00 | L. 10,200.00
Recicladora A/C Robinair 1 unds S 70,833.33 | L. 85,000.00 | L. 85,000.00
Filtro de aire IR-KOHLER IR 10 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 7,500.00
Pistola de Impacto cc 1/2" SUNEX 4 unds S 3,166.67 | L. 3,800.00 | L. 15,200.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 750.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 [ L. 4,814.52
Pistola de Impacto 1" SUNEX 1 unds S 11,250.00 | L. 13,500.00 | L. 13,500.00
Manguera aire 25'x 1/2" MTN 1 unds S 2,083.33 | L. 2,500.00 | L. 2,500.00
Manguera aire 50'x 3/8" MTN 1 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 850.00
Total L. 789,640.64
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Tabla 24. Inventario de ventas y servicios - Febrero.

Descripcion Marca Cantidad | Presentacion COSTO PRECIO DE VENTA (Unit) Total
Aceite IR 2.5 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 8,610.00
Aceite GD 1 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 3,444.00
Aciete KAESER 1 Galon S 3,456.25 | L. 4,147.50 [ L. 4,147.50
Aceite KAESER 1 Galon S 3,640.00 | L. 4,368.00 | L. 4,368.00
Aceite SP 24 Cuartos S 683.33 | L. 820.00 | L. 19,680.00
Grasa SP 2 Tubol4o0z |$ 625.00 | L. 750.00 | L. 1,500.00
Relief Valve 15 PSI DIXON BAYCO 1 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 [ L. 4,814.52
Relief Valve 18 PSI DIXON BAYCO 1 unds S 4,766.67 | L. 5,720.00 | L. 5,720.00
Relief Valve 20 PSI KUNKLE 1 unds S 4,890.54 | L. 5,868.65 | L. 5,868.65
Check Valve 3" DIXON BAYCO 3 unds S 4,933.33 | L. 5920.00 L. 17,760.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 12,976.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,266.67 | L. 2,720.00| L. 10,880.00
Retenedor de Aceite SKF 2 unds S 1,133.33 (L. 1,360.00 | L. 2,720.00
Retenedor de Aceite NATIONAL 4 unds S 785.31 | L. 942.38 | L. 3,769.50
Empaque tapadera 4 agujeros FIBREFLEX GASKET 3 unds S 139.96 | L. 167.95]| L. 503.84
Visor de nivel de aceite GD 4 unds S 1,036.08 | L. 1,243.29 | L. 4,973.16
Tapon respirador VP 1 unds S 1,063.09 | L. 1,275.71| L. 1,275.71
O-RING Depurador SP 2 unds S 668.40 | L. 802.08 | L. 1,604.16
SHUR-MELT PLUG TUTHILL 2 unds S 2,026.67 | L. 2,432.00 | L. 4,864.00
FUSIBLE T5CDL FAMILY GD 2 unds S 1,433.33 [ L. 1,720.00 | L. 3,440.00
Tapon carter TSCDL FAMILY GD 2 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 1,700.00
Filtro de aire Deutz 2 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 6,488.00
Filtro de aceite Deutz 0 unds S 1,000.00 | L. 1,200.00 | L. -
Filtro de diesel Deutz 0 unds S 925.00 | L. 1,110.00 | L. -
Trampa de agua Deutz 1 unds S 1,276.18 | L. 1,531.42 | L. 1,531.42
Filtro de aceite Perkins 1 unds S 1,131.75 | L. 1,358.10 | L. 1,358.10
Compresor de Flota IR 1 unds S 77,083.33 | L. 92,500.00 | L. 92,500.00
Disc Aligner MAD 1 unds S 244,015.00 | L. 292,818.00| L. 292,818.00
Jack Long Chasis 10 ton BH 1 unds S 60,000.00 | L. 72,000.00| L. 72,000.00
Jack Long Chasis 5 ton Omega 1 unds S 37,500.00 | L. 45,000.00 [ L. 45,000.00
Jack Botella SUNEX 1 unds S 18,333.33 [ L. 22,000.00 | L. 22,000.00
Aceite Vacuum Pump Robinair 12 Cuarto S 708.33 | L. 850.00 | L. 10,200.00
Recicladora A/C Robinair 1 unds S 70,833.33 [ L. 85,000.00| L. 85,000.00
Filtro de aire IR-KOHLER IR 10 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 7,500.00
Pistola de Impacto cc 1/2" SUNEX 3 unds S 3,166.67 | L. 3,800.00 | L. 11,400.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 750.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 [ L. 4,814.52
Pistola de Impacto 1" SUNEX 1 unds S 11,250.00 | L. 13,500.00 | L. 13,500.00
Manguera aire 25'x 1/2" MTN 2 unds S 2,083.33 | L. 2,500.00 | L. 5,000.00
Manguera aire 50'x 3/8" MTN 3 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 2,550.00
Total L. 799,029.08
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Tabla 25. Inventario de ventas y servicios - Marzo.

Descripcion Marca Cantidad | Presentacion COSTO PRECIO DE VENTA (Unit) Total
Aceite IR 2.5 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 8,610.00
Aceite GD 1 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 3,444.00
Aciete KAESER 1 Galon S 3,456.25 | L. 4,147.50 | L. 4,147.50
Aceite KAESER 0.5 Galon S 3,640.00 | L. 4,368.00 | L. 2,184.00
Aceite Sp a4 Cuartos S 683.33 | L. 820.00| L.  36,080.00
Grasa SP 5 Tubol4o0z |$ 625.00 | L. 750.00 | L. 3,750.00
Relief Valve 15 PSI DIXON BAYCO 0 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 | L. -
Relief Valve 18 PSI DIXON BAYCO 0 unds S 4,766.67 | L. 5,720.00 | L. -
Relief Valve 20 PSI KUNKLE 1 unds S 4,890.54 | L. 5,868.65 | L. 5,868.65
Check Valve 3" DIXON BAYCO 2 unds S 4,933.33 | L. 5920.00( L. 11,840.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00| L. 12,976.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,266.67 | L. 2,720.00 L. 10,880.00
Retenedor de Aceite SKF 2 unds S 1,133.33 [ L. 1,360.00 | L. 2,720.00
Retenedor de Aceite NATIONAL 4 unds S 785.31 | L. 942.38 | L. 3,769.50
Empaque tapadera 4 agujeros FIBREFLEX GASKET 3 unds S 139.96 | L. 167.95 | L. 503.84
Visor de nivel de aceite GD 4 unds S 1,036.08 | L. 1,243.29 | L. 4,973.16
Tapon respirador VP 1 unds S 1,063.09 | L. 1,275.71 | L. 1,275.71
0-RING Depurador SP 3 unds S 668.40 | L. 802.08 | L. 2,406.24
SHUR-MELT PLUG TUTHILL 2 unds S 2,026.67 | L. 2,432.00 | L. 4,864.00
FUSIBLE T5CDL FAMILY GD 2 unds S 1,433.33 | L. 1,720.00 | L. 3,440.00
Tapon carter TSCDL FAMILY GD 2 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 1,700.00
Filtro de aire Deutz 2 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 6,488.00
Filtro de aceite Deutz 0 unds S 1,000.00 | L. 1,200.00 | L. -
Filtro de diesel Deutz 0 unds S 925.00 | L. 1,110.00 | L. -
Trampa de agua Deutz 1 unds S 1,276.18 | L. 1,531.42 | L. 1,531.42
Filtro de aceite Perkins 1 unds S 1,131.75 [ L. 1,358.10 | L. 1,358.10
Compresor de Flota IR 1 unds S 77,083.33 | L. 92,500.00| L. 92,500.00
Disc Aligner MAD 1 unds S 244,015.00 | L. 292,818.00| L. 292,818.00
Jack Long Chasis 10 ton BH 1 unds S 60,000.00 | L. 72,000.00| L. 72,000.00
Jack Long Chasis 5 ton Omega 1 unds S 37,500.00 | L. 45,000.00( L. 45,000.00
Jack Botella SUNEX 1 unds S 18,333.33 | L. 22,000.00| L. 22,000.00
Aceite Vacuum Pump Robinair 12 Cuarto S 708.33 | L. 850.00( L.  10,200.00
Recicladora A/C Robinair 1 unds S 70,833.33 [ L. 85,000.00| L. 85,000.00
Filtro de aire IR-KOHLER IR 10 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 7,500.00
Pistola de Impacto cc 1/2" SUNEX 3 unds S 3,166.67 | L. 3,800.00| L. 11,400.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 750.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 [ L. 4,814.52
Pistola de Impacto 1" SUNEX 1 unds S 11,250.00 | L. 13,500.00 [ L.~ 13,500.00
Manguera aire 25'x 1/2" MTN 2 unds S 2,083.33 | L. 2,500.00 | L. 5,000.00
Manguera aire 50'x 3/8" MTN 1 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 850.00
Total L. 798142.64
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Tabla 26. Inventario de ventas y servicios - Abril.

