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RESUMEN

Dentro del comercio electronico y las entregas a domicilio en los Gltimos afios han
conllevado un crecimiento significativo, por lo cual la demanda de las exigencias de los usuarios
que utilizan esta plataforma también se ha vuelto més exigentes. El presente proyecto tiene como
objetivo elaborar un sistema de indicador (KPI) para el correcto control y monitoreo de los

proveedores de transporte, por ende, mejorar la gestion de logistica y un servicio de calidad.

Por medio de este sistema se mide el desempefio de cada proveedor de transporte con
relacion a cada indicador identificado dentro de la investigacion, detectando areas con
oportunidades de mejora y la toma de decisiones. Mediante el andlisis de distintos factores que

pueden alterar los indicadores se puede llegar a contribuir con estrategias de mejora.

Los resultados de este proyecto nos brindan un sistema dinamico para controlar la calidad
del servicio ofrecido, en las entregas del comercio electronico por lo cual esto incluye optimizar
procesos donde se deba de hacer acciones correctivas, ademas de disminuir las causas posibles que

afecten a la experiencia del cliente final.

Palabras claves: KPI, e-commerce, proveedor de transporte.
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ABSTRACT

Within e-commerce and home deliveries in recent years have led to a significant growth,
so the demand for the requirements of users using this platform has also become more demanding.
This project aims to develop an indicator system (kpi) for proper control and monitoring of

transport providers, thus improving logistics management and quality service.

This system measures the performance of each transport provider in relation to each
indicator identified within the research, identifying areas with opportunities for improvement and
decision-making. Through the analysis of different factors that can alter the indicators can

contribute to improvement strategies.

The results of this project provide us with a dynamic system to control the quality of the
service offered in e-commerce deliveries. This includes optimizing processes where corrective
actions must be taken, as well as reducing the possible causes that affect the end customer

experience..

Keywords: kpi, e-commerce, transport provider.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el comercio electrénico (e-commerce) ha emergido como una de las
modalidades de consumo, por medio de la digitalizacion global, asi también con el aumento de
exigencias y demandas de los consumidores. Debido a este ascenso continuo se toma en gran
manera consideracién al flujo de las actividades logisticas, especificamente en cuanto a las
entregas a domicilio, la cual cumple el rol de la dltima milla dentro de la cadena de suministro

siendo este uno de los puntos claves dentro de la satisfaccion al cliente.

Los proveedores de transporte conllevan un rol esencial dentro de este flujo, ya que en base
a ello se consideras los diferentes factores tales como: puntualidad de entregas y el estado fisico
del producto en su dltima etapa. A pesar de aquello, la gestion de los proveedores muestra
diferentes obstaculos en cuanto a plazos de entregas, productos averiados y los costos operativos.
Estas variables provocan que el cliente final no solo adquiera una insatisfaccion de servicio, sino

que ademas afectan a los costos e imagen de la empresa dentro del mercado competitivo.

Frente a este escenario, nace el requerimiento de contar con herramientas y sistemas de
monitoreo que permitan tener una visibilidad adecuada para poder evaluar y tener una mejor
supervision en el desempefio de los transportistas. Los indicadores claves de desempefio (KPI) es

una herramienta para poder optimizar y gestionar los procedimientos logisticos.

Por medio de este proyecto se requiere encontrar una solucion practica para la optimizacion
y desempefio de los proveedores de transporte en el e-commerce, brindando un servicio de calidad
en el area de entregas a domicilio, alineadas con la satisfaccion del cliente llevando a la

organizacion a tener mayor competitividad en el empresarial.



Capitulo I: En este capitulo se indica la problemética principal que la empresa esta
atravesando en cuanto la gestion de calidad en sus proveedores de transporte, resaltando los

variables que afectan el cumplimiento de las metas del servicio.

Capitulo I1: Este capitulo brinda la base conceptual lo suficientemente necesario para el
desarrollo de este proyecto. Abordando temas como la historia de los indicadores de desempefio y
temas relacionados con la gestion de calidad y sobre los procesos logisticos en el comercio

electroénico.

Capitulo 111: En este punto se describe la metodologia de investigacion, danto un detalle
del analisis y datos utilizados, como los procedimientos de seleccionar los indicadores principales

y evaluar el desempefio de los mismos.

Capitulo 1V: Se presenta loa resultados de los datos obtenidos, en la cual se identifican los
indicadores criticos y sus causas principales y consecutivos que afectan en la calidad del servicio

de acuerdo a la escala de evaluacion establecidos.



CAPITULO I
1 PROBLEMATICA
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA
Actualmente el crecimiento precipitado del comercio electrénico, las entregas a domicilio
abarcan un fundamental papel en cuanto a la satisfaccion de los clientes ademas de ser mas
competitivo al nivel del mercado. A pesar de aquello la gestion de proveedores de transporte que
conllevan el rol de desarrollar esta actividad, representan un desafio importante para la mayoria de

las organizaciones.

Las problematicas que suelen ser mas consecutivas por lo general contienen la
impuntualidad de entregas, productos averiados, falta de comunicacion con los clientes, entre
otros. Esto provoca que el usuario final no tenga una buena experiencia y por consecuencia se vea

afectada la imagen de las empresas de e-commerce.

Este desafio se incrementa por ausencia de herramientas y sistemas efectivos que ayuden
a medir y controlar el desempefio de los proveedores de transporte. A pesar de que los indicadores
clave de desempefio (KPI, por sus siglas en inglés) son en gran medida reconocidos como
instrumentos indispensables para la evaluacion y mejora de procesos. Muchas empresas no
disponen para aplicar este modo de operacion en la gestion de logistica, esto provoca un desenlace
entre las perspectivas de calidad en el servicio de proveedores de transporte y los resultados

adquiridos.

Los escases de un sistema de indicadores, acorde a la gestidén de proveedores de transporte
en el ambito del e-commerce se da a notar una ausencia significativa en la gestion operativa, la
cual por consecuencia afecta en la experiencia del cliente no obstante asi mismo a la imagen de la

organizacidn en su competitividad y rentabilidad.



Al proponer y abordar esta problemética por medio de la elaboracion de un sistema KPI
disefiado para llevar un control y evaluar la calidad en la gestion de proveedores de transporte en
el sector e-commerce enfocado en el area de entregas a domicilio, por lo cual permitira identificar
desviaciones el desempefio asi también como optimizar procesos y llegar a una mejora en la

relacion con los proveedores de transporte.

El segmento de la cadena de suministro esta expuesta a variedades de retos, en cuanto a los
tiempos de entregas y el estandar de calidad del producto una vez llegado a las manos del cliente
final, con el pasar de los afios se ha podido identificar las recurrentes problematicas en base al
aislamiento de poder contar con un sistema que permita medir la calidad y eficiencia en los
proveedores de transporte, por otro lado, al tener en cuenta estos factores y poder contar con u

sistema adecuado, permite tomar decisiones en las areas afectada y tener una mejora continua.



1.2 JUSTIFICACION

Con la exigencia y el crecimiento de entregas a domicilio en el sector del comercio
electrénico se ha resaltado la necesidad de elaborar un sistema que permitan controlar de manera
eficiente a los proveedores de transporte. En este caso, la elaboracién de un sistema (KPI) es
necesario para asegurar que los centros de distribucion cumplan con las diferentes gestiones a un

nivel de calidad para el cliente.

Este sistema brinda beneficios importantes, tales como la mejora en la calidad del servicio,
y el aumento de satisfaccion al cliente. Asimismo, esto nos facilita en las tomas de decisiones en

base a datos obtenidos por medio de la misma, haciéndola mas efectiva en tomar ajustes operativos.

En un mercado con una alta competitividad, la habilidad de poder brindar un servicio de
entrega con tiempo reducido y eficiente se vuelve una variable que marca la diferencia para las

empresas.

La satisfaccion del cliente en el e-commerce no solo esta basada en la calidad del producto,
también encierra otros puntos como, retrasos o errores de entregas que pueden causar un efecto
negativo desde el punto de vista del cliente final. Con la ayuda de un sistema (KPI) facilita el

monitoreo de estos puntos criticos.

Al nivel del mercado competitivo, el servicio de entregas a domicilio conlleva un papel
crucial, por medo de este sistema se obtiene una ventaja en cuanto al mercado. Ya que, por medio
de este, se podria tener una mejora continua y en los procedimientos logisticos asi mismo con los

proveedores de transporte.

En el ambito de la gestion de calidad en las entregas a domicilio, debe de estar conectada

con los objetivos y normativas por parte de la empresa. Por medio de este sistema no solo nos



ayudara en la brindar un servicio de calidad y la satisfaccion al cliente por ser mucho méas
competitivo a nivel del mercado, sino que también nos garantiza al comino de la mejora

continua.

1.3 GRUPO OBJETIVO BENEFICIARIO
Optimizacion de procesos logisticos: La empresa puede tener un seguimiento y tomar
acciones correctivas en el cumplimiento y desempefio de los proveedores mejorando asi el proceso

de la logistica.

Equipos de logistica y operaciones: Por medio de este sistema se puede obtener acceso a

diferentes datos evaluados para una toma de decisiones, relacionadas a la gestion de transporte.

Contribucion al Conocimiento Logistico: Este contenido tiene como consecuencia
brindar informacion esencial en cuanto a la gestion de calidad y mejora continua de los
proveedores de transporte en la logistica e-commerce entregas a domicilio. En base a las diferentes

informaciones obtenidas durante un tiempo establecido para su respectiva evaluacion.

Relaciones a largo plazo: Los proveedores de transporte que logren cumplir u obtener los
estandares establecidos por la empresa, llegan a promover oportunidades de conseguir contratos a

largo plazo y ampliar su negocio.

Evaluacion clara y transparente: El sistema KPI dentro del e-commerce entregas a
domicilio nos brindan indicadores claros para la evaluacion del proveedor de transporte, lo que

nos hace mas flexible en la identificacién de mejora.

