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Resumen. Esta investigacion describe la gestion de herramientas de Inteligencia de Negocios para evaluar
el entorno productivo de una empresa comercializadora industrial de Ecuador, en especifico, dentro de la
categoria de inocuidad. El estudio fue de tipo descriptivo y evaluativo con la presentacion de un disefio no-
experimental y de corte longitudinal. De una muestra censal de 24 individuos (asesores comerciales,
técnicos y directivos), se obtuvo una data mediante la observacion directa y la aplicacion de una encuesta
de preguntas cerradas tipo dicotomicas, con validez de contenido mediante juicio de expertos y registro de
buen nivel de confiabilidad (o = 0,91; p < 0,05), cuyo analisis general se ejecuté mediante el método
hipotético-deductivo. Los resultados reflejaron que solo el 58% de las intenciones comerciales se
concretaron en ventas exitosas y, de estas ultimas, el 70% precis6 al menos de dos visitas a las instalaciones
de clientes. Adicionalmente, solo el 11% de los reclamos correspondieron a las areas evaluadas (logistica).
Por la Inteligencia de Negocios pudo diagnosticarse que las no conformidades principales denotaron
interrupciones en las actividades transversales de la compaiiia, producto de la falta de procesos establecidos,
indicadores de gestion y desempefio, igualmente por la carencia de herramientas tecnoldgicas