Descripcion Marca Cantidad | Presentacion COSTO PRECIO DE VENTA (Unit) Total
Aceite IR 2.5 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 8,610.00
Aceite GD 1 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 3,444.00
Aciete KAESER 1 Galon S 3,456.25 | L. 4,147.50 | L. 4,147.50
Aceite KAESER 0.5 Galon S 3,640.00 | L. 4,368.00 | L. 2,184.00
Aceite SP 12 Cuartos S 683.33 | L. 820.00 | L. 9,840.00
Grasa SP 2 Tubol40z |$ 625.00 | L. 750.00 | L. 1,500.00
Relief Valve 15 PSI DIXON BAYCO 0 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 | L. -
Relief Valve 18 PSI DIXON BAYCO 1 unds S 4,766.67 | L. 5,720.00 | L. 5,720.00
Relief Valve 20 PSI KUNKLE 1 unds S 4,890.54 | L. 5,868.65 | L. 5,868.65
Check Valve 3" DIXON BAYCO 3 unds S 4,933.33 | L. 5920.00( L. 17,760.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 12,976.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,266.67 | L. 2,720.00( L. 10,880.00
Retenedor de Aceite SKF 2 unds S 1,133.33 | L. 1,360.00 | L. 2,720.00
Retenedor de Aceite NATIONAL 4 unds S 785.31 | L. 942.38 | L. 3,769.50
Empaque tapadera 4 agujeros FIBREFLEX GASKET 3 unds S 139.96 | L. 167.95( L. 503.84
Visor de nivel de aceite GD 4 unds S 1,036.08 | L. 1,243.29 | L. 4,973.16
Tapon respirador VP 1 unds S 1,063.09 | L. 1,275.71| L. 1,275.71
0-RING Depurador Sp 3 unds S 668.40 | L. 802.08 | L. 2,406.24
SHUR-MELT PLUG TUTHILL 4 unds S 2,026.67 | L. 2,432.00 | L. 9,728.00
FUSIBLE T5CDL FAMILY GD 2 unds S 1,433.33 [ L. 1,720.00 | L. 3,440.00
Tapon carter TSCDL FAMILY GD 2 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 1,700.00
Filtro de aire Deutz 2 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 6,488.00
Filtro de aceite Deutz 0 unds S 1,000.00 | L. 1,200.00 | L. -
Filtro de diesel Deutz 0 unds S 925.00 | L. 1,110.00 | L. -
Trampa de agua Deutz 1 unds S 1,276.18 | L. 1,531.42| L. 1,531.42
Filtro de aceite Perkins 1 unds S 1,131.75 [ L. 1,358.10 | L. 1,358.10
Compresor de Flota IR 1 unds S 77,083.33 | L. 92,500.00| L. 92,500.00
Disc Aligner MAD 3 unds S 244,015.00 | L. 292,818.00| L.  878,454.00
Jack Long Chasis 10 ton BH 1 unds S 60,000.00 | L. 72,000.00| L. 72,000.00
Jack Long Chasis 5 ton Omega 1 unds S 37,500.00 | L. 45,000.00 L. 45,000.00
Jack Botella SUNEX 1 unds S 18,333.33 | L. 22,000.00| L. 22,000.00
Aceite Vacuum Pump Robinair 12 Cuarto S 708.33 | L. 850.00| L.  10,200.00
Recicladora A/C Robinair 1 unds S 70,833.33 | L. 85,000.00| L. 85,000.00
Filtro de aire IR-KOHLER IR 10 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 7,500.00
Pistola de Impacto cc 1/2" SUNEX 1 unds S 3,166.67 | L. 3,800.00 | L. 3,800.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 750.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 [ L. 4,814.52
Pistola de Impacto 1" SUNEX 1 unds S 11,250.00 | L. 13,500.00 [ L.~ 13,500.00
Manguera aire 25'x 1/2" MTN 1 unds S 2,083.33 | L. 2,500.00 | L. 2,500.00
Manguera aire 50'x 3/8" MTN 1 unds S 708.33 | L. 850.00 L. 850.00
Total L. 1,361,692.64
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Tabla 27. Inventario de ventas y servicios - Mayo.

Descripcion Marca Cantidad | Presentacion COSTO PRECIO DE VENTA (Unit) Total
Aceite IR 2.5 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 8,610.00
Aceite GD 1 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 | L. 3,444.00
Aciete KAESER 1 Galon S 3,456.25 | L. 4,147.50 [ L. 4,147.50
Aceite KAESER 0.5 Galon S 3,640.00 | L. 4,368.00 | L. 2,184.00
Aceite SP 8 Cuartos S 683.33 | L. 820.00| L. 6,560.00
Grasa SP 3 Tubo 140z | S 625.00 | L. 750.00 | L. 2,250.00
Relief Valve 15PSI DIXON BAYCO 0 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 | L. -
Relief Valve 18 PSI DIXON BAYCO 1 unds S 4,766.67 | L. 5,720.00 | L. 5,720.00
Relief Valve 20 PSI KUNKLE 1 unds S 4,890.54 | L. 5,868.65 | L. 5,868.65
Check Valve 3" DIXON BAYCO 3 unds S 4,933.33 | L. 5,920.00 | L. 17,760.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 12,976.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,266.67 | L. 2,720.00 | L. 10,880.00
Retenedor de Aceite SKF 2 unds S 1,133.33 | L. 1,360.00 | L. 2,720.00
Retenedor de Aceite NATIONAL 4 unds S 785.31 | L. 942.38 | L. 3,769.50
Empaque tapadera 4 agujeros FIBREFLEX GASKET 3 unds S 139.96 | L. 167.95 | L. 503.84
Visor de nivel de aceite GD 4 unds S 1,036.08 | L. 1,243.29 | L. 4,973.16
Tapon respirador VP 1 unds S 1,063.09 | L. 1,275.71| L 1,275.71
0-RING Depurador SP 3 unds S 668.40 | L. 802.08 | L. 2,406.24
SHUR-MELT PLUG TUTHILL 4 unds S 2,026.67 | L. 2,432.00| L. 9,728.00
FUSIBLE T5CDL FAMILY GD 2 unds S 1,433.33 [ L. 1,720.00 | L. 3,440.00
Tapon carter TSCDL FAMILY GD 2 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 1,700.00
Filtro de aire Deutz 2 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 6,488.00
Filtro de aceite Deutz 0 unds S 1,000.00 | L. 1,200.00 | L. -
Filtro de diesel Deutz 0 unds S 925.00 | L. 1,110.00 | L. -
Trampa de agua Deutz 1 unds S 1,276.18 | L. 1,531.42 | L. 1,531.42
Filtro de aceite Perkins 1 unds S 1,131.75 | L. 1,358.10 | L. 1,358.10
Compresor de Flota IR 1 unds S 77,083.33 | L. 92,500.00| L. 92,500.00
Disc Aligner MAD 1 unds S 244,015.00 | L. 292,818.00| L. 292,818.00
Jack Long Chasis 10 ton BH 1 unds S 60,000.00 | L. 72,000.00| L. 72,000.00
Jack Long Chasis 5 ton Omega 1 unds S 37,500.00 | L. 45,000.00( L. 45,000.00
Jack Botella SUNEX 1 unds S 18,333.33 | L. 22,000.00| L. 22,000.00
Aceite Vacuum Pump Robinair 12 Cuarto S 708.33 | L. 850.00( L. 10,200.00
Recicladora A/C Robinair 1 unds S 70,833.33 | L. 85,000.00| L.  85,000.00
Filtro de aire IR-KOHLER IR 10 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 7,500.00
Pistola de Impacto cc 1/2" SUNEX 0 unds S 3,166.67 | L. 3,800.00| L. -
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 750.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 [ L. 4,814.52
Pistola de Impacto 1" SUNEX 0 unds S 11,250.00 | L. 13,500.00 | L. -
Manguera aire 25'x 1/2" MTN 1 unds S 2,083.33 | L. 2,500.00 | L. 2,500.00
Manguera aire 50'x 3/8" MTN 1 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 850.00
Total L. 756,226.64
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Tabla 28. Inventario de ventas y servicios - Junio.

Descripcion Marca Cantidad | Presentacion COSTO PRECIO DE VENTA (Unit) Total
Aceite IR 2.5 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 [ L. 8,610.00
Aceite GD 1 Galon S 2,870.00 | L. 3,444.00 [ L. 3,444.00
Aciete KAESER 1 Galon S 3,456.25 | L. 4,147.50 [ L. 4,147.50
Aceite KAESER 0.5 Galon S 3,640.00 | L. 4,368.00 | L. 2,184.00
Aceite SP 44 Cuartos S 683.33 | L. 820.00| L. 36,080.00
Grasa Sp 2 Tubo 140z | S 625.00 | L. 750.00 | L. 1,500.00
Relief Valve 15 PSI DIXON BAYCO 0 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 | L. -
Relief Valve 18 PSI DIXON BAYCO 1 unds S 4,766.67 | L. 5,720.00 | L. 5,720.00
Relief Valve 20 PSI KUNKLE 1 unds S 4,890.54 | L. 5,868.65 | L. 5,868.65
Check Valve 3" DIXON BAYCO 3 unds S 4,933.33 | L. 5920.00( L 17,760.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 12,976.00
Filtro de Aire DONALDSON 4 unds S 2,266.67 | L. 2,720.00( L. 10,880.00
Retenedor de Aceite SKF 2 unds S 1,133.33 [ L. 1,360.00 | L. 2,720.00
Retenedor de Aceite NATIONAL 4 unds S 785.31 | L. 942.38 | L. 3,769.50
Empaque tapadera 4 agujeros FIBREFLEX GASKET 3 unds S 139.96 | L. 167.95 | L. 503.84
Visor de nivel de aceite GD 4 unds S 1,036.08 | L. 1,243.29 | L. 4,973.16
Tapon respirador VP 1 unds S 1,063.09 | L. 1,275.71| L. 1,275.71
0-RING Depurador SP 3 unds S 668.40 | L. 802.08 | L. 2,406.24
SHUR-MELT PLUG TUTHILL 4 unds S 2,026.67 | L. 2,432.00| L. 9,728.00
FUSIBLE T5CDL FAMILY GD 2 unds S 1,433.33 [ L. 1,720.00 | L. 3,440.00
Tapon carter TSCDL FAMILY GD 2 unds S 708.33 | L. 850.00 | L. 1,700.00
Filtro de aire Deutz 2 unds S 2,703.33 | L. 3,244.00 | L. 6,488.00
Filtro de aceite Deutz 0 unds S 1,000.00 | L. 1,200.00 | L. -
Filtro de diesel Deutz 0 unds S 925.00 | L. 1,110.00| L. -
Trampa de agua Deutz 1 unds S 1,276.18 | L. 1,531.42 | L. 1,531.42
Filtro de aceite Perkins 1 unds S 1,131.75 | L. 1,358.10 | L. 1,358.10
Compresor de Flota IR 1 unds S 77,083.33 | L. 92,500.00| L. 92,500.00
Disc Aligner MAD 1 unds S 244,015.00 | L. 292,818.00( L. 292,818.00
Jack Long Chasis 10 ton BH 1 unds S 60,000.00 | L. 72,000.00| L. 72,000.00
Jack Long Chasis 5ton Omega 1 unds S 37,500.00 | L. 45,000.00( L. 45,000.00
Jack Botella SUNEX 1 unds S 18,333.33 | L. 22,000.00| L. 22,000.00
Aceite Vacuum Pump Robinair 12 Cuarto S 708.33 | L. 850.00 | L. 10,200.00
Recicladora A/C Robinair 1 unds S 70,833.33 | L. 85,000.00| L. 85,000.00
Filtro de aire IR-KOHLER IR 10 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 7,500.00
Pistola de Impacto cc 1/2" SUNEX 1 unds S 3,166.67 | L. 3,800.00 | L. 3,800.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 625.00 | L. 750.00 | L. 750.00
Pistola de Impacto cc 1/2" IR 1 unds S 4,012.10 | L. 4,814.52 | L. 4,814.52
Pistola de Impacto 1" SUNEX 1 unds S 11,250.00 | L. 13,500.00 L. 13,500.00
Manguera aire 25'x 1/2" MTN 1 unds S 2,083.33 | L. 2,500.00 | L. 2,500.00
Manguera aire 50'x 3/8" MTN 1 unds S 708.33 | L. 850.00| L. 850.00
Total L. 802,296.64

Fuente: Elaboracién Propia.
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4.2 RESULTADOS DE LOS DATOS DE LOS SEIS MESES EN ESTUDIO

En la siguiente tabla se podra observar el resumen de los datos de cada mes (Enero 2021-

Junio 2021) para poder obtener las métricas requeridas al desarrollar los indicadores establecidos.