Departamentos de atencién al cliente: Al contar con una reducida tasa de incidencias en
las entregas a domicilio e-commercer, disminuye el peso del trabajo con respecto a las quejas y

problemas de postventa.



Satisfaccion al cliente: Al brindar un servicio de calidad en la tltima milla de las entregas
a domicilio, la empresa construye la lealtad y seguridad de parte de los clientes en seguir

adquiriendo sus servicios y productos.

Mayor confianza en el E-commerce: Contar con un sistema confiable y eficiente aumenta

la sequridad en las compras en linea, incrementando asi la satisfaccion y lealtad de los clientes.

1.4 OBJETIVO GENERAL

e Elaborar un sistema KPI para el control de calidad en la gestion de proveedores de

transporte en e-commerce, entregas a domicilio.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e ldentificar los principales indicadores claves (KPI) de los proveedores
de transporte.
e Evaluar el desempefio de los proveedores de transporte a través del sistema.

e Visualizacion de las causas con mas incidencias en los indicadores (KPI).



CAPITULO 11
2. MARCO TEORICO
2.1. HISTORIA'Y DESARROLLO DEL SISTEMA KPI
El sistema de Indicadores Clave de Rendimiento (KPI, por su nombre en inglés: Key
Performance Indicators) se ha desarrollado con el tiempo hasta convertirse en una herramienta
fundamental para evaluar y administrar el desenvolvimiento en diferentes campos, entre ellos la
logistica y la gestion de proveedores de transporte en el &mbito del comercio electronico y las

entregas a domicilio.

Los conceptos para la medicion de desempefio surgen a partir de la administracion
cientifica, por introduccion de Frederick Taylor a principios del siglo xx incentivo la idea de medir
el desempefio laboral mediante métricas especificas para la mejora en el area de productividad. La
administracion cientifica se enfocd en buscar la mejora para la eficiencia por medio de medicién
y analisis en los procesos laborables. Taylor incentivo la percepcion que el desempefio laboral
podria ser mas beneficioso a través de la observacidn, el estudio y la cuantificacion del trabajo, asi
mismo defendia en que cada trabajador debia tener metas claras de su trabajo, y por medio de esto
sacra un rendimiento alto de productividad, también el utilizar datos para la correcta toma de
decisiones para tener una mejor gestion de trabajo, en esta secuencia su enfoque en la eficiencia,
rendimiento y medicidn acento las bases para las realizaciones modernas e la gestion empresarial
afladiendo el usos del KPI mediante su perspectiva de evaluacion del desempefio a través de

métricas cuantitativas. (Alvarez, 2010)



Figura 1
Paneles de kpi de gestion de desempefio de proveedores
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Los KPI se han empleado desde tiempos atras en cuanto a la gestion empresarial como una
estrategia para poder tener un monitoreo de los diferentes indicadores claves de desempefio, y
estan disefiados para brindar una estructura para administrar los diferentes recursos con la que

cuenta la empresa.

En la década de 1950 Peter Drucker, difundi6 el concepto de gestion por objetivo, el cual
dieron realce de la importancia de tener metas establecidas, medibles y claras. Este concepto
promovio los fundamentos conceptuales paras los KPI al relacionar el desempefio con las metas
establecidas de la empresa. Peter creia que al tener objetivos definidos se vera una mejora en el
eficiencia y responsabilidad dentro de las empresas, de esta manera se tendria una evaluacion al

rendimiento respecto al objetivo o meta establecida. (Gonzalez, 2015)

Inicialmente en los afios 70 las empresas enfocaban sus mediciones en indicadores

financieros, tales como: costos, ingresos y rentabilidad. Esta era una limitante ya que se enfocaba
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precisamente a parametros financieros. A pesar de aquello, esta vision limitada comenzé a surgir
mucho mas, para poder afiadir métricas no solamente financieras sino también ya basado en la

calidad, eficiencia operativa y la satisfaccion al cliente.

Con la globalizacion entre los afios 80 y 90 se incorporaron métricas orientadas enfocaba
a la logistica, tales como el tiempo de entrega, gastos de transporte y la eficacia de la ejecucion de
rutas predestinadas. En el e-commerce, los indicadores claves de desempeiio (KPI) se han

desarrollado para hacer frente a distintos desafios concretos. (Melero, 2022)

2.2 CONCEPTOS FUNDAMENTALES
2.2.1 Indicadores claves de desempefio
Figura 2

Indicadores de desempefio
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Fuente: Matrix
Los Indicadores Claves de Desempefio (KPI) es un sistema en cual estan disefiadas para poder
evaluar y medir el rendimiento de diversos procesos dentro de una organizacion, como también
manejarla en funcion a objetivos especificos propuestos por la empresa. Enfocado en el &mbito

logistico, los KPI permiten llevar un control y a la vez evaluar el desempefio de las gestiones de
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transporte, como las entregas y las distribuciones.

De esta manera nos brinda una informacion esencial para las diferentes tomas de decisiones en
diferentes factores que permiten tener una mejor efectividad, y asi de por medio poder con las
diferentes acciones correctivas realizadas en base a los resultados brindado por el sistema poder
llegar hacia la mejora continua. Para tomar en consideracion algunos de los que sueles darse a
través de este sistema en la logistica, incluyen puntos a tomar en consideracion tales como:
puntualidad de entrega, entrega de pedidos completos y el tiempo de entrega.

Este sistema se basa en su efectividad para poder reconocer diferentes puntos débiles o
puntos a mejorar dentro de una organizacion, en el cual si esta establecida un objetivo especifico
nos ayuda a llegar una supervision y un seguimiento a nuestras metas establecidas. En e-commerce
este sistema cumple un papel de alto valor con respecto a la complejidad que se presenta en las
operaciones de la ultima milla, y la mision de poder brindar una buena satisfaccion al cliente.

Los indicadores clave de desempefio (KPI) en logistica son fundamentales para evaluar el
rendimiento y optimizar los procesos comerciales, ya que contribuyen a minimizar errores,
incrementar la productividad, mejorar la calidad o el flujo de informacion interna, entre otros
aspectos. Existen diversos tipos de métricas logisticas, todas enfocadas en los objetivos de la
empresa. Estos indicadores son la base para impulsar la mejora continua dentro de las

organizaciones. (Dario Alexander Custodio Badillo, 2021)

En el entorno competitivo actual, se vuelve cada vez mas necesario aumentar la eficiencia
de las operaciones, lo que hace imprescindible la busqueda de métodos para optimizar la cadena
de suministro. Los indicadores clave de desempefio (KPI) logisticos son métricas cuantificables
aplicadas a la gestién de logistica, que permiten medir el rendimiento y los resultados en cada fase,

como la recepcion, almacenamiento, inventarios, despachos, distribucion, entregas, facturacion y
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el flujo de informacién entre los actores de la cadena logistica. Es crucial que toda empresa
desarrolle competencias en el manejo de estos indicadores para poder utilizar la informacién

resultante de manera oportuna y tomar decisiones informadas. (Rosales I. B., 2016)

2.2.2 Gestion Proveedores De Transporte

En la gestion de proveedores de transporte se debe tener una planificacién, coordinacion y
una supervision efectiva hacia las personas terceras que brindan este servicio de trasladar el
producto hacia el cliente final. A este procedimiento se le afiade la seleccién de proveedores,
contratos, la evaluacién de su desempefio por medio de indicadores concretos y el establecimiento

de colaboracion para mejorar la eficacia de la logistica.

Figura 3

Proveedores de transporte

Fuente: onTRUCK

En el comercio electrénico, la gestion de transporte conlleva una mayor importancia a

causa de la alta demanda de entregas rapidas y precisas. Al tener las herramientas como los KPI
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permite medir el desempefio de los proveedores y poder tomar acciones correctivas en tiempo real
para tener una mejor optimizacion en las operaciones. Para poder brindar un servicio que satisfaga

con las expectativas del cliente final.

A continuacion, se presenta los principales puntos a considerar de la gestion de proveedores

que son:

Seleccion del proveedor: Esto se basa en factores como puntualidad, costos, tiempo de

entrega, experiencia y cobertura.

Negociacion de contratos: En este punto se determina las condiciones y términos que se

afiaden como la puntualidad de entrega, devolucion y sanciones por incumplimientos de la misma.

Monitoreo del desempefio: El uso de indicadores de desempefio concreto para poder medir
los resultados claves como: entrega de pedidos completos y satisfaccion al cliente. (Christopher,

2016).

Los indicadores KPI en base a las diversas informaciones que contienes en cuanto a la
gestion de proveedores nos ayudan a tener en cuenta la evolucién de un proceso o actividad
designada, hacer una comparativa de la realidad con respecto a las metas u objetivos establecidos
por la empresa. Por otro lado, existen otras caracteristicas que tienen gran relevancia en este

ambito, como se muestra a continuacion:

Definicion de metas por parte de la empresa y de area: Este primer punto nos conlleva al
punto exacto en donde se encuentran los KPI logisticos a través de las diferentes metas establecidas

por cada factor evaluado por parte de la empresa.

Seleccion de indicadores: Se propone de cémo se va llevar a cabo los calculos (fuentes de
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informacién y formula) el nombre del KPI y como se va a representar (porcentaje 0 nimero)

posterior a esto se dirige a los cuadros de mando en donde se visualice las métricas establecidas.

Seguimiento de los KPI: Se lleva un control adecuado en el rendimiento del &rea en donde
este el sistema para poder hacer una comparativa y a su vez visualizar como evoluciona la actividad

con el tiempo. (Gonzélez B. , 2022)
2.2.3 Control De Calidad

Dentro de la logistica el control de calidad se enfoca en el aseguramiento de los productos
y servicios brindados hacia los clientes, cumpliendo con todos los estandares parametrizados en
cuestion de estado fisico, satisfaccion al cliente, monitoreo de entregas completas y la atencion a

reclamos.