Tabla 29. Tabla de datos histdricos para analisis de los indicadores en el grupo A.

ocC
MES VENTAS COSTO DE II\Y\'IAELISI):A?RIIEO oc oc FUERA OCNO CAN;:EDAD
VENTAS RECIBIDAS | CUMPLIDAS DE CUMPLIDAS
MENSUAL CLIENTES
TIEMPO

L L L

1] 112,109.49 | 89,687.59 | 789,640.64 12 12 0 0 37
L L L

2 | 226,762.33 | 181,409.86 | 799,029.08 29 28 1 0 37
L L L

3| 398,342.73 | 318,674.18 | 798,142.64 18 16 2 0 39
L L L

4 | 680,724.54 | 544,579.63 | 1,361,692.64 12 10 2 0 40
L L L

5] 137,686.35 | 110,149.08 | 756,226.64 19 18 1 0 40
L L L

6 | 58,659.08 46,927.26 | 802,296.64 15 15 0 0 40

Fuente: Elaboracion Propia.

En la siguiente tabla se podra observar el resumen de los resultados del analisis de los

indicadores tomando en cuenta cada una de las métricas. Mismos que seran detallados y graficados

enelin

Tabla 30. Tabla de datos histéricos para creacion de los indicadores en el grupo A.

ciso 4.3

oc
MES Il\ll)iR\lj:f\l?:EO ROTI:ECL'ON 'NCRDEE'Vc')ECNTO oc FUERA OC NO INCREMENTO
ENDINERO | INVENTARIO | ReCiBIDAS | CUMPLIDAS DE CUMPLIDAS | DE CLIENTES
TIEMPO
1 - 11.36% - 100.00% 0.00% 0.00% -
2 102.27% 22.70% 141.67% 96.55% 3.45% 0.00% 0.00%
3 75.67% 39.93% -37.93% 88.89% | 11.11% 0.00% 5.41%
4 70.89% 39.99% -33.33% 83.33% | 16.67% 0.00% 2.56%
5 -79.77% 14.57% 58.33% 94.74% 5.26% 0.00% 0.00%
6 -57.40% 5.85% -21.05% 100.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Fuente: Elaboracion Propia.
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En la tabla numero 31 se encuentran los resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente,

realizada para poder obtener los indicadores de servicio del grupo B. Dicha encuesta fue aplicada

a un total de 40 clientes, de los cuales se recibi6 respuesta para 32 de los clientes.

Para la aplicacion de la encuesta se tomaron en cuenta los siguientes enunciados:

¢ Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?

¢ Qué tan probable es que recomiendes nuestra empresa?

¢ Como calificaria el servicio técnico brindado?

Considera que la solucion a su problema fue:

¢Volveria a adquirir nuestros servicios?

Tabla 31. Datos para analisis de los indicadores en el grupo B.

i iQué tan , .
¢Qué tan €Q éCémo Considera . ,
. probable es e éVolveria a
satisfecho te calificariael | quela .
Marca que .. ., adquirir
encuentras ) servicio solucidn a su
temporal recomiendes | , . nuestros
con nuestro técnico problema .
. nuestra ) servicios?
servicio? brindado? fue:
empresa?
8/10/2021 | 4 5 5 4 5
8/10/2021 5 5 5 4 5
8/10/2021 5 5 5 5 5
8/10/2021 4 5 5 4 5
8/10/2021 |3 4 4 4 4
8/10/2021 5 5 5 5 5
8/10/2021 4 4 4 4 4
8/10/2021 5 4 5 4 5
8/11/2021 5 5 5 5 5
8/11/2021 5 4 5 5 5
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8/11/2021 | 4 4 5 4
8/11/2021 |5 5 5 5
8/11/2021 |5 4 4 5
8/11/2021 |5 5 5 4
8/11/2021 |5 5 5 5
8/11/2021 |4 4 4 5
8/11/2021 |4 4 5 5
8/11/2021 |5 5 5 4
8/11/2021 |5 4 4 5
8/11/2021 |4 5 5 5
8/12/2021 |5 5 4 5
8/12/2021 |5 5 5 4
8/12/2021 |5 5 5 5
8/12/2021 |4 4 4 5
8/12/2021 |4 5 5 5
8/12/2021 | 4 5 5 5
8/12/2021 | 4 4 5 4
8/12/2021 | 4 4 4 4
8/12/2021 | 4 4 4 4
8/12/2021 | 4 4 4 4
8/12/2021 |4 5 4 4
8/12/2021 |5 4 5 5

Fuente: Elaboracién Propia.
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4.2.1 VALIDEZ DE LA ENCUESTA CON EXPERTOS

Tabla 32. Resultados de evaluacion de experto #1.
PREGUNTAS PERTINENCIA ADECUACION

¢Qué tan satisfecho te encuentras con
oo
nuestro servicio? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

é¢Qué tan probable es que recomiendes
nuestra empresa? 1 2 3| 4 5 1 2 3 4 5

éComo calificaria el servicio técnico
brindado? 112(3|4|5]|1[2]3|4][5

Considera que la solucidn a su problema
fue: 1/2|3|a|5]|1|2|3|4]|s

éVolveria a adquirir nuestros servicios?

Tabla 33. Resultados de evaluacion de experto #2.

PREGUNTAS PERTINENCIA ADECUACION

¢Qué tan satisfecho te encuentras con
nuestro servicio? 1121314l s5|l1/213|4ls5s

éQué tan probable es que recomiendes
nuestra empresa? 1 2 314 5 1 2 3|4 5

éComo calificaria el servicio técnico

brindado? 1/2(3/4|/5[1]2]3[4]|5

Considera que la solucion a su problema
fue: 11234 |5|1|2|3]|4]|5

éVolveria a adquirir nuestros servicios?

En las tablas anteriores podemos observar la puntuacion sobre pertinencia y adecuacion para
cada uno de los enunciados que fueron planteados en el cuestionario de servicio al cliente, en el
cual segun los expertos seleccionados en el area de Ventas se calificaria, 5 la opcion mas positiva
y 1 la opcion mas negativa. Se define que el cuestionario sera pertinente si los objetivos de la
investigacion se cumplen y adecuacién indicara si el instrumento esta empleado de forma correcta

en cuanto al tipo de letra, redaccion, tipo de contenido, etc.
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4.3 DESARROLLO DE LOS INDICADORES DE DESEMPENO

Con el objetivo de medir el nivel del desempefio de los procesos que se manejan dentro de

HONTER INDUSTRIAL, se desarrollaran una cantidad de diferentes indicadores que permitiran

controlar y monitorear el comportamiento de las actividades realizadas por tipo de &rea; ya sea en

ventas, costos, inventario, satisfaccion al cliente y capacidad del recurso humano. El constante

monitoreo de las areas indicard que tan efectivos son los procesos y si cumplen con las metas

establecidas por la gerencia.

4.3.1 INDICADOR DE INCREMENTO DE VENTAS

Tabla 34. Ficha técnica del Indicador de Ventas.

Sistema de Indicadores de Desempeiio

Nombre del indicador

Responsables

Incremento de ventas en dinero

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

Ventas del periodo actual - Ventas del periodo anterior

Ventas del periodo anterior

Se interpreta este indicador como
medidor del incremento de
ventas en dinero de cada mes
dentro del periodo de evaluacion

Unidad

Periodicidad

Porcentaje

Mensual

Parametro: Las ventas mensuales deben ser aquellas que
permitan obtener utilidades de al menos 15%.

Nota: El parametro ha sido
tomado de la empresa.

*Este indicador se considera de alto impacto en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 35. Datos para calcular el Indicador de Ventas.

MES VENTAS INCREMENTO DE VENTAS EN DINERO
ENERO L 112,109.49 0%

FEBRERO L 226,762.33 102.27%

MARZO L 398,342.73 75.67%

ABRIL L 680,724.54 70.89%

MAYO L 137,686.35 -79.77%

JUNIO L 58,659.08 -57.40%

Fuente: Elaboracion propia.

L800,000 150%
& 700,000
100% 9
S 600,000 °E
2 g
£ 1500,000 50% -
(0] ©
£ L400,000 M
S 0% 3
300,000 £
© o
T 200,000 =
5 ) -50% &
& 1100,000 .
L- — — o — — L -100%
ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO
MES
= VENTAS «=@==|NCREMENTO DE VENTAS EN DINERO

Figura 15. Incremento de ventas en dinero.
Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura #15 podemos obervar cudl es el incremento de las ventas en el aspecto
monetario durante los 6 meses de estudio. EI mayor valor de ventas se refleja para el mes de Abril
con un total de L. 680,724.54. Con la aplicacion del indicador podemos observar que el mayor
incremento del porcentaje de ventas se dio en Febrero con un 102.27%.
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4.3.2 INCREMENTO DEL VOLUMEN DE ORDENES DE COMPRA

Tabla 36. Ficha técnica del indicador de Incremento del volumen de 6rdenes de compra.

Sistema de Indicadores de Desempeiio

Nombre del indicador

Responsables

Incremento del volumen de érdenes de compra recibidas

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

OC del periodo actual - OC del periodo anterior
OC del periodo anterior

Se interpreta este indicador como
medidor del incremento del nimero de
o6rdenes de compra recibidas en cada
mes dentro del periodo de evaluacion

Unidad

Periodicidad

Porcentaje

Mensual

Parametro: Debe mantenerse en un promedio de 18
ordenes de compra al mes.

Nota: El pardmetro ha sido tomado de
la empresa.

*Este indicador se considera de alto impacto en la
empresa.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 37. Datos para calcular el indicador de Incremento del volumen de érdenes de

compra.
MES # DE ORDENES RECIBIDAS INCREMENTO DE ORDENES RECIBIDAS
ENERO 12 0%
FEBRERO 29 141.67%
MARZO 18 -37.93%
ABRIL 12 -33.33%
MAYO 19 58.33%
JUNIO 15 -21.05%

Fuente: Elaboracion propia.




35

30

25

20

15

10

Numero de ordenes recibidas

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
MES

mmmm # DE ORDENES RECIBIDAS e=@==|NCREMENTO DE ORDENES RECIBIDAS

Figura 16. Incremento de volumen de érdenes de compra.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la Figura #16 podemos observar cual es el incremento de las ventas en el aspecto del

volumen de compra durante los 6 meses de estudio. EI mayor volumen de ventas se refleja para el

mes de Febrero con un total de 29 érdenes de compra. Con la aplicacion del indicador podemos

observar que el mayor incremento del porcentaje de volumen de compra se dié en este mismo mes

con un 141.67%.
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4.3.3 INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE ORDENES

Tabla 38. Ficha técnica del indicador Cumplimiento de 6rdenes.

Sistema de Indicadores de Desempefio

Nombre del indicador

Responsables

Tasa de cumplimiento de drdenes de compra

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

Ordenes de ventas o mantenimientos cumplidos

Ordenes totales recibidas

Se interpreta este indicador como
medidor del cumplimiento de las
ordenes de compra en cada mes dentro
del periodo de evaluacién

Unidad

Periodicidad

Porcentaje

Mensual

Parametro: Se debe cumplir el 100% de las érdenes de
compra recibidas.

Nota: El parametro ha sido tomado de la
empresa.

*Este indicador se considera de alto impacto en la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 39. Datos para calcular el indicador Cumplimiento de érdenes.

MES # ORDENES CUMPLIDAS ORDENES CUMPLIDAS
ENERO 12 100.00%

FEBRERO 28 96.55%

MARZO 16 88.89%

ABRIL 10 83.33%

MAYO 18 94.74%

JUNIO 15 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 17. Tasa de cumplimiento de 6rdenes de compra.
Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura #17 podemos observar cual es el porcentaje de complimiento de 6rdenes de
compra durante los 6 meses de estudio. Para el mes de Abril se dio un decrecimiento en el
cumplimiento de las ordenes, ya que de 12 6rdenes recibidas solo se cumplié con 10 6rdenes de
compra, esto conforma un 83.33% de cumplimiento. Con la aplicacion del indicador podemos
observar que el mayor porcentaje de cumplimiento se dié en los meses de Enero y Junio con un
100%.
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4.3.4 INDICADOR DE ORDENES FUERA DE TIEMPO

Tabla 40. Ficha técnica del indicador de Ordenes fuera de tiempo.

Sistema de Indicadores de Desempeiio

Nombre del indicador

Responsables

Ordenes fuera de tiempo

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

Ordenes completadas fuera de tiempo

Ordenes totales recibidos

Se interpreta este indicador como medidor de
las 6rdenes de compra que fueron
completadas fuera de tiempo en cada mes
dentro del periodo de evaluacién

Unidad

Periodicidad

Porcentaje

Mensual

Parametro: Las 6rdenes de compra cumplidas fuera
de tiempo no deben superar el 6% de la totalidad de
las ordenes.

Nota: El parametro ha sido tomado de la
empresa.

*Este indicador se considera de bajo impacto en la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 41. Datos para calcular el indicador de Ordenes fuera de tiempo.

MES ORDENES FUERA DE TIEMPO ORDENES FUERA DE TIEMPO2
ENERO 0 0.00%

FEBRERO 1 3.45%

MARZO 2 11.11%

ABRIL 2 16.67%

MAYO 1 5.26%

JUNIO 0 0.00%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 18. Ordenes de compra fuera de tiempo.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la Figura #18 podemos observar cual es el porcentaje de drdenes de compra que fueron

cumplidas, pero fuera de tiempo durante los 6 meses de estudio. Con la aplicacion del indicador

podemos observar que en el mes de Abril se concentra el mayor porcentaje de ordenes fuera de

tiempo con un 16.67%.
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4.3.5 INDICADOR DE ORDENES NO CUMPLIDAS

Tabla 42. Ficha técnica de Indicador de 6rdenes No cumplidas.

Sistema de Indicadores de Desempeiio

Nombre del indicador

Responsables

Indicador de érdenes de compra NO cumplidas

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

Numero de ordenes no cumplidas

Ordenes totales recibidos

Se interpreta este indicador como medidor
de las 6érdenes de compra NO cumplidas en
cada mes dentro del periodo de evaluacion

Unidad

Periodicidad

Porcentaje

Mensual

Parametro: Se debe cumplir el 100% de las
ordenes de compra recibidas.

Nota: El pardmetro ha sido tomado de la
empresa.

*Este indicador se considera de bajo impacto en la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 43. Datos para calcular el Indicador de 6rdenes No cumplidas.

MES ORDENES NO CUMPLIDAS ORDENES NO CUMPLIDAS2
ENERO 0 0.00%
FEBRERO 0 0.00%
MARZO 0 0.00%
ABRIL 0 0.00%
MAYO 0 0.00%
JUNIO 0 0.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 19. Ordenes de compra no cumplidas.
Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura #19 podemos observar cual es el numero total de 6rdenes de compra no
cumplidas durante los 6 meses de estudio. Para los meses de Enero a Junio todas las ordenes fueron
cumplidas y por eso la grafica no demuestra cambios. El indicador se dejara establecido para
aplicarlo en el caso de que existieran ordenes futuras que no se cumplan por algin motivo en

especifico.
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4.3.6 INDICADOR DE ROTACION DE INVENTARIOS

Tabla 44. Ficha técnica de Indicador de rotacion de inventarios.

Sistema de Indicadores de Desempeiio

Nombre del indicador

Responsables

Rotacion de inventarios

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

Costo de bienes vendidos

Valor de inventario

Se interpreta este indicador como medidor de la
rotaciéon de los inventarios en cada mes dentro
del periodo de evaluacién

Unidad

Periodicidad

Porcentaje

Mensual

Parametro: La rotacion de inventario debe ser
mayor al 22% del inventario mensual.

Nota: El pardmetro ha sido tomado de la
empresa.

empresa.

*Este indicador se considera de alto impacto en la

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 45. Datos para calcular Indicador de rotacion de inventarios.

MES VALOR DE INVENTARIO MENSUAL ROTACION DEL INVENTARIO
ENERO L 789,640.64 11.36%

FEBRERO L 799,029.08 22.70%

MARZO L 798,142.64 39.93%

ABRIL L 1,361,692.64 39.99%

MAYO L 756,226.64 14.57%

JUNIO L 802,296.64 5.85%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 20. Rotacion de inventarios.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la Figura #20 podemos observar cual es el porcentaje de rotacion de inventarios durante

los 6 meses de estudio. Con la aplicacién del indicador podemos observar que en el mes de Abril

se obtuvo un mayor porcentaje de rotacion con un 39.99% representado por un total de L.

1,361,692.64 en inventario.
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4.3.7 INDICADOR DE COSTOS DE MANTENIMIENTO

Tabla 46. Ficha técnica de Indicador de Costos de Mantenimiento.

Sistema de Indicadores de Desempeiio

Nombre del indicador

Responsables

Costo total de visita por mantenimiento

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

(Kilometraje + Tiempo de viaje
+ Tiempo de la operacion)
— (Valor del ingreso por mantenimiento)

Se interpreta este indicador como el
medidor del costo maximo donde la

empresa no tiene pérdida

Unidad

Periodicidad

Lps

Mensual

Parametro: Se debe obtener una utilidad del 15% por cada
mantenimiento.

Nota: El pardmetro ha sido tomado de

la empresa.

*Este indicador se considera de alto impacto en la empresa.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 47: Costos de Mantenimiento vs. Valor real facturado facturado.

Mes + | Costo por mantenimient ~ [ Valor real Facturado por mantenimient( = | % Utilida| =
ENERO L 53.624,11 | L 66.120,53 46%
FEBRERO L 73.824,00 | L 94.374,47 35%
MARZO L 69.264,00 | L 57.628,09 -11%
ABRIL L 31.435,50 | L 40.406,94 65%
MAYO L 37.431,38 | L 39.264,73 -16%
JUNIO L 37.584,00 | L 33.875,00 -4%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 21. Costos de Mantenimiento.
Fuente: Elaboracién Propia.

En la Figura #21 podemos observar cual es el porcentaje de utilidad o pérdida durante los 6
meses de estudio reflejado a partir de la relacion del costo por mantenimiento y el valor real
facturado por mantenimiento. Con la aplicacion del indicador podemos observar que en el mes de

Abril se obtuvo un mayor porcentaje de utilidad con un 65%
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4.3.8 INDICADOR DE TIEMPO DE CICLO

Tabla 48. Ficha técnica de Indicador de Tiempo de Ciclo

Sistema de Indicadores de Desempeiio

Nombre del indicador

Responsables

Tiempo de ciclo de la orden de compra

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

Fecha de Entrega — Fecha de solicitud

Ordenes totales recibidas

Se interpreta este indicador como

medidor del tiempo de ciclo de

cada orden de compra para cada

mes dentro del periodo de
evaluacion

Unidad

Periodicidad

Dias

Mensual

Parametro: Bajo condiciones normales de operacién, se
maneja un target de maximo 3 dias/orden.

Nota: El pardmetro ha sido
tomado de la empresa.

*Este indicador se considera de alto impacto en la empresa.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 49. Datos para calcular Indicador de tiempo de ciclo.