Figura 4

Calidad servicio de transporte

+

Eficacia

Fuente: Cefortrans

Inspeccion previa al despacho: Supervision de que los pedidos estén completos y

adecuadamente embalados para su traslado.
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Monitoreo en tiempo real: Verificacion de los envios en cuanto al estado en que se

encuentran durando su transito, priorizando su calidad.

Auditoria post-entrega: Valoracion de entregas para detectar distintos dafios que se puede

presentar en el producto, errores o incumplimiento de parte del servicio.

Dentro del comercio electronico llegar en control de control de calidad toma un papel
crucial tomando en consideracion la relacion directa con los clientes. Al tener una desviacién de
cualquier indole en las entregas del producto genera insatisfaccion a los clientes, produciendo una
disminucion considerable en la confianza y no obstante dafiando la imagen de la empresa. (Frank

M. Gryna, 2007).

Para poder comprender el control de calidad, se debe entender que la palabra calidad es
una propiedad especifica, que mantiene un objeto y que abarca su valor. El termino calidad
enfocado en lo empresarial que considera que un producto o servicio de calidad es la
representacion de que cumple su funcion para la cual fue disefiada. Por decirlo de esta manera, se
puede considerar el siguiente ejemplo: un parlante se lo considera de calidad si satisface al cliente
en cuanto a la reproduccion de sonido, por otro lado, el servicio de drenaje es considerado de
calidad cuando realiza su funcion de manera eficiente y efectiva y si no es asi entonces no es de

calidad. (fulfillmente, 2022)

Dentro de la logistica, cada paso que se da para buscar la mejora continua es esencial, desde
un sistema eficiente para sus distribuciones contando con una adecuada seleccion de personal, al
no tener una buena base en este punto surgen los problemas en la logistica del e-commercer, los
cuales se deben de resolver lo mas antes posibles, evitando las experiencias negativas de parte del

cliente en su compra. (fulfillmente, 2022)
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Una vez, teniendo en cuenta estos conceptos en definicion de control de calidad, se puede
apreciar la relevancia que esta tiene dentro de una organizacion. Por lo cual a continuacién
procedemos a resaltas algunos puntos aspectos importantes que se logra obtener por medio de la

elaboracion de un sistema KPI.

Satisfaccion al cliente: Brindado una entrega puntual impulsado por medio del sistema KPI,
promovemos a la buena expectativa del cliente hacia la imagen de la empresa, ya que se busca que
con este sistema los proveedores de transporte cumplan con los tiempos y horarios establecidos
para uno de las diferentes distribuciones en done se necesita llegar la mercaderia. (Bustamante

Arroyo, 2023)

Eficiencia Operativa: Realizar una accion correctiva casi inmediata, con la ayuda de la
supervision y monitoreo en las respectivas evaluaciones de los factores claves tomados en
consideracion. Minimizando los recursos y la disminucion de costos asociados a las entregas con

defectos o algun tipo de retraso. (1SO, 2015).

El brindar un servicio regulado por una buena gestion de control de calidad, nos permite
tener una mayor cercania no solo mejorar en area del comercio electronico, sino también el poder
ser una oportunidad de mejorar en diferentes procesos dentro de la empresa, dando una innovacion
y brindado aportes para la mejora continua en puntos criticos, logrando asi no solo la satisfaccion
del cliente sino también mejorar diferentes procesos de la cadena de suministro con respecto a los

proveedores de transporte.
2.3 E-COMMERCE Y LOGISTICA DE ULTIMA MILLA

Este concepto conlleva una gran responsabilidad al momento de gestionar la entrega del

cliente, respaldando un seguimiento al proceso de entrega ya que existen posibilidades de que la
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mercaderia pueda estropearse por su traslado continuo. Recordando también al riesgo de que
algunos pedidos por internet en ocasiones se pueden tratar de un fraude, por lo cual al llevar una
buena gestién y comunicacion con los transportistas se puede hacer una accion inmediata evitando

problemas mayores para el rea de e-commerce.

Figura 5

Ultima milla
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La logistica de la ultima milla en contexto se especifica en la entrega final de entrega, en
la cual consiste que el producto se transita de un centro de distribucion en direccidn al cliente final.
Esta trama final cumple un rol importante por la accién que influye de una manera directa en la
satisfaccion del cliente. A continuacidn, se muestran puntos importantes de la logistica en la Gltima

milla:

Costos operativos: Al ser este punto que representa el tramo final del flujo de la logistica
en la entrega a domicilié de e-commerce, puede representar un porcentaje considerado en el costo
total del envid. Por lo cual al enfatizar este punto en una mejor efectividad se optimiza la reduccion

gastos y el aumento de la rentabilidad. (Logistic, 2024)
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Competitividad: Dentro de un mercado lleno de competencia, al ofrecer un servicio de
calidad y que se adapte a las diferentes necesidades del cliente se logra marcar una diferencia y

hacer un mayor realce en la imagen de la empresa.

Sostenibilidad: En este punto se enfoca en la concientizacion por la gestién ambiental, la
cual hace que las empresas adapten opciones de poder brindar un servicio mas ecoldgico en las
entregas por medio de vehiculos eléctricos o la reduccion de rutas para minimizar la huella de

carbono. (Calvo, 2024)

Cabe recalcar que dentro de la logistica existen distintos factores con las que se enfrentan

como se muestran en los siguientes puntos:

Densidad urbana: En las distintas entregas a diarias que se llevan a cabo existen diferentes
areas en las cuales no hay un facil acceso en las estaciones en donde se debe entregar la mercaderia
por lo cual esto puede provocar un retraso en las entregas y también ocasionar aumento en los

costos.

Expectativas de entrega rapida: En la actualidad la gran mayoria de personas han
promovido a una demanda de entregas a domicilio en el dia de la compra o un da después hecha
las compras, exigiendo una planificacion adecuada para una buena efectividad en sus entregas.

(DispatchTrack, 2023)

Considerando a los riesgos o desafios a las que esta expuesta el area de la logistica en las
entregas a domicilio a medida que las exigencias de los clientes portan una mayor demanda de
expectativas, se percibe a promover diferentes planificaciones para la optimizacién de la logistica

la Gltima milla.

Es asi que en las grandes empresas retail se ajustan utilizar sistema avanzados para poder
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evaluar y detectar los diferentes puntos criticos en la cual se deba hacer una mejora 0 una accién
correctiva para optimizar el proceso de la logistica. También se toma en consideracion el poder
contar con puntos de ubicacion estratégicos en los almacenes, ya que al contar con una distancia
mas reducida permite mitigar los tiempos de entregas y dar una mejor respuesta antes las demandad

de los clientes.

Considerando la dificultad que existen en ciertos lugares de puntos de entregas a domicilio,
se debe de ofrecer opciones flexibles a escoger por los usuarios, tomando en cuenta que algunos
sectores son considerados como zona peligrosa, en la cual se procede a contactarse con el cliente
mencionando que su punto de entrega no cuenta con una cobertura por parte de courier, e
informarle que puede retirar su producto en un punto autorizado por parte de empresa la cual este

ubicado cerca de la vivienda del cliente.

2.4 ELABORACION DE LOS KPI EN LA GESTION DE TRANSPORTE

La elaboracion de los indicadores calves de desempefio (KPI) en la gestion de
transporte conlleva un rol esencial para poder optimizar las distintas operaciones logisticas, dentro
de las entregas a domicilio en el area de e-commerce. Este sistema nos permite analizar, evaluar y
hacer una mejora continua en puntos criticos de los proveedores de transporte, promoviendo a la

competencia, satisfaccion del cliente y eficacia.

Figura 6
Elaboracién de KPI
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Dentro de la gestion de transporte algunos de los objetivos estratégicos a considerar se
toman en cuenta como el tener en claro las metas a donde se quiere llegar o las metas propuestas
por parte de la empresa como un acuerdo por medio del contrato con los transportistas.
Mencionando aquello uno de las metas que se podria considerar en la logistica seria en optimizar

los tiempos de entrega, junto a la disminucidn de costos operativos.

Mediante la recoleccion de datos brindados por parte de la empresa en base a un Excel en
la cual se lleva la informacion diaria de la planificacién de los transportes pedidos para sus
diferentes puntos de distribucién. Con relacion a esta informacidn se considera o se determina un
indicador clave de desempefio, de disponibilidades de vehiculos, asi mismo con el aporte de la
experiencia y ocurrencias que se han presentado en la empresa se procede a identificar otros
indicadores claves como la accidentabilidad y la entrega de pedidos completos, presentacion de
vehiculos y personal, puntualidad de entrega, tiempo de entrega y satisfaccion del cliente los
cuales son indicadores que se evallan para considerar su rendimiento y tomando medidas

necesarias para su mejoramiento.
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Tomando en cuenta este concepto de la clara idea en cuanto a las metas a donde se quiere
llegar, se procede a la seleccion o la identificacion de los indicadores claves ya mencionados para
que por medio de aquello nos permitan visualizar a través de su evaluacion el desempefio de los
proveedores en base a las metas que establecidas y los indicadores claves a considerar como lo

son:

Puntualidad de entrega: Nos muestra que en el producto destinado hacia el usuario llegue

dentro de horario establecido o pactado de parte de la empresa con el cliente.

Disponibilidad de vehiculos: La empresa cuenta con una planificacion de transporte,
solicitando cierta cantidad de vehiculos para sus diferentes distribuciones. En la cual se considera
el cumplimiento de los mismo una vez comunicado las cantidades de vehiculos a utilizar por cada

proveedor de transporte.

Accidentabilidad: Si el transportista sufre cualquier tipo de accidentes tanto provocadas
por fallas mecénicas siniestros no deseados provoca un retraso en las entregas y por consecuencia

brindar una mala experiencia hacia los clientes.

Entrega de pedidos completos: Haciendo referencia al punto anterior, en este indicador se
detalla los diferentes dafios que pueden existir en la mercaderia al ocurrir algun tipo de accidente

ya que en la mercaderia no llegaria completa por el altercado.