MES Tiempo de ciclo # DE ORDENES RECIBIDAS
ENERO 33.00 12
FEBRERO 59.00 29
MARZO 47.00 18
ABRIL 113.00 12
MAYO 59.00 19
JUNIO 32.00 15
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Figura 22. Tiempo de ciclo.
Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura #22 podemos observar el tiempo de ciclo para cada una de las ordenes de
compra recibidas durante los 6 meses de estudio. Con la aplicacién del indicador podemos observar
que en el mes de Abril se obtuvo el mayor valor en tiempo de ciclo y fue el mes en el que menos
se recibieron ordenes de compra al igual que en Enero. Estas 6rdenes de compra con tiempo de
ciclo elevado fueron producto de causas especiales fuera del control de la empresa. Por ello se
determind que aquellos tiempos de cumplimiento por encima de 3 dias por orden, seran
considerados causas especiales, las cuales seran investigadas, documentadas, y se debe crear un

plan de accidn especifico para controlar dichos eventos.
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4.3.9 INDICADORES DE SERVICIO — INCREMENTO DE CLIENTES

Tabla 50. Ficha técnica de Indicador de Incremento de clientes.

Sistema de Indicadores de Desempeiio

Nombre del indicador

Responsables

Incremento de clientes

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

#clientes del periodo actual — #clientes periodo anterior

# clientes periodo anterior

Se interpreta este indicador como

medidor de la cantidad de clientes
en cada mes dentro del periodo de
evaluacion

Unidad

Periodicidad

Porcentaje

Mensual

menos un 1.5% respecto al mes anterior.

Parametro: El nimero de clientes debera incrementar en al

Nota: El pardmetro ha sido tomado
de la empresa.

*Este indicador se considera de bajo impacto en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 51. Datos para calcular Indicador de Incremento de clientes.

MES CANTIDAD DE CLIENTES INCREMENTO DE CLIENTES
ENERO 37 0%

FEBRERO 37 0.00%

MARZO 39 5.41%

ABRIL 40 2.56%

MAYO 40 0.00%

JUNIO 40 0.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 23. Incremento de clientes.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la Figura #23 podemos observar el porcentaje de incremento de clientes durante los 6

meses de estudio. Con la aplicacion del indicador podemos observar que en el mes de Marzo se

obtuvo el mayor incremento de clientes con respecto a los otros meses, representado por un 5.41%.

Se ha obtenido un crecimiento progresivo del nimero de clientes desde el mes de Enero hasta

Junio con un total de 40 clientes.
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Tabla 52. Datos para Indicador de Servicio al cliente

éQUé tan pi(?buaébrzr;s ¢Volveria a
SZ:zicnht‘:atse que adquirir SUMA DE VALORACIONES SIEI\IIR?/II((:ZIIEOD,EL
con nuestro recomiendes nue'st'ros VALORACIONES OBTENIDAS CLINETE
servicio? nuestra servicios?
empresa?
4 5 5 14.00 32 44%
5 5 5 15.00 32 47%
5 5 5 15.00 32 47%
4 5 5 14.00 32 44%
3 4 4 11.00 32 34%
5 5 5 15.00 32 47%
4 4 4 12.00 32 38%
5 4 5 14.00 32 44%
5 5 5 15.00 32 47%
5 4 5 14.00 32 44%
4 4 4 12.00 32 38%
5 5 5 15.00 32 47%
5 4 5 14.00 32 44%
5 5 4 14.00 32 44%
5 5 5 15.00 32 47%
4 4 5 13.00 32 41%
4 4 5 13.00 32 41%
5 5 4 14.00 32 44%
5 4 5 14.00 32 44%
4 5 5 14.00 32 44%
5 5 5 15.00 32 47%
5 5 4 14.00 32 44%
5 5 5 15.00 32 47%
4 4 5 13.00 32 41%
4 5 5 14.00 32 44%
4 5 5 14.00 32 44%
4 4 4 12.00 32 38%
4 4 4 12.00 32 38%
4 4 4 12.00 32 38%
4 4 4 12.00 32 38%
4 5 4 13.00 32 41%
5 4 5 14.00 32 44%
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4.3.10 INDICADOR DE SERVICIO A TRAVES DE ENCUESTA DE SATISFACCION
AL CLIENTE — CAPACIDADES TECNICAS DEL RECURSO HUMANO

Tabla 53. Ficha técnica de Indicador de Servicio-Capacidades del Recurso Humano

Sistema de Indicadores de Desempeiio

Nombre del indicador

Responsables

Capacidades del Recurso Humano

Departamento de Ventas

Formula del calculo

Definicion

Suma de valoraciones

Valoraciones obtenidas

Se interpreta este indicador como
medidor de las capacidades del
recurso humano a través de la
encuesta de satisfaccién al cliente.

Unidad

Periodicidad

Porcentaje

Mensual

Parametro: El valor del indice obtenido de las valoraciones
debe ser mayor a 29%.

Nota: El pardmetro ha sido
tomado de la empresa.

*Este indicador se considera de bajo impacto en la empresa.
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Tabla 54. Datos para Indicador de Servicio-Capacidades del Recurso Humano

caﬁf(i:fan:ig ol | Consideraque INDICE DE
servicio la solucion a SUMA DE VALORACIONES SERVICIO AL
técnico su p;zk;l'ema VALORACIONES OBTENIDAS CLINETE
brindado? ’
5 4 9.00 32 28%
5 4 9.00 32 28%
5 5 10.00 32 31%
5 4 9.00 32 28%
4 4 8.00 32 25%
5 5 10.00 32 31%
4 4 8.00 32 25%
5 4 9.00 32 28%
5 5 10.00 32 31%
5 5 10.00 32 31%
5 5 10.00 32 31%
5 5 10.00 32 31%
4 4 8.00 32 25%
5 5 10.00 32 31%
5 5 10.00 32 31%
5 4 9.00 32 28%
5 5 10.00 32 31%
5 5 10.00 32 31%
5 4 9.00 32 28%
5 5 10.00 32 31%
4 4 8.00 32 25%
5 5 10.00 32 31%
5 5 10.00 32 31%
4 4 8.00 32 25%
5 5 10.00 32 31%
5 5 10.00 32 31%
5 5 10.00 32 31%
4 4 8.00 32 25%
3 4 7.00 32 22%
4 4 8.00 32 25%
5 4 9.00 32 28%
4 5 9.00 32 28%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.10.1 RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA

Para la realizacion de la encuesta de servicio al cliente se crearon 5 enunciados relacionados
al servicio de Honter Industrial con el objetivo de determinar la satisfaccion del servicio brindado
y la calificacion brindada a la capacitacion técnica del recurso humano en el area de Ventas y

Servicio.

Las opciones fueron presentadas en una escala de Likert del 1-5, siendo 5 la opcion

maés positivay 1 la opcion mas negativa.

;Que tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio? ID

32 respusstas

20

16 (50 %)

=
o

15 (46,8 %)

]

0 {0 ) 0 (0 %)

Fa

Figura 24. Resultados del enunciado #1 de la encuesta.

En la gréafica anterior se observan los resultados obtenidos de la encuesta especificamente
en el enunciado “;Qué tan satisfecho te encuentras con nuestros servicios?” Del cual se obtuvo
un 3.1% o (1) respuesta con un valor de 3, un 46.9% o (15) respuestas con un valor de 4 y un
50% o (16) respuestas con un valor de 5. Esto muestra que un 96.9% de los encuestados se

encuentran satisfechos con los servicios que brinda Honter Industrial.
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En la siguiente grafica se observan los resultados obtenidos de la encuesta especificamente
en el enunciado “Considerando tu experiencia con nuestros productos y servicios, ;Cudl es la
probabilidad de que recomiendes nuestra empresa?” Del cual se obtuvo un 46.9% o (15)

respuestas con un valor de 4 y un 53.1% o (17) respuestas con un valor de 5.

Considerando tu experiencia con nuestros productos y servicios, jCual es la probabilidad de |D
que recomiendes nuestra empresa?

32 respuestas

20

17 (52.1 %)

n

15 (46,0 %)

h

0 (0 %) 0 (0 %) 000 %)

Figura 25. Resultados del enunciado #2 de la encuesta.
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En la siguiente grafica se observan los resultados obtenidos de la encuesta especificamente

en el enunciado “;Como calificaria el servicio técnico brindado?” Del cual se obtuvo un 3.1% o

(1) respuesta con un valor de 3, un 25% o (8) respuestas con un valor de 4 y un 71.9% o (23)

respuestas con un valor de 5.

;Como calificaria el servicio técnico brindado?

32 respusstas

30

20

& (25 %)

(0 %) 00 %)

Figura 26. Resultados del enunciado #3 de la encuesta.

O

23 (71,8 %)
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En la siguiente grafica se observan los resultados obtenidos de la encuesta especificamente
en el enunciado “Considera que la solucion a su problema fue” Del cual se obtuvo un 46.9% o

(15) respuesta con un valor de 4, y un 53.1% o (17) respuestas con un valor de 5.

Considera que la solucion a su problema fue: ID

32 respuestias

20

17 (53.1 %)

o

15 (46,0 %)

o

0 (0 %) 0 (0 %) 00 %)

Figura 27. Resultados del enunciado #4 de la encuesta.
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En la siguiente grafica se observan los resultados obtenidos de la encuesta especificamente
en el enunciado “; Volveria a adquirir nuestros servicios?” Del cual se obtuvo un 34.4% o (11)

respuesta con un valor de 4 y un 65.6% o (21) respuestas con un valor de 5.

{Volveria a adguirir nuestros servicios? Q

32 respuestas

a0

20 21 (656 %)

11 (34,4 %)

0 {0 %) 0 {0 %) 0{0%)

Figura 28. Resultados del enunciado #5 de la encuesta.
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4.3.10.2 PRUEBA DE CONFIABILIDAD - ALFA DE CRONBACH

Para evaluar la confiabilidad de la encuesta aplicada a los clientes se realizara la prueba de

confiabilidad con el indice de Alfa de Cronbach.

Segun Hernédndez et al. (2014) el valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach
es 0.70; por debajo de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja por lo tanto se

deduce que la confiabilidad del instrumento es aceptable.

Tabla 55. Datos estadisticos descriptivos.

Estadisticos descriptivos
N Varianza

¢ Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio? 32 ,322
Considerando tu experiencia con nuestros productos y servicios, 32 ,257
¢ Cudl es la probabilidad de que recomiendes nuestra empresa?

¢ Coémo calificaria el servicio técnico brindado? 32 ,286
Considera que la solucién a su problema fue: 32 ,257
¢\Volveria a adquirir nuestros servicios? 32 ,233
Suma 32 3,210
N valido (por lista) 32

Fuente: Elaboracion propia.

1.3.10.3 RESUMEN DE DATOS PARA LA APLICACION DEL COEFICIENTE
DE ALFA DE CRONBACH

a =(K)/(K—1)—[1-(ZVi)/Vt]

Tabla 56. Resumen de datos para aplicacion de coeficiente de Alfa de Cronbach

SUMATORIA DE VARIANZAS
0.322 K (items) 5
0.257 Sumatoria de varianzas 1.3550
0.286 Varianza total 3.21
0.257 A 0.7224
0.233 Fuente: Elaboracion Propia
1.3550
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4.3.11 EVALUACION DE SISTEMAS

A continuacién, se presenta una matriz de evaluacion de sistemas de software para el analisis

de datos requerido para el control de indicadores de desempefio. Se seleccionaron 3 tipos de

herramienta: Power Bi, Tableu y Qlik Sense. Los criterios a utilizar seran: Precio, Soporte, Tipo

de licencia, Resefia, nivel de dificultad y Hardware requerido.

Tabla 57. Tabla de evaluacion de Sistemas
Nivel de
SISTEMA Precio Soporte Tipo de Licencia |Resefa dificultad Hardware Requerido
* Power Bi Desktop Servicio de Analisis de
y Mobile GRATIS Datos empresariales * Ordenador con Windows 7
* Power Bi Pro Lps. . * Basico Gratis |con una interfaz o posterior.  * Internet
i . Soporte de Microsoft . . . .
Power Bi 254.26 usuario/mes. en linea. *Profesional simple para que los  [Bajo explorer 10 o posterior.
* Power Bi Premium *Premium usuarios finales * Minimo un 1GB memoria
Lps. 511.56 puedan crear informes RAM disponible.
usuario/mes. y paneles.
* Tableu Desktop
Personal Lps. 840,00
usuario/mes. Herramienta de
* Tableu Desktop inteligencia de * Microsoft Windows 7 o
Profesional Lps. * Personal negocios que permite posterior (x64)
1680,00 . analizar, visualizary *Intel Core i3 0 AMD *Ryzen
. Soporte de Tableu en |* Profesional g
Tableu usuario/mes. ; ) compartir grandes Alto 3 (Dual Core)
X linea y por telefono. |* Servidor N . i
Tableu Server Lps. * Online volumenes de 4 GB de memoria o mds.
840 usuario/mes. informacidn en forma *2 GB de espacio en disco o
* Tableu Online Lps. rapida, flexible y mas.
1008 usuario/mes. amigable.
* (CPU) Procesadores
* Qlik Sense . con.ﬁpatit’)les con x64 de
Business Lps. 720 Solucion en la nube varios nL.JcIeos. -
. para poner en la nube *Memoria. 8 GB minimo
Qlik Sense :SQEEZQ::: Soporte de Qlik Sense |* Business. para poner en marcha Vedio (dependiendo del volumen

Enterprise Saas.
Precio contactar a
ventas.

en portal en linea.

* Enterprise

la analitica en
distintos grupos y
equipos.

de datos podria requerirse
mas)

*Espacio en disco. 5.0 GB es
el total requerido para
instalar.

Fuente: Elaboracion propia
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1.3.10.1 MATRIZ DE PONDERACION
En la siguiente tabla se muestra la asignacion de ponderacion para cada uno de los criterios

definidos a evaluar para determinar cual de los siguientes softwares permitird el control y

monitoreo adecuado de los indicadores clave de desempefio.

Tabla 58. Matriz de ponderacion.

Factores Alternativas

Descripcion Peso Power Bi Qlik Sense Tableu
Precio 10 10 7 5
Soporte 7 6 5 8
Tipo de Licencia 8 9 7 8
Resefia 5 8 7 7
Nivel de Dificultad 7 9 7 4
Hardware requerido 8 10 8 8
Total de Puntos 397 309 297
Porcentaje Alcanzado 88.22 68.67 66.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 59. Columna de maximos.
Columna de Maximos
10
10
10
10
10
10

450

Por medio de la multiplicacion de las ponderaciones de cada uno de los criterios se puede
determinar que la mayor calificacion se obtiene para el sistema de Power Bl con un total de 397

puntos y un porcentaje de 88.22.
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4.3.11 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Una vez analizados todos los datos y sus resultados, se procede a realizar la comprobacion
de la hipdtesis planteada en el capitulo I1l. Se cuenta con evidencia estadistica para rechazar la
hipédtesis nula, aceptando la hipdtesis de investigacion que indica que la implementacion de un
sistema de indicadores clave de desempefio genera utilidades que permiten recuperar la inversion

en no mas de 1 afio de operacion una vez implementada la mejora.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El departamento de Ventas de Honter industrial cuenta con 3 procesos que deben ser medidos
y evaluados mediante un sistema de indicadores, los cuales son: Ventas y Servicios, Servicio de
mantenimiento y Servicios Logisticos. Los cuales se encuentran debidamente diagramados y

tienen varios sub-procesos en comdun.

Se identificaron un total de 10 métricas para construir los indicadores, las cuales fueron:
Mes, Ventas, Costo de ventas, Valor de inventario mensual, Ordenes recibidas, Ordenes
cumplidas, Ordenes fuera de tiempo, Ordenes no cumplidas, Cantidad de clientes y Tiempo de
ciclo. Dichas métricas se tomaron como base para construir los indicadores que forman parte del
Grupo A, que son los internos de la empresa, los cuales son: incremento del volumen de ventas,
costo total de visita por mantenimiento, tasa de rotacion de inventarios, ordenes fuera de tiempo,
incremento de clientes, tasa de cumplimiento, porcentaje de ordenes no
cumplidas, tiempo de ciclo de un pedido. Adicionalmente, se definié otro grupo de indicadores
externos a la empresa que capturan la percepcion de satisfaccion de los clientes identificados como
Grupo B, los cuales son: Indicador de servicio al cliente y Capacidades técnicas del Recurso
Humano. Los limites y pardmetros de referencia para cada uno de los indicadores definidos en
ambos grupos se establecieron tanto en la tabla de operacionalizacion, como en las fichas tecnicas
establecidas en base a las politicas internas de la empresa y buenas practicas identificadas en la

revision de la literatura.

Segun matriz de evaluacion y ponderacion se determiné con la junta directiva de la empresa
que el sistema que permite tener el control de los indicadores y monitorear el desempefio
empresarial de una manera dptima es la herramienta para inteligencia de negocios Power Bl ya
que en su plan basico brinda el servicio gratuito al usuario y contiene las funciones requeridas para

la visualizacién, analisis, y modelado de los datos. (Ver Anexos, Pg. 138)
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5.2 RECOMENDACIONES

1. Es recomendable realizar una reunion mensual con la gerencia para presentar los
resultados de los indicadores de desempefio y asi conocer la situacion del area de ventas y realizar

ajustes en caso de ser necesario o plantear nuevas metas para el periodo siguiente.

2. Se recomienda evaluar semestralmente los pardmetros de referencia de cada indicador y

actualizarlos en caso de ser necesario.

3. Se recomienda implementar un plan de capacitacion para incrementar las habilidades
técnicas del personal del area de ventas y servicios. (Ver Anexos, Pg. 142)
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CAPITULO VI. APLICABILIAD

En este capitulo se presenta una propuesta de aplicacion del software para control de los
indicadores clave de desempefio que mejor se adapta a las necesidades de la empresa y en el cual
la creacion de un tablero de control o dashboard permitira la facil visualizacion de los datos, el

control de estos y facilitara el proceso de toma de decisiones estratégicas.

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Desarrollo de un sistema de indicadores clave de desempefio a través de la implementacion

del software de Power BI.

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Para la correcta implementacion del sistema de indicadores dentro de la empresa es necesario
contar con un software que permita el ingreso y visualizacion de datos de una forma interactiva
para una toma de decisiones efectiva por lo que se procedié a evaluar tres diferentes opciones de
software con caracteristicas similares, luego de sostener reuniones de trabajo con la gerencia de la
empresa se plantearon tres opciones de software para el manejo de los indicadores clave de
desempefio entre los cuales se encuentran las herramientas de inteligencia empresarial: Tableu,
Qlic Sense y Power Bi. Con esto se procedio a realizar una matriz de ponderacion para poder elegir
la opcion que mejor se ajustara a las necesidades de la empresa para lo cual en conjunto con la
gerencia se establecieron algunos criterios de seleccion como ser: precio, soporte, hardware
requerido etc. En el cual Power Bi obtuvo el mayor puntaje por lo que se determina que es la

herramienta que mejor se adapta a las necesidades y disposiciones de la empresa.

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

Mediante la implementacion del software Power Bi para control y manejo de los indicadores
clave de desempefio se pretende crear un tablero de control que contenga todos los indicadores
clave para el area de Ventas y Servicios y que esto permita la actualizacion de datos para cada

indicador en el periodo de tiempo definido asi como la facil visualizacion de los datos de manera
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que facilite el proceso de toma de decisiones a los altos mandos de la empresa, este proceso de
implementacion se llevara a cabo en el término de un mes, tiempo después del cual los
involucrados podran utilizar el tablero de control en Power Bi para poder ver el desempefio del
area mediante los indicadores clave de desempefio.

6.4 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El software de inteligencia de negocio Power Bi en su version béasica cuenta con las
herramientas necesarias que permiten la creacion de un tablero de control o dashboard que a su
vez permite la visualizacion de los datos a todos los involucrados sin altos costos de
implementacién o mantenimiento y que no requiere mayor nivel de expertiz en el manejo del
software. Es por esto que se propone la creacion del tablero de control en Power Bi que permita el

Optimo manejo de los indicadores clave de desempefio para el area de ventas y servicios.