Tiempo de entrega: Este punto muy considerado por la mayoria de las empresas ya que
tiene una influencia directa en cuanto a la satisfaccion y experiencia del cliente dando no solo un

servicio eficiente sino marcando una diferencia a nivel competitivo.

Puntualidad de entrega: Al tener un cumplimiento dentro del lapso pactado con el cliente,

en este caso siete dias laborables después de la compra se crea un compromiso no solo de las



22

personas del area de e-commerce sino también de una manera directa con los transportistas que

llevan el rol de la ultima milla de entrega a domicilio.

Presentacion de vehiculos y personal: Por medio del acuerdo y el contrato establecido por
ambas partes al igual de los demés puntos ya mencionados, esta clausula menciona que el
proveedor de transporte debe de regirse a los estandares previstos como la limpieza del vehiculo,

mantenimiento y ademas de que el personal de la misma cuente con sus equipos de (EPP).

Satisfaccion del cliente: Se identifica el ultimo indicador una vez que la mercaderia ha
pasado por los diferentes procesos de la cadena de suministro dentro de la logistica de e-commerce,
y llega a las manos del cliente final, el cual por medio de correo o llamadas telefonicas indica
cualquier malestar o novedad que haya ocurrido al momento de recibir su producto, dando un

puntaje clave para medir el desempefio de los colaboradores de transporte.

Debemos de tomar en cuenta que estos los puntos criticos o indicadores son las mismas
con las que procedera a trabajar en este proyecto, portando asi una idea clara de los indicadores a
utilizar, ya que posterior a eso veremos sus maneras de evaluacion con sus respectivas férmulas

para cada uno.

2.5 IMPORTANCIA DE LOS KPI EN LA GESTION DE PROVEEDORES DE

TRANSPORTE

Dentro de la logistica el poder contar con un sistema KPI nos ayuda en las diferentes tomas
de decisiones tanto como en la seleccion de proveedores dentro de la empresa, y como el tener un
conocimiento sobre los resultados que se reflejan en los distintos indicadores que se han planteado
de acuerdo a la informacién con la que se estd manejando la empresa. Por consiguiente, se

muestran algunos de beneficios de los indicadores claves de desempefio en la gestién de
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proveedores.

Figura 7

Importancia de los indicadores claves de desempefio

Fuente: Logistica aplicada

Asegurar un servicio de calidad: Los indicadores de desempefio nos brindan una mejor
flexibilidad al momento de monitorear diferentes aspectos, como ya algunos puntos mencionando
anteriormente tales como: puntualidad de entrega, tiempo de entrega etc. Ademas de tomar en
cuenta que en este punto también abraca las devoluciones que se pueden generar al momento de
cumplir los el tiempo establecido para la entrega del producto. En esto se le afiade el cumplimiento
de las entregas completas o algun tipo de siniestro ocurrido durante el traslado del producto en la
altima milla, la cual promueve a las devoluciones por entregas incompletas del producto o enalguin
estado defectuoso. Al tener un buen rendimiento en estos puntos claves se genera un buena relacion

y confianza entre los proveedores y la empresa.

Mejorar la transparencia operativa

Mediante el sistema (KPI) se da indicaciones claras con sus respectivos pactos establecidos

en base a los contratos pactados por ambas partes, por la cual conlleva a mantener una buena
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comunicacion favorable con el propdsito de llevar a cabo que cada de uno de los proveedores

comprendan sus responsabilidades y las cumplan.

Al tener este punto favor también se lo se lo puede describir como una manera de facilitar

la seleccién y evaluacion de proveedores de acuerdo a los resultados arrojados por el sistema.

Es necesario saber utilizar indicadores que puedan ser entendibles y a la vez dinamicas en
las cuales todos los trabajadores y los evaluados puedan entender su objetivo, logrando asi entablar
una mejor comunicacion y una mejor gestion de transporte. Hay que recordar que dentro de todos
los factores que se vallan a evaluar a los proveedores de transporte no solo eta los desafios que se
enfrente el area de la logistica sino también el que los proveedores cumplan con sus respectivas
obligaciones de poder contar con uniformes adecuados y mostrarse de una manera ética al

momento de realizar el transporte de cualquier mercaderia.

Tomemos en cuanta que al ser una empresa retail, no solo se hace una distribucion dentro
de la ciudad sino también a nivel de provincias, por lo cual en ocasiones ha existo inconvenientes
con ciertos clientes al mostrar ciertas quejas del comportamiento de los transportistas al momento

de hacer la entrega del producto.

2.6 EVOLUCION DE LOS KPI EN EL E-COMMERCE

A medida del avance de los indicadores claves de desempefio, se ha logrado que por medio
de este sistema no solo nos ayuden a las medidas operativas basicas, sino que por medio de este
sistema también encierren las diferentes areas estratégicas con relacion a la experiencia del cliente

y la efectividad.
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Figura 8

Evolucién de los KPI
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Fuente: FasterCapital

En el auge del comercio electrénico y el avance de los indicadores claves de desempefio,
es un ejemplo de como las empresas han optado por la utilizacién de métricas para poder optimizar
operaciones y poder brindar cumplir las exigencias de los consumidores modernos. En el Ecuador
este aumento se ha visto influenciado a medida que la transformacion digital avanza, cambiando

asi sus habitos de consumo vy las distintas necesidades en la mejora de la eficiencia logistica.

Este aumento ha producido un desafio dentro de las operaciones logisticas, haciendo
énfasis a la importancia de los KPI para poder medir el desempefio y garantizar la eficiencia. En
principio los KPI dentro del comercio electronico tenia su enfoque en métricas simples, como la
cantidad de nimeros de pedidos procesados o a su vez el tiempo de entrega promedio. Pero a pesar
de aquello con la demanda que se vive actualmente, se ha tomado medidas de utilizar indicadores

mas sofisticados y las tendencias de sostenibilidad.

Hay que tomar en cuenta que a medida que se ha dado el crecimiento del comercio

electronico, la empresa ha optado por diferentes alternativas para poder atender distintas
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necesidades en la logistica y el tener un comunicacién integral con los clientes por lo cual la
organizacion ha incluido en poder contar con el in house (en casa) dentro del area de e-commerce
entregas a domicilio, para atender de manera més directa y rapida a los distintos inconvenientes o

dudas de parte del area y a su vez brindar una atencién mucho mas efectiva a los clientes.

Dentro de la ciudad de Guayaquil existen distintas direcciones en las cuales algunas de
ellas no tienen cobertura por parte del courier (Transportista). Ya que estan registradas como zonas
peligrosas, al ocurrir esto el in house, procede a contactarse con el cliente llegando a un acuerdo
que la mercaderia lo puede retirar en algunas de las instalaciones que el cliente crea el mas

conveniente.

Otro panorama que se presenta al momento que el courier no tiene cobertura a una
direccion por zona peligrosa, se procede a llevar de regreso la mercaderia al centro de distribucion
en la cual se procede hacer el proceso llamada como pick-up (recoger) el cual a diferencia del
primer panorama esta, se encarga de que el cliente pueda recoger su producto dentro de algin

almacén perteneciente a la empresa.

De acuerdo a estos puntos se ve como los KPI cumple un papel crucial y evoluciona dentro
de las organizaciones en cuanto a llevar un control del proceso mientras que el producto llega a las
manos del cliente final. Es necesario identificar los indicadores acordes a utilizar para poder medir

y valuar los distintos desafios que surgen en medio del flujo de la logistica.



27

CAPITULO 11
3. MARCO METOLOGICO
3.1 DISENO DEL SISTEMA KPI
3.1.1 IDENTIFICACION DE INDICADORES CLAVES DE DESEMPERNO KPI

La siguiente investigacion se basa en un enfoque cuantitativo y descriptivo, el enfoque
cuantitativo nos permite medir y hacer un andlisis de datos especificos para disponer de
indicadores claves de desempefio (KPI) en la gestidn de proveedores de transporte. Por otro lado,
en el &mbito descriptivo se enfoca en caracterizar la situacion que vive la empresa en base al
control de calidad en el transporte del e-commerce. Para la elaboracion de este proyecto se tomara
en consideracion los indicadores que mantiene la empresa en la actualidad con sus proveedores de
transportes, ya que en su contrato describen sus compromisos y responsabilidades con la empresa.
Se debe recalcar que la renovacion de contratos es por cada afo, por lo cual al no cumplir a lo que
se comprometen se evalla su rendimiento y tomar una decision. Debemos recordar que este
proyecto abarca los tres Ultimos meses del presente afio en cuanto a la elaboracion de los
indicadores. Los indicadores se detallan de en base a sus pesos asignados de acuerdo a la

importancia que cumple en el proceso.



Tabla 1

Indicadores de desempefio
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Categoria indice Peso Meta Cumplimiento
Disponibilidad 15% 95% 95 100%
de vehiculo 90-96 50%
0-89 0%
Gestion de Puntualidad de 20% 97% 95-100 100%
servicios ope- | entrega 85-94 50%
racionales 0-84 0%
Tiempo de en- 20% 2 dias 2 dias 100%
trega 3 dias 50%
4 dias 0%
Gestion de se- | Accidentabilidad | 5% 0 eventos 0 eventos 100%
guridad 1 eventos 50%
2 eventos 0%
Entrega de pedi- | 10% 98% 98 100%
dos completos 90-97 50%
0-89 0%
Gestion de Presentacion de | 10% 97% 95-100 100%
mantenimiento | vehiculo/Persona 84-94 50%
0-84 0%
Gestion de sa- | Satisfaccion de 20% 97% 95-100 100%
tisfaccion de usuarios 85-94 50%
usuarios 0-84 0%

Fuente: Autor

Por medio de esta informacion se puede visualizar que los indicadores con mas relevancia

son las gque tiene mayor peso. Los indicadores que poseen un peso con porcentaje mayor, como la

puntualidad de entrega (20%), el tiempo de entrega (20%) y la satisfaccion de usuarios (20%)

resaltan como las mas principales debido a su relacion directa en la calidad del servicio y la

apreciacion del cliente.