6.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

A continuacion, se muestra un cronograma de implementacion de la propuesta de mejora
con un tiempo estimado de un mes desde la fecha de inicio con las actividades y tiempos sugeridos
para cada actividad. Dentro de las actividades se tiene la adquisicion de equipo para la
implementacién de Power Bi, reclutamiento del personal, desarrollo de un plan de capacitacion

para el uso de la herramienta y pruebas piloto previas a la entrada en vivo de la herramienta.

6.5.1 CRONOGRAMA

A continuacién, se presenta una lista de actividades programadas para poder llevar a cabo
en 30 dias cada una de las tareas asignadas y requeridas para la implementacion de la mejora.
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Tabla 60. Cronograma de actividades.

Modo de tarea

Programada
automaticamente

Programada
automaticamente

Programada
automaticamente

Programada
automaticamente

Programada
automaticamente

Programada
automaticamente
Programada
automaticamente
Programada
automaticamente

Programada
automaticamente
Programada
automaticamente
Programada
automaticamente
Programada
automaticamente
Programada
automaticamente

Programada
automaticamente
Programada
automaticamente
Programada
automaticamente
Programada
automaticamente
Programada
automaticamente

Nombre de tarea

EQUIPO PARA LA

IMPLEMENTACION DE POWER BI

Cotizacion del equipo
Selecciéon de equipo

Adquisicion del equipo

RECLUTAMIENTO DE PERSONAL
Reclutamiento para perfil de IT
Jornada de Entrevistas

Seleccién de personal de IT

PROGRAMA DE CAPACITACION

Estipular fechas del programa de

capacitacion

Reservacion de sala de

capacitacion

Preparacion de material didactico

Seleccion de proveedor de

alimentos

PRUEBAS PILOTO

Instalacion de la herramienta

Power BI

Ingreso de datos de los

indicadores

Realizacion de pruebas piloto del

programa

Entrada en vivo del programa

Fuente: Elaboracién propia.

Duracion

6 dias

3 dias

1dia

2 dias

8 dias

5 dias

2 dias

1 dia

5 dias

1dia

1 dia

1 dia

2 dias

5 dias

1 dia

2 dias

1dia

1 dia

Comienzo

lun11/1/21
lun11/1/21
jue 11/4/21

vie 11/5/21

mar 11/9/21
mar 11/9/21
mar 11/16/21

jue 11/18/21

vie 11/19/21
vie 11/19/21
lun 11/22/21
mar 11/23/21

mié 11/24/21

vie 11/26/21
vie 11/26/21
lun 11/29/21
mié 12/1/21

jue 12/2/21

Fin

lun 11/8/21
mié 11/3/21
jue 11/4/21

lun 11/8/21

jue 11/18/21
lun 11/15/21
mié 11/17/21

jue 11/18/21

jue 11/25/21
vie 11/19/21
lun 11/22/21
mar 11/23/21

jue 11/25/21

jue 12/2/21
vie 11/26/21
mar 11/30/21
mié 12/1/21

jue 12/2/21
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A continuacion, podemos observar la representacion grafica de la lista de actividades
programadas para poder llevar a cabo en 30 dias cada una de las tareas asignadas y requeridas para

la implementacion de la mejora.

lun nowv 1 mar nov 2 mié nov 3 jug nov 4 vie nov 5 sdb nov & dom nov 7 lun nov 2 mar nov 9
12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM

Figura 29. Representacion grafica de tareas para adquisicion de equipo.
Fuente: Elaboracion propia.

mar nov 9 mié nov 10 jue nov 11 vie nov 12 sab nov 13 dom nov 14 lun nov 15 mar nov 16 mié nov 17 jue nov 18 vie nov 19
128M  12PM 12 AM 12 PM 124M  12PM 12 AM 12 PM 124M  12PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM 12 PM 12 AM

.

Figura 30. Representacion gréafica de tareas para reclutamiento de personal.
Fuente: Elaboracion propia.
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vie nov 19 sab nov 20 dom nov 21 lun nowv 22 mar nov 23 mié nov 24 jue nov 25 vie nov 26
12AM | 12PM 12AM | 12PM 12AM | 12PM 12AM | 12PM 12AM 0 12PM 12AM | 12PM 12AM 0 12PM 12AM | 12PM

A
—

Figura 31. Representacion grafica de tareas para programa de capacitacion.

Fuente: Elaboraciéon propia.

vie nov 26 sdb nov 27 dam nov 28 lun nav 29 mar nov 30 mié dic 1 jue dic 2 vie dic 3

12AM 0 12PM 12AM ) 12ZPM 12AM 0 1ZPM 12AM 0 12ZPM 12AM 0 12ZPM 12AM 0 12PM 12AM 0 12PM 12AM 0 12 PM

Figura 32. Representacion gréafica de tareas para pruebas piloto.
Fuente: Elaboracion propia.
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nov1°21 nov @21
L

nov 15°21 nov22°21

nov 29 °21

Figura 33. Representacion gréafica de los 30 dias para las actividades programadas.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 61. Simbologia grafica

Tarea L]
Divisian PR
Hio ¢

Resumen e

Resumen del proyects
Tarea inactva
Hito inactiv

Resumen inactiva | 0
Tarez manual I
solo duracian | |
Informe de resumen manual S —————
Resumen manuzl e
solo &l comignzo C

sola fin

Tareas extermnas
Hito externa
Fecha limite
Pregreso
Progreso manuzl

€ O

Fuente: Elaboracién propia.
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6.5.2 PRESUPUESTO

Dentro del presupuesto para la implementacion de la propuesta de mejora se incluira el valor
de la mano de obra tanto directa como indirecta, también el costo total del equipo que se debe
adquirir y el valor de un plan de capacitacion para los involucrados en el proyecto; esto permitira
que la gerencia de la empresa tenga una nocion clara de la inversion necesaria para llevar a cabo

el proyecto.

6.5.2.1 CALCULO DE MANO DE OBRA

El célculo de la mano de obra que se muestra en la siguiente tabla se realiza tomando en
cuenta a las personas involucradas en el proceso de la implementacion. Para calcular los costos se
estima el salario de cada uno de los colaboradores y el tiempo de jornada que es dedicado a la

implementacion.

Las personas involucradas en la mano de obra son: un ingeniero industrial que seréa el gestor
de los indicadores de desempefio clave, el coordinador del area de Ventas y Servicios, el asistente
de Ventas y Servicios y el ingeniero de I.T. que sera contratado para poder implementar la
herramienta Power Bi. Para cada involucrado se asignara un porcentaje de su jornada laboral que

estard dedicada a la implementacion de la herramienta.

En el caso del ingeniero industrial, dedicard un 25% de su jornada al control y monitoreo de
los indicadores clave de desempefio. Los demas involucrados dedicaran un 2% el coordinador del
departamento de Ventas y Servicios, un 3% el asistente del &rea y un 25% el ingeniero de I.T. De
dichos involucrados, a excepcion del ingeniero de I.T, el resto de ellos también se dedican a otras

actividades y funciones dentro de la empresa.
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Tabla 62. Calculo de mano de obra para le implementacion de la mejora.

Costo para Implementacion de POWER BI

Costo de Mano de Obra

*

Costo Costo Tiempo de la Tiempo

Involucrados Cargo Cantidad Unitario Total implementacion | dedicado
Mes Mes en mes Jornada

Ingeniero L. L.

Industrial Gestor 1| 18,000.00 4,500.00 1 25%

Total Mano de L.

Obra Directa 4,500.00

| MonodeObrandirecta |

Costo Costo Tiempo de la Tiempo

Involucrados Cargo Cantidad Unitario Total implementacion | dedicado
Mes Mes en mes Jornada

Coordinador

del L. L.

departamento | Colaborador 1| 12,000.00 240.00 1 2%

Asistente de

Ventas y L. L.

Servicios Colaborador 1| 9,000.00 270.00 1 3%

Ingeniero de L. L.

IT Colaborador 1| 16,000.00 4,000.00 1 25%

Total Mano de L.

Obra Indirecta 4,510.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 63. Resumen de Costo de Mano de Obra

Gastos Totales de Inversion

Costo de mano de obra

Otros gastos

Totalcostode Mano Obra_ | L

Fuente: Elaboracion propia.

Valor Monetario
L. 9,010.00
L. -

9,010.00

En la tabla anterior podemos visualizar el total requerido para la mano de obra en la

implementacidn de la mejora, el cual es un total de L. 9,010.00.
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6.5.2.2 CALCULO DE EQUIPO

En la siguiente tabla se calcula el valor del equipo que se va utilizar para poder implementar
la mejora en el area de Ventas. Dicho equipo sera adquirido en base a las diferentes cotizaciones
realizadas y posteriormente instalado por el ingeniero de IT para ser usado por el encargado del

control de los indicadores.

Tabla 64. Calculo de compra de Equipo.

Equipo Involucrado Cantidad Ubicacion Precio

Computadora Gestor 1 | Ventas L. 23,500.00

Mouse Gestor 1 | Ventas L. 792.00
Total L. 24,292.00

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla anterior podemos visualizar el total requerido para la adquisicion del equipo en

la implementacion de la mejora, el cual es un total de L. 24,292.00.

6.5.2.3 CALCULO PARA EL PLAN DE CAPACITACION

Se solicita un plan de capacitacion para el encargado de Ventas ya que es la persona que
llevara el control de los diferentes registros en el sistema. La capacitacion tiene una duracion de
30 dias y es impartida por un instructor. Los costos estimados para salario, material y merienda

son los siguientes:
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Tabla 65. Calculo de Plan de Capacitacion.

Numero Costo total
Costo Costo de Salario | por salario
Material | Merienda Dias de Horas | horas por de
Involucrados | Cantidad | Unitario | Unitario Capacitacién | al dia | total hora capacitacién
Ingeniero L. L. L. L.
de I.T. 1| 120.00 100.00 30 1.5 45 | 66.67 | 3,220.15
Gestor de L. L. L. L.
indicadores 1| 120.00 100.00 30 1.5 45 | 75.00 | 3,595.00
L.
Costo de Capacitacion | 6,815.15

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla anterior podemos visualizar el total requerido para el plan de capacitacién en la

implementacion de la mejora, el cual es un total de L. 6,815.15.

6.5.2.4 COSTOS NETOS

A continuacion, se presenta el costo total requerido para implementar el sistema de Power
Bl. Para el gestor de los indicadores de desempefio se solicita una computadora y un mouse
cotizados anticipadamente. Este instrumento le permitira llevar un control de los diferentes
procesos del departamento y poder monitorear su funcionamiento a través de los indicadores. Con
el fin de capacitar técnicamente al gestor se creard un plan de capacitacion y se contara con el

apoyo del ingeniero de I.T. para brindar dicha capacitacion.

Tabla 66. Calculo de costo total de la Implementacién de la herramienta de Power Bl

Costo de Mano de Obra L 9,010.00
Costo de Equipo L. 24,292.00
Costo de Plan de Capacitacion L 6,815.15
Total L 40,117.15

Fuente: Elaboracién propia.

El costo total de la mejora es un total de L. 40,117.15 incluyendo los costos de mano de obra,

costo de equipo y costo de plan de capacitacion.
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6.5.3 CUENTAS DE BALANCE GENERAL Y ESTADO DE RESULTADOS

Tabla 67. Estado de Resultados de Honter Industrial 2019.
HONTER INDUSTRIAL, S, DE R.L.
ESTADO DE RESULTADOS

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2019

INGRESOS

VENTAS 1,220,586.94

COSTO DE VENTAS (274,601.85)
945,985.09

GASTOS DE OPERACION

GASTOS DE VENTAS 882,305.76

TOTAL GASTOS 882,305.76

UTILIDAD (PERDIDA)DE

OPERACION 63,679.33

IMPUESTO SOBRE LA

RENTA 15,919.83

UTILIDAD (PERDIDA)DEL
ANO 47,759.50
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Tabla 68. Balance General de Honter Industrial 2019.

HONTER INDUSTRIAL, S, DE R.L.
BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBRE, 2019

ACTIVOS
CIRCULANTE
CAJA Y BANCOS 23,413.82
INVENTARIOS 7,328.25
TOTAL ACTIVO
CIRCULANTE 30,742.07
FIJOS
PROPIEDAD, VEHICULOS Y MOBILIARIO 315,200.00
DEPRECIACION ACUMULADA (28,926.71)
TOTAL ACTIVOS
FIJOS 286,273.29
TOTAL
ACTIVOS 317,015.36
PASIVO Y PATRIMONIO
PASIVOS
CUENTAS POR PAGAR 19,542.91
IMPUESTO SOBRE VENTAS 19,910.38
IMPUESTO SOBRE LA RENTA (32,168.26)
TOTAL
PASIVOS 7,285.03
PATRIMONIO
CAPITAL SOCIAL 5,000.00
UTILIDAD ( PERDIDA ) ACUMULADA 241,051.00
UTILIDAD ( PERDIDA ) DEL ANO 63,679.33
TOTAL
PATRIMONIO 309,730.33

TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO 317,015.36
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6.5.4 RETORNO DE LA INVERSION

Los ingresos para la empresa seran visualizados posterior a la implementacion de la
herramienta de control y monitoreo; en un periodo aproximado de 6 meses. Los ingresos
potenciales del proyecto, son derivados de la reduccién de pérdidas que se va lograr una vez que
se implemente la herramienta, ya que la herramienta es Util para crear alertas, anticiparse a pérdidas

potenciales y cualquier situacion que afecte a los ingresos.

Para lo cual se aplicara un 15% a los egresos de la empresa en base a la tasa de interés
financiero luego de descontar los flujos; esto incluye un 5% de prima de riesgo pais y un 10% que

fue exigido por la empresa como un costo de oportunidad.

Tabla 69. Calculo de retorno de inversion

Costo de Ventas 2019 15% Egresos Inversion ROI (afios) ROI (mes)

L274,601.85 L41,190.28 L40,117.15 0.97 11.69
Fuente: Elaboracion propia.

Las pérdidas anuales seran tomadas del valor de costo de Ventas para el afio 2019, siendo
este un total de LPS. 274,601.85.

Nota: Se toma en cuenta el afio 2019 ya que el 2020 no es representativo a causa del cierre
de operaciones por el Covid-19. El afio 2019 es el Gltimo afio operativo completo para efectos de

este calculo.

Suponiendo que la herramienta nos ayude a reducir el 15% de las pérdidas anuales, esto
significaria que la reduccion de pérdidas anualmente seria de LPS. 41,190.28

Tomando en cuenta todas estas referencias mencionadas, el retorno de la inversion seria

percibido en un tiempo aproximado de 0.97 afios convertidos a 11 meses y 20 dias.
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ANEXOS

PLAN DE CAPACITACION PARA MEJORAR LAS HABILIDADES TECNICAS DEL
DEPARTAMENTO DE VENTAS Y SERVICIOS DE HONTER INDUSTRIAL

1. DIAGNOSTICAR LAS HABILIDADES TECNICAS A MEJORAR
- Manejo de sistemas neumaticos

- Manejo de sistemas eléctricos

- Manejo de motores de combustion

- Manejo de sistemas hidraulicos

- Manejo de sistemas de refrigeracion

- Manejo y conocimiento de herramientas manuales

2. COMPETENCIAS PERSONALES A MEJORAR
- Poder de negociacion

- Relaciones interpersonales

- Resolucion de problemas

- Trabajo en equipo

- Interes por el cliente
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3.

SELECCIONAR LOS EMPLEADOS QUE REQUIEREN MEJORAR LAS

HABILIDADES Y COMPETENCIAS TECNICAS

Tabla 70. Formato de deteccion de habilidades y competencias técnicas.

FORMATO DE DETECCION DE HABILIDADES Y COMPETENCIAS TECNICAS

Departamento: Ventas y Servicios

Responsable: Gerente de Ventas y servicios

No.

Fecha de
Nombre del trabajador Puesto aplicacion

10

OBJETIVOS

Transmitir a los empleados la importancia de adquirir nuevos conocimientos y el desarrollo
de nuevas competencias

Promover el desarrollo integral del personal para alcanzar los objetivos estratégicos de la
empresa

Proporcionar a la empresa recursos humanos calificados para desarrollar eficientemente las

actividades asignadas.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA PLAN DE CAPACITACION

Tabla 71. Cronograma de actividades para plan de capacitacion de habilidades técnicas.

Nombre de tarea Duracion
Diagnostico de
habilidades y 2 dias

competencias a mejorar

Establecer los objetivos 1 dia
de la capacitacion
SeIeccilon del personal a 1 dia
capacitar

Seleccién de personal
asignado a brindarla 1dia

capacitacion

Determinar los temas a
impartir en la 1 dia
capacitacion

Evaluacion del

aprendizaje de la 1dia
capacitacion

Comienzo Fin
lun1/3/22 mar1/4/22
mié 1/5/22 mié 1/5/22
jue 1/6/22  jue 1/6/22
vie 1/7/22 vie 1/7/22
lun 1/10/22 lun 1/10/22

mar 1/11/22 mar 1/11/22 5

Predecesoras

Tabla 72. Cronograma de actividades para plan de capacitacion de habilidades ténicas.

lun ene 3 mar ene 4 mié ene 5
12 AM 12 PM 12 AM 12PM 12 AM

12 PM

jue ene &

12 AM

12 PM

vieene7

12 AM

12 PM

sab ene &

12 AM

12 PM

dom ene 9

12AM

12PM

lun ene 10

12 AM

12 PM

mar ene 11

12 AM

12PM
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FORMULARIO EVALUACION DE EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION
El presente informe tiene como objetivo evaluar la cap acitacion proporcionada al personal individualizado mas abajo, de
acuerdo aunapautapreestablecida y finalmente comentarios personales del evaluador,

Estainformacion serautilizadaporlaUnidad de Capacitacion paralamejora delas cap acitaciones
Por favor remitir esta evaluacion ala Oficina de Personal

Nombre Persanal Capacitado
(uno o varios)

Curso/ Programa asistido

Prueba de Conodmiento antes de la
ejecucion del curso

Fecha de la Capacitacion

Objetivo de la Capacitacion:

(se debe acdarar que se busco lograr
capacitar al personal)

Fecha estimada de la evaluacion

Item Si No
(5.0-7.0) (1.0-4.0)

1 - (El curso impartido hamejorado los conceptos témicos del evaluado?

{Por qué? (Evidenciade larespuesta comparacion entre antes y después de la cap acitacion)

2 - ;Exaste aplicacion efectivadelos conocimientos adquiridos?
3 - ;Lacalidad del trabgo del evauado hamejorado?, ;han disminuido los
errores?

(Por que? (Evidencia delarespuesta comparacion entre antes y después de la
capacitacion):

4 - ;Recomendan a este curso paramas personas dela organizacion?

¢Por que? ;A quienes?

EV. Final

Observaciones

Nombre/s Evaluador/es
Cargo/s
Fechas Evaluacion

NOTA: se puede adjuntar todala informacion recibida del ente capacitador.
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DEMOSTRACION DE TABLA DE CONTROL DE INDICADORES DE
DESEMPENO CON LA HERRAMIENTA DE POWER Bl

Project Status Dashboard

Project Cost Performance

$93,332

Total budget

$48,048

Actual Cost

Project Name

Actual Cost

Time Vs Project phase

Closure Stage
Execution Stage
Monitor & Control
Project Initiation Stage

Project Planning Stage

No of Hours

k)
24
16 16 j
o

1-Oct-2019
Oct-2019

56

144

50 100 150

Number of hours

IT Career map =

SPI (Schedule Performance

Project Phase 5 selected

Project Performance

@

0.89 $0.87

Index) Index)

$46,666.00

Planned Value (PV)

$41,579.40

Earned Value (EV)

Project Phase % Completed

100.0% —
> 133%

@ Monitor & Control
Execution Stage

@ Project Planning Stage
Project Initiation Stage
Closure Stage

Timeline Vs Resource Capacity

66
2 36

1af 24j 16 16

| |

(=)}
=
=1
o
=

o]
&
n

*]

3-Oct-201

4-0ct-2019

8-Oct-2019
10-Oct-2019

3

Start Date

25-Oct-2019

11-Oct-2019
15-0ct-2019
16-Oct-2019
20-Oct-2019

@ Resource Capacity

CPI (Cost Performance

Resource Capacity
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