3.2 CATEGORIZACION DE LOS INDCADORES

3.2.1 GESTION DE SERVICIOS OPERACIONALES
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Los Indicadores de desempefio en la cadena de suministro en su entorno competitivo actual,
se vuelve cada vez mas necesario aumentar la eficiencia de las operaciones, lo que hace
imprescindible la busqueda de métodos para optimizar la cadena de suministro. Los indicadores
clave de desempefio (KPI) logisticos son métricas cuantificables aplicadas a la gestion de logistica,
que permiten medir el rendimiento y los resultados en cada fase, como la recepcion,
almacenamiento, inventarios, despachos, distribucién, entregas y el flujo de informacion entre los

actores de la cadena logistica.

Se considera con gran relevancia que toda empresa desarrolle competencias en el manejo
de estos indicadores para poder utilizar la informacion resultante de manera oportuna y tomar
decisiones informadas de acuerdo a sus seguimientos y monitoreos que se realizan por medio del

sistema. (Rosales I. B., 2016)

3.2.2 DISPONIBILIDAD DE VEHICULO

Disponibilidad de vehiculos: Evalua la frecuencia que el transportista mide a tiempo a la

peticion de vehiculos requeridos por la empresa para realizar la operacion.

#de vehiculos utilizados
100

%Disp. d hiculo =
/Disp. de vehiculo # de vehiculos solicitados*

10
%Disp. de vehiculo = e * 100

% Disp. de vehiculo = 90.9%

Cumplimiento de entrega: Evalla la frecuencia que el transportista cumple con la entrega

de su destino.

o%C limiento d ¢ #de entregas 100
= *
ot.umphimiento de entrega # de entregas solicitadas
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%Cumpliento de entrega = % * 100

% Cumplimiento de entrega = 90.9%
Tiempo de entrega: Mide el namero de veces que el transportista llega a su destino final.

Dia de entrega

%Tiempo de entrega = Dia de recogida

22/07/2024
20/07/2024

%Tiempo de entrega =
% Tiempo de entrega = 2 dias.

3.2.3 GESTION DE SEGURIDAD

Accidentabilidad: Evalta la frecuencia que han sufrido algun tipo de accidente o

siniestro durante el transcurso de la entrega de la mercaderia.

# eventos

%Accidentabilidad = W * 100

10
%Accidentabilidad = 11 x 100

% Accidentabilidad = 90.9%

Entrega de pedidos completos: Evalua la frecuencia en el cual la mercaderia se entrega

completa a su destino. Solo puede estar justificado desde el origen.

# pedidos completos
b p 100

0 i =
YoPedidos completos # de pedidos entregados *

10
%Pedidos completos = " 100
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% Pedidos completos = 90.9%
3.2.4 GESTION DE MANTENIMIENTO

Presentacion de vehiculo/personal: Evalta la frecuencia que el vehiculo y/o el

colaborador no se encuentra con los requisitos demandada por la empresa, las cuales son:
e Personal con el uniforme adecuado y sus EPP.
e Limpieza del furgdn donde se moviliza el producto.
e Condicion del furgon: exento de filtraciones y tronillos sueltos.

e El furgdn debe estar completamente seco.

) # eventos
%P.de vehiculo/personal = m * 100

10

%P.de vehiculo/personal = ot 100

% P. de vehiculo/personal = 90.9%
3.2.5 GESTION DE SATISFACCION DE USUARIOS

Grado de satisfaccion del usuario: Evalua la frecuencia de reclamos que proceden de

las agencias o clientes por el servicio recibido por el transportista.

# eventos
%Reclamos = m * 100
0
%Reclamos = 11 * 10

% Reclamos =90.9%
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3.3 ESCALA DE EVALUACION

La escala de evaluacion es un instrumento que nos permite tener disponible el nivel de cada
transportista en su desemperio, de acuerdo con los indicadores constituidos. Para este caso existen
tres rangos en las cuales clasificar a los transportistas para tomar las acciones necesarios en base a

Su contrato.

Con sus respectivos rangos se pueden tener un analisis mas amplio y representativo para
poder identificar cuales son los transportistas que no cumplen con las metas establecidas y por
ende conllevan una accidn correctica a cada una de ellas dependiendo en que rango y posicion se
encuentre establecido.

Tabla 2

Escala de evaluacién

Escala de Renovacién

>90 Renovacion del contrato

70 > 85 Renovacion anclada a revision del jefe inme-
diato, el proveedor debe presentar una accion

de mejora.

<70 Finalizacion del contrato por incumplimiento

de indicadores.

Fuente: Autor

Mediante este proceso se una vez obtenida los distintos resultados por medio de los

indicadores se procede a interpretarlos. A través de esta escala de evaluacién se hace mas flexible
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clasificar el desempefio de los distintos proveedores de acuerdo a sus niveles, con el objetivo de
tomar decisiones en cuanto a la continuidad de los contratos como se la puede visualizar,
mejorando e identificando las areas de mejora, promoviendo a la calidad en las distintas

operaciones logisticas.

Esta evaluacion de la debe realizar segun el peso relativo dado a cada indicador en su

comparacion con la escala establecida.

Es asi que con esta informacion brindada podemos analizar el puntaje de cada proveedor
de transporte en con sus respectivos indicadores, por lo cual también se nos indica que al no
cumplir con lo establecido debe de presentar un plan de mejora para poder proseguir con el

servicio.

3.4 METODOLOGIA DE ANALISIS

El analisis diario que se maneja que se maneja dentro de la empresa para poder llevar a
cabo la realizacion de los indicadore claves de desempefio se basa en la informacion diaria con
respecto a la disponibilidad del vehiculo que se maneja o se coordina con los proveedores de
transporte para su servicio diario, por lo cual esta conlleva una planificacion de transporte y un

reporte de transporte como se ve a continuacion.

Tabla 3

Planificacion de proveedores



Transporte Bodega Destino
BC#1 BC#3 BC#5
Compafiia 1 (4) Recoger Recoger Recoger Norte GYE
Compafiia 2 (2) Recoger Recoger Sur GYE
Compafiia 3 (1) Recoger Recoger Duran
Compafiia 4 (3) Recoger Recoger Quito
Compafiia 5 (1) Recoger Provincias

Fuente: Autor
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La planificacion de transporte se la realiza diariamente y la cantidad de vehiculos

solicitados o requeridos se las informa a los diferentes proveedores de transporte, con un dia de

anticipacion para su servicio.

Tabla 4
Reporte de proveedores de transporte
Fecha Transporte Destino
1/10/2024 Compafiia 1 Norte GYE
3)
1/10/2024 Compaifiia 2 Sur GYE
(2)
1/10/2024 Compafiia 3 Duran
(2)
1/10/2024 Compafiia 4 Quito
(2
1/10/2024 Compafiia 5 Provincias
(2

Fuente: Autor
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En esta tabla se ve reflejado los reportes diarios en donde se llena la informacidn con sus
respectivos cumplimientos de los proveedores de transporte en su providencia de vehiculos

solicitados para la empresa.

3.4.1 DISPONIBILIDAD DE VEHICULO

Tabla 5

Disponibilidad de vehiculo
Mes Octubre
Dia 1/10/2024

Compaiia de transporte Utilizados | Solicitados

Compaiiia 1 3 4

Compafiia 2

Compaiiia 3

Compafiia 4

N N N DN

2
1
3
1

Compaiiia 5

Fuente: Autor

# de vehiculos utilizados

%Disp. de vehiculo = ( ) *100

# de vehiculos solicitados

3.4.2 TIEMPO DE ENTREGA
Tabla 6

Tiempo de entrega



Mes Octubre
Dia 1/10/2024
Compafiia de transporte Utilizados | Solicitados
Compafiia 1 1 1
Compafiia 2 1
Compafiia 3 1 1
Compafiia 4 1 1
Compafiia 5 1 1
Fuente: Autor
%Tiempo de entrega = (%)
3.4.3 SATISFACCION DE USUARIOS
Tabla 7
Satisfaccion de usuarios
Mes Octubre
Dia 1/10/2024
Compaiiia de transporte Utilizados | Solicitados
Compaifiia 1 1 1
Compaifiia 2 1
Compaifiia 3 1 1
Compafiia 4 1 1
Compafiia 5 1 1
Fuente: Autor
%Reclamos = (M) *100

# de viajes

36
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Los indicadores clave de desempefio (KPI) en logistica nos contribuyen a minimizar
errores, incrementar la productividad, mejorar la calidad o el flujo de informacidn interna, entre
otros aspectos. Existen diversos tipos de métricas logisticas, todas enfocadas en los objetivos de la
empresa. Estos indicadores son la base para impulsar la mejora continua dentro de las

organizaciones. (Dario Alexander Custodio Badillo, 2021)

3.5 HERRAMIENTA TECNOLOGICA UTILIZADA

Para poder llevar a cobo la realizacion de los indicadores de desempefio, también se utilizd
la aplicacion de Shippify como una herramienta en la cual nos ayuda a optimizar las rutas y llevar
un control a los distintos proveedores de transporte, gracias a esta informacion brindada por la
aplicacion se pudo obtener datos recopilados de las tiempos de entregas las cuales son de tipo
urgentes, ya sea de un pedido muy atrasado, por otro lado otros tipos de entregas que se derivan
de manera urgente tienen relacion con las ventas empresariales, las cuales son compaiiias u
organizaciones que al momento de hace la compra por medio de un vendedor especifico de parte
de la empresa, pactan un horario de recibimiento del producto, por la cual si el transportista no
lleva hasta el horario pactado queda constancia que la empresa no recibe el producto, por lo cual
esta herramienta nos permite monitorear su desempefio en cuanto al tiempo de entrega del

producto.

Figura 9

Editar direccion en Shippify
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© orkesrans F. .

Corregir direccion

LA REINA ALTA

OSSANDON

La Reina, Santiago Metropoitan Region, Chile

Maria Monvel 196, La Reina, Santago. Chile, United Star

Infermacidn de destinatario

Fiorella Lopez

Fuente: Developers

Por medio de este software se puede editar la direccion del cliente cuando por error se
genera una direccién incorrecta o esta fuera de cobertura para el transportista y optimizar la ruta

de transporte.

Figura 10

Estado de la mercaderia en proceso
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Fuente: Developers
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A través de esta aplicacion se puede observar el nUmero de guia asignada, los tipos de
entregas ya sean regular o urgentes, shipper el transportista o proveedor encargado de entregar el
producto, el punto de entrega las etiquetas nos ayudan a identificar o proporcionar informacion
mercaderia como fragil o categorias como productos o aparatos pequefios, y por ultimo los estados

en la que se encuentra la mercaderia como puedo ser en proceso o en transito y entregado.

Figura 11

Estado de la mercaderia completado
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Fuente: Developers

En base al tiempo de entrega también surgen distintos factores que pueden afectar con el
cumplimiento de horarios tales como que el picking de la mercaderia y el packing de la misma ya
que al no tener preparados los pedidos esto puede generar retraso, otro punto a considerar es que
luego de la carga de la mercaderia en el transporte, se procede a realizar sus respectivas guias para
su transportacion en las cuales también pueden influenciar ciertos puntos, como el

congestionamiento del sistema, o novedades de le mercaderia dentro del sistema.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1 EVALUACION DE INDICARODES PRINCIPALES DE DESEMPENO EN LOS

PROVEEDORES

Mediante la elaboracion de los indicadores con respecto a los proveedores por medio de
los indicadores claves de desempefio, se procede a realizar la evaluacion a la gestion de transporte.
Este punto tiene por objetivo analizar los distintos grados de cumplimiento de las metas
establecidas a cada indicador, como la disponibilidad de vehiculo, puntualidad de entrega, tiempo

de entrega, satisfaccion de usuarios entre otros.

Es asi que los datos recopilados diariamente fueron consolidados en informes mensuales.
Los resultados se analizaron con cada una de sus metas establecidas, para poder detectar las areas

afectadas que requieran una mejora.

En esta seccion, se presenta una comparacion de los datos obtenidos en el mes de octubre
(inicio del analisis) y diciembre (mes final), con el objetivo de evaluar la evolucion en el

desempefio de cada compafiia respecto al indicador de satisfaccion de usuarios.

4.1.1 EVALUACION INDICADOR PUNTUALIDAD DE ENTREGA

La puntualidad de entregas conlleva un peso del 20 % por lo cual es considerado como uno
de los indicadores mas importantes la cual nos ayuda a verificar que los clientes reciban sus
pedidos dentro del tiempo pactado durante la compra. Por la cual se hace una comparacion y la

evaluacion correspondiente de acuerdo a la escala de contrato con la que cuenta la empresa.

A continuacidn, se presenta un analisis de los indicadores con mas relevancia de acuerdo a
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peso establecido por cada uno, por lo cual estos indicadores son correspondientes al mes de octubre

Desempefio puntualidad de entrega (octubre)

y diciembre.
Tabla 8
Puntualidad de entrega por proveedor
Compaifiia %Cumplimiento | Meta Mes
Compafiia 1 80% 97% Octubre
Compafiia 2 75% 97% Octubre
Compafiia 3 80% 97% Octubre
Compafiia 4 78% 97% Octubre
Compafiia 5 80% 97% Octubre
) Compaiiia 1 84% 97% Noviembre
Puntualidad [ Compafifa 2 78% 97% Noviembre
de entregas Compaiiia 3 84% 97% Noviembre
Compaiiia 4 82% 97% Noviembre
Compafiia 5 86% 97% Noviembre
Compaiiia 1 85% 97% Diciembre
Compaiiia 2 80% 97% Diciembre
Compaiiia 3 90% 97% Diciembre
Compafiia 4 85% 97% Diciembre
Compafiia 5 90% 97% Diciembre
Fuente: Autor
Gréfico 1
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® Promedio de % Cumpl_1 @ Promedio de Meta_11
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Fuente: Autor

El grafico nos indica que la compaiiia 2 y la compafiia 4 obtuvieron el porcentaje mas bajo
en el mes de octubre con un 75% y 78% influyendo a una accion correctiva determinada para los
proveedores de transporte haciendo un énfasis especificamente a las compafiias que tienen un bajo
rendimiento, conllevando a una terminacion de contrato al no tener una accion de mejora. Las

demas compafiias se establecen dentro de un rango moderado de acuerdo a la escala de evaluacion.

Grafico 2

Desempefio puntualidad de entrega (noviembre)
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Promedio de % Cumpl_1 y Promedio de Meta_11
por Puntualidad de Entrega
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Fuente: Autor

Con las distintas causales que pueden provocar un bajo rendimiento en la puntualidad de

entrega se puede analizar que existe un rendimiento aceptable para su evaluacion por segunda vez,

siendo la compafiia 2 con un bajo resultado de un 78% y la mas alta 86% por parte de la compafiia

5 esto es un claro ejemplo de los beneficios que se puede obtener por parte de los KPI para la

evaluacion de desempefio.

Grafico 3

Desempefio puntualidad de entrega (diciembre)
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Fuente: Autor

En este segundo grafico se observa como la compafiia 2 y 4 obtuvieron una mejora en el
mes de diciembre. Mientras que las demas compafiias se mantienen dentro del rango establecido
con respecto a la escala de evaluacion, se coloca en el segundo punto que nos menciona que los
indicadores que sean mayor a 70% o igual a 85%, obteniendo un cumplimiento del 85% al 90%]la
cual menciona la renovacién del contrato sujeta a la revision del jefe inmediato y que el proveedor

debe realizar accion de mejora.

4.1.2 EVALUACION INDICADOR TIEMPO DE ENTREGA

Este indicador al igual que el indicador anterior tiene un peso de relevancia del 20% dentro
de la gestion de proveedores se considera un punto clave para evaluar la eficacia de la compafiia
en su gestion de transporte. Al tener un cumplimiento menor a lo establecido puede afectar

directamente a la satisfaccion del cliente, dando una mala experiencia al cliente.

Tabla 9

Tiempo de entrega por proveedor

Tiempo de entrega

Compainiia %Cumplimiento | Meta Mes
Compaifiia 1 85% 97% Octubre
Compaifiia 2 88% 97% Octubre
Compaifiia 3 85% 97% Octubre
Compafiia 4 85% 97% Octubre
Compafiia 5 90% 97% Octubre
Compafiia 1 90% 97% | Noviembre
Compaifiia 2 85% 97% | Noviembre
Compaifiia 3 88% 97% | Noviembre
Compafiia 4 95% 97% | Noviembre
Compafiia 5 85% 97% | Noviembre
Compafiia 1 90% 97% | Diciembre
Compaifiia 2 85% 97% | Diciembre
Compafiia 3 90% 97% | Diciembre
Compafiia 4 90% 97% | Diciembre
Compafiia 5 95% 97% | Diciembre
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Fuente: Autor

Gréfico 4

Desempefio tiempo de entrega por proveedor (octubre)
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En este primer grafico se observa que las compafiias tienen un promedio de cumplimiento
del 85% al 90% con respecto a su meta establecida de la escala de evaluacion. De acuerdo a las
metas establecidas se debe llevar una accion correctiva de acuerdo a cada proveedor para poder
obtener una mejora continua tomando en cuanto cuales pueden ser las causas por las cuales no han

podido llegar al objetivo.

Grafico 5

Desempefio tiempo de entrega por proveedor (noviembre)
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Promedio de % Cumpl_4 y Promedio de Meta_b por
Tiempo de Entrega
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Fuente: Autor

Ya transcurrido un mes la respuesta con la evaluacion de desempafio a los transportistas
por el indicador de tiempo de entrega nos arroja un resultado promedio de las compafiias de un
85%, la cual es una buena sefial de progreso, en la cual se resaltan las compafiias 1 y 4 con un 90%

y un 95% de desempefio. Dandonos una buena sefial de resultado en cada compafiia transcurriendo

los meses.
Grafico 6

Desempefio tiempo de entrega por proveedor (diciembre)
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Fuente: Autor

Se puede visualizar que la compafiia 2 a diferencia de las otras compafiias, tiene un
cumplimento més reducido con el del 85% y la compafiia 5 un cumplimiento mas relevante del
95% las mas cercana a la meta establecida por la empresa, mientras que las demas compafiias

cuentan con un 90% de cumplimiento la cual es aceptable para la empresa. Logrando asi una

mejora continua dentro de la empresa.

4.1.3 EVALUACION INDICADOR SATISFACCION DE USUARIOS

Al tener un cumplimiento aceptable dentro de este indicador, nos ayuda a tener
conocimiento del control de calidad que se esta llevando a cabo dentro de la gestion de transporte,
promoviendo asi ala mejora continua y a la toma de decisiones adecuadas para poder tener una

efectividad competente en el mercado actual.

Tabla 10

Satisfaccion de usuarios por proveedor

Satisfaccion de
usuarios

Compainiia %Cumplimiento Meta Mes
Compaiiia 1 85% 97% Octubre
Compaiiia 2 80% 97% Octubre
Compaiiia 3 85% 97% Octubre
Compafiia 4 80% 97% Octubre
Compafiia 5 85% 97% Octubre
Compaifiia 1 80% 97% Noviembre
Compaiiia 2 85% 97% Noviembre
Compaiiia 3 90% 97% Noviembre
Compafiia 4 85% 97% Noviembre
Compafiia 5 88% 97% Noviembre
Compaifiia 1 85% 97% Diciembre
Compaifiia 2 85% 97% Diciembre
Compaifiia 3 90% 97% Diciembre
Compafiia 4 85% 97% Diciembre
Compafiia 5 90% 97% Diciembre

Fuente: Autor
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Gréfico 7

Desempefio satisfaccion de usuarios por proveedor (octubre)
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Fuente: Autor

En esta grafica se visualiza que la compafiia 2 y 4 tienen un menor cumplimiento con un
80% en base a las metas establecidas. Mientras que las demas compafiias obtuvieron un 85% de
cumplimiento. Analizando estos resultados se puede notar que comparandolo con los objetivos

propuestos a llegar existe una distancia de un promedio de 11%, que con las acciones correctivas

adecuadas de puede alcanzar a la meta.

Grafico 8

Desempefio satisfaccion de usuarios por proveedor (noviembre)
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Promedio de % Cumpl_16 y Promedio de Meta_2 por
Satisfaccion de Usuarios
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Fuente: Autor

En esta primera grafica de visualiza cual ha sido el rendimiento promedio por cada
compafiia de transporte e su provision de unidades para la empresa dandonos un promedio del 80%
en su desempefio mostrando a la vez un progreso en su desempefio como la compafiia 3 que de un
desempefio del 85% paso a 90 % de rendimiento estando mas cerca a la meta proporcionada de

esta manera podemos decir que se estan mostrando cambios a través de los indicadores.

Grafico 9

Desempefio satisfaccion de usuarios por proveedor (diciembre)
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La siguiente grafica demuestran que la compafiia 2 y 4 obtuvieron una mejora de
cumplimiento del 85% mientras que las demas compafiias mantienen un cumplimento del 90% de

cumplimiento teniendo acercamiento a las metas establecidas del 97%.

Por medio de estos resultados en base a la evaluacion de los principales indicadores de
desempefio, se puede concluir que en promedio de cada indicador se encuentran cercanas a su

desempefio solicitado, con diferencia promedio del 4% a la meta establecida.

4.2 EVALUACION INDICADORES DE APOYO EN EL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD
4.2.1 EVALUACION INDICADOR DISPONIBILIDAD DE VEHICULO

La disponibilidad de vehiculo tiene una asignacion del 15% dentro de su categoria, al tener
el rol de evaluar que los proveedores cumplan con las solicitudes diarias de los vehiculos pedidos
con anticipacion, para las operaciones logisticas. Al no tener un buen desempefio en este indicador

puede dar inconvenientes afectando la logistica en la ultima milla.

Tabla 11

Disponibilidad de vehiculo por proveedor

Compainiia %Cumplimiento | Meta Mes

Compaifiia 1 78% 95% Octubre

Compaifiia 2 75% 95% Octubre

Compaifiia 3 85% 95% Octubre

Compafiia 4 80% 95% Octubre

. o Compafiia 5 80% 95% Octubre
D'Spon;?'"?ad de Compafiia 1 85% 95% | Noviembre
vehiculo Compaifiia 2 88% 95% | Noviembre
Compaifiia 3 90% 95% | Noviembre
Compafiia 4 86% 95% | Noviembre
Compafiia 5 85% 95% | Noviembre
Compafiia 1 85% 95% | Diciembre
Compaifiia 2 87% 95% | Diciembre




Compafiia 3 90% 95% | Diciembre
Compafiia 4 90% 95% | Diciembre
Compafiia 5 90% 95% | Diciembre

Fuente: Autor

Gréfico 10

Desempefio disponibilidad de vehiculo por proveedor (octubre)
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en su respuesta de unidades solicitadas por parte de la empresa.

Grafico 11

En la gréfica 7 se puede visualizar que las compariias con mas incidencias en cuanto a su
rendimiento es la compafiia 1 y 2 con el 78% y 75% de cumplimiento mientas que las demas
compafiias tienen un cumplimiento de 80% en adelante. Dependiendo que cuantas unidades

solicitadas y cuantas unidades brindadas por partes de los proveedores se evalGa su rendimiento

Desempefio disponibilidad de vehiculo por proveedor (noviembre)
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Promedio de % Cumpl ¥y Promedio de Meta
por Disponiblidad de vehiculo
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Fuente: Autor

Se puede visualizar como en los anteriores graficos que hay una breve mejora en las
compafiias, no obstante, el objetivo o la meta establecida en los contratos en un rango preciso del
90% en adelante de acuerdo a cada indicador, pero a pesar de ello se puede ver cuales son los

resultados positivos que obtienen algunas compafiias. Cabe recalcar que el promedio de

desempefio de todas las compafiias es de un 85%.

Grafico 12

Desempefio disponibilidad de vehiculo por proveedor (diciembre)
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Fuente: Autor

En el mes de diciembre se puede apreciar una mejora en las comparfiias con mayores
incidencias, de un 85% y 87% asi mismo las demas compafiias llegaron a un 90% de cumplimiento
mostrando una mejora significativa para alcanzar las metas. En base a la escala de renovacion de

contrato los resultados de cada compafiia se encuentran en el rango que los proveedores deben

presentar un plan mejora.

4.2.2 EVALUACION

PERSONAL.

Dentro de este punto se tomara en consideracion de las condiciones de los vehiculos en su
presentacion tales como sus condiciones en limpieza, y ausencia de tornillos sueltos u filtraciones

que puedan afectar en el traslado del producto. Asi mismo en las presentaciones de los conductores

de transporte en su presentacion, en cuanto su uniforme y EPP.

Tabla 12

Presentacion de vehiculo / personal por proveedor

INDICADOR PRESENTACION DE VEHICULO /

Presentacion de
vehiculo / personal

Compainiia %Cumplimiento | Meta Mes
Compaifiia 1 90% 97% Octubre
Compaifiia 2 85% 97% Octubre
Compaifiia 3 70% 97% Octubre
Compafiia 4 90% 97% Octubre
Compafiia 5 85% 97% Octubre
Compaifiia 1 90% 97% | Noviembre
Compaifiia 2 90% 97% | Noviembre
Compaifiia 3 70% 97% | Noviembre
Compafiia 4 90% 97% | Noviembre
Compafiia 5 85% 97% | Noviembre
Compafiia 1 90% 97% | Diciembre
Compaifiia 2 90% 97% | Diciembre
Compaifiia 3 70% 97% | Diciembre
Compafiia 4 95% 97% | Diciembre
Compafiia 5 90% 97% | Diciembre
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Fuente: Autor

Gréfico 13

Desempefio presentacion de vehiculo / personal por proveedor (octubre)

Promedio de % Cumpl_13 y Promedio de Meta_17
por Presentacion de Vehiculos
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Se puede observar que la mayor incidencia ocurridas en tanto del mes de octubre
hasta llegar al mes de diciembre es la compafiia 3 con un 70% de cumplimiento. Por lo cual se
hace un mayor enfoque de cuales pueden ser las causas por las que se incide en este indicador
especificamente dentro de la presentacion de los vehiculos y personal. Hay que recalcar que de

esta manera se empieza su evaluacion del mes de octubre.

Grafico 14

Desempefio presentacion de vehiculo / personal por proveedor(noviembre)
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Promedio de % Cumpl_13 y Promedio de Meta_17
por Presentacion de Vehiculos
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Fuente: Autor

En el mes las incidencias continGan de una manera permanente en la compafiia 3 dandonos

a conocer que las compafiias de transportes no estan cumpliendo con las normas establecidas, al

mismo tiempo de hacer caso omiso a las reglas establecidas por medio de sus contratos. Mientras

que las demas compafiias presentan una breve mejor en su rendimiento. Por otro lado, un punto

positivo es la mejora de las demas compafiias.

Gréfico 15

Desempefio presentacion de vehiculo / personal por proveedor (diciembre)
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Se puede observar que el cumplimiento de la compafiia 3 sigue con rendimiento bajo en

cuestion de la meta establecida por lo cual se puede decir que es la compafiia con méas incidencias.

De esta manera se logra evaluar a la compafiia 3 como la que cuenta con mas incidencias
en su desempefio de acuerdo al indicador establecido. Por medio de la estaca de renovacion este

namero de rendimiento esta proximo a quedar a una finalizacion de contrato.

4.3 VISUALIZACION DE LAS CAUSAS CON MAS INCIDENCIAS EN LOS

INDICADORES

En este punto podremos tener una visualizacion de los indicadores con mas concurrencias
de bajo nivel en su desempefio las cuales nos ayuda a priorizar e identificar los factores que llevan
un impacto significativo dentro de los transportistas, mediante la herramienta grafico de Diagrama
de Pareto. Gracias a esta herramienta podemos tener un mejor analisis con datos cuantitativos con
sus respectivas clasificaciones de acuerdo a su frecuencia dentro de la empresa. Dentro de la
gestion de calidad esta visualizacion desempefia un punto clave para enfatizar los principales
incumplimientos y realizar una toma de decisiones estratégicas para poder tener un mejor

rendimiento y mejora en sus desempefios con sus respectivas acciones correctivas.

Tabla 13

Causas principales de incidencias



Causa

Incidencias

Porcentaje

Porcentaje acu-
mulado

Errores en la di-
reccion del
cliente

20

24%

24%

Dafios del pro-
ducto durante el
transporte

18

21%

45%

Tiempo de res-
puesta ante inci-
dentes.

18

21%

67%

Cortes de luz

10

12%

79%

Mala manipula-
cion del perso-
nal a la merca-
deria.

10%

88%

Uniforme inade-
cuado del perso-
nal

6%

94%

Falta de planifi-
cacion de rutas

4%

98%

Mantenimiento
preventivo defi-
ciente

2%

100%

Total

84

Fuente: Autor

Grafico 16

Diagrama de Pareto

cuales se podra analizar cuales generan un mayor impacto.
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Una vez elaborada la tabla para poder graficar nuestro diagrama de Pareto, se pudo obtener
las causas principales y las causas secundarias que estarian afectando a los distintos indicadores
planteados anteriormente. Esta informacion esta estructurada por las columnas las cuales mantiene
las causas, incidencias, porcentaje y porcentaje acumulado cada una con sus distribuidas referente

a las situaciones que interrumpen para poder llegar al objetivo de los contratos establecidos, las
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En la presente grafica nos muestra de acuerdo a su clasificacion los factores mas relevantes
que provocan las distintas incidencias dentro de los indicadores de transporte al momento de ser
evaluado, la barra azul nos muestra el porcentaje independiente de cada causa, por otro lado, la
linea roja nos indica el porcentaje acumulado, que segln el diagrama de Pareto el 80% de los
problemas que se presentan es provocado por el 20 % de las causas. Podemos analizar que las tres
primeras causas que son: errores en la direccion del cliente, dafios del producto durante el
transporte, y el tiempo de respuesta al cliente las cuales se establecen con el 67% del impacto
acumulado. Una vez analizando el diagrama de Pareto se puede priorizar las acciones correctivas

en las causas con mayor afectacion, para maximizar la mejor en el proceso en la logistica.
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CRONOGRAMA
Tabla 14

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades 15-oct | 29-oct | 12-nov| 26-nov| 10-dic | 16-dic | 7-ene | 21-ene

Investigacion preliminar

Definicion del problema

Grupo objetivo beneficiario

Investigacion historia y evolucion del KPI

dentificacion de KPI relevantes

Recoleecion de datos preliminares

Analisis de datos actuales

Elaboracion del sistema KPI

Analisis de resultados del sistema KPI

Entrega de indice capitulo 1-2

Entrega de indice capitulo 3-4

Entrega de indice capitulo 1-2-3-4 conclusiones y recomendaciones

Entrega del trabajo final

Fuente: Autor




PRESUPUESTO
Tabla 15

Presupuesto de la elaboracion del sistema KPI
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Desacripcion del bien o servicio Unidad Cantidad | Precio unitario Precio total
Curso de dashboards Power Bl Curso 1 305 805
Curso de excel Curso 1 605 605
Curso de indicadores KP) Curso 1 605 605
Transporte visitas a bodegas cercanas Vigje 2l 5 1055
Seminario sobre indicadoras logisticos Evento 2 605 605
Investigacion y analisis inicial Recoleccion de datos Horas 305 305
Desarrollo del sistema KPI Consultoria Servicio 505 508
Mejora continua Actualizacion del sistema | Persona/hora 605 605
Impresion de tesis Impresion 80 0,25ctv 104
Precio neto total del proyecto 5155

Fuente: Autor
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CONCLUSIONES

El presente proyecto nos permitié desarrollar un sistema de indicadores de desempefio,
para lograra optimiza el control de la calidad dentro de la gestion de proveedores de transporte en
el area de e-commerce, precisamente en entregas a domicilio. Este sistema de evaluacion se
elaboro con el objetivo de abarcar las distintas variables que llegan a convertirse en desafios en
base a la calidad del servicio en la logistica, la eficacia en las diversas entregas y la satisfaccion

del cliente final tomando en cuentas la caracteristica del comercio electrénico.

Mediante el desarrollo de este proyecto, se lograron identificar los indicadores mas
relevantes con respecto a bases claves tales como: el tiempo de entrega, puntualidad de entrega y
satisfaccion de usuarios, con sus respectivos cumplimientos en relacion a las condiciones del
contrato. Estos indicadores se las fueron seleccionando de acuerdo a los contratos establecidos por
medio de la empresa y los proveedores de trasporte, tomando en cuenta las necesidades de las
empresas en e-commerce, la cual lo hace una herramienta clave en la gestion diaria para su control

y monitoreo eficaz.

Por otro lado el sistema KPI no solo nos ayuda a la evaluacion del desempefio en los
transportistas, ademas hace es una gran ayuda para la toma de decisiones necesarias de acuerdo a
la evaluacion realizada, asi mismo mediante el desarrollo de este proyecto se pudo identificar
cuales son las causas primarias por las que ocurre mayor incidencias, las cuales se logro obtener
como resultado que los errores de direccidn del cliente, dafios de la mercaderia al ser transportadas
y la falta de una respuesta rapida ante estos factores, provocaban dichos retrasos en entregas e

insatisfaccion por parte de los cliente.

Es asi que logro hacer un enfoque en las causas primordiales que estaban afectando al area
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de entrega a domicilio, por lo cual el uso del sistema KPI ademés de incrementar la eficiencia
operativa, se vuelve una gran ayuda a la satisfaccion del cliente que es uno de los indicadores

principales. Promoviendo a la mejora continua y poder cumplir con un estandar de calidad alto.

Como punto final el proyecto represento que mediante herramientas tecnoldgicas como el
Power Bi y la elaboracion de los indicadores facilitan el analisis de interpretar distintos datos
obtenidos. Se debe tomar en cuenta que para poder llegar a la meta es necesario capacitar a las

personas involucradas en este proceso.
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RECOMENDACIONES

Es fundamental hacer una capacitacion al personal de transporte, para que tenga
conocimiento que se son evaluados y estan siendo monitoreados, al tener una formacion adecuada
har4 que todo funcione de una manera mas coordinada y efectiva. Ademas de implementar
herramientas tecnolégicas como lo es el Power Bi la cual ayudara a un mejor anélisis y

visualizacién de informacidon al momento de la toma de decisiones.

El implementar auditorias seria un punto clave para poder validar la consistencia de los
datos generados por los KPI, teniendo en cuenta que los procesos logisticos deben de ir
coordinados junto a las metas de calidad establecidas. Mediante este sistema de la elaboracion de
indicadores es necesario tener una comunicacion abierta y frecuente con los proveedores, dando

indicaciones de sus resultados obtenidos y trabajar de una maneja conjunta.

Con el contaste cambio de mercado el adaptar tendencias por parte de los clientes
promoviendo a la actualizacion de los indicadores seria una manera de poder cumplir con las
necesidades cliente y asi no perder la relevancia que conlleva este sistema y no alejandose de las
necesidades a la que esta expuesta la empresa. Y estando asi en mejora continua y en constante
cambio de actualizacion que pueden llegar a contribuir de gran manera a la gestion de calidad en
las operaciones logisticas llegando hasta la Gltima milla que vendria a llegar ser el cliente final

quien experimente esa buena o mala experiencia.
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ANEXOS

Anexo 1

Tabla de datos recopilados para los indicadores disponibilidad de vehiculo y puntualidad de

entrega.

248 A5 Disponiblidad de vehiculo n % % cumpl +| 9% Meta v | 2B Mes ~+ | A8 Ppuntualidad de Entrega ~| 9%

1 Compaiiia 1 78,00 % 95,00 % Octubre Compafiia 1
2 Compaiia 2 75,00 % 95,00 % Octubre Compafiia 2
3 Compafiia 3 85,00 % 95,00 % Octubre Compafiia 3
4 Compatiia 4 80,00 % 95,00 % Octubre Compafiia 4
5 Compafia 5 80,00 % 95,00 % Octubre Compafiia 5
6 Compafia 1 85,00 % 95,00 % Noviembre Compafiia 1
7 Compafiia 2 88,00% 95,00 % Noviembre Compafiia 2
8 Compafiia 3 90,00 % 95,00 % Noviembre Compafiia 3
9 Compafiia 4 86,00 % 95,00 % Noviembre Compafiia 4
10 Compafiia 5 85,00% 95,00 % Noviembre Compafiia 5
11 Compafia 1 85,00% 95,00 % Diciembre Compafiia 1
12 Compafiia 2 B87.00% 95,00 % Diciembre Compafiia 2
13 Compaiiia 3 90,00 % 95,00 % Diciembre Compafiia 3
14 Compafiia 4 90,00 % 95,00 % Diciembre Compafiiz 4
15 Compafia 5 90,00 % 95,00 % Diciembre Compafiia 5

Fuente: Autor

Anexo 2

Tabla de datos recopilados para los indicadores entrega de pedidos completos y presentacion de

vehiculos.
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% % Cumpl_10 ~| % Meta_11 v | AR Mes_12 ~ | A% Presentacion de Vehiculos
Compafiia 1 98,00 % 98,00 % Octubre Compafiia 1
Compafiia 2 98,00 % 98,00 % Octubre Compafiia 2
Compafiia 3 98,00 % 98,00 % Octubre Compafiia 3
Compafiia 4 98,00 % 98,00 % Octubre Compafiia 4
Compafiia 5 98,00 % 98,00 % Octubre Compafiia 5
Compafiia 1 98,00 % 98,00 % Noviembre Compafiia 1
Compafiia 2 98,00 % 98,00 % MNoviembre Compafiia 2
Compafiia 3 98,00 % 98,00 % MNoviembre Compafiia 3
Compafiia 4 98,00 % 98,00 % Noviembre Compafiia 4
Compafiia 5 98,00 % 98,00 % MNoviembre Compafiia 5
Compafiia 1 98,00 % 98,00 % Diciembre Compafiia 1
Compafiia 2 98,00 % 98,00 % Diciembre Compafiia 2
Compafiia 3 98,00 % 98,00 % Diciembre Compafiia 3
Compafiia 4 98,00 % 98,00 % Diciembre Compafiia 4
Compafiia 5 98,00 % 98,00 % Diciembre Compafiia 5

Fuente: Autor

Anexo 3

Dashboard en Power Bi presenta los resultados promedio de los indicadores principales de

desempefio (KPI).

Promedio de % Cumpl_1y Promedio de Meta_11 por
;Punlualidad de Entrega

0,80

Objetivo: 098 (-18.37 %)

Promedio de % Cumpl_& y Promedio de Meta_5 por

Tiempo de Entrega

0,90

bjetivo: 0,97 (-7.22 %)

Promedio de % Cumpl_16y Promedio de Meta_2

por Satisfaccion de Usuarios

08%

bjetivo: 0,97 (-12.37 %)

Fuente: Autor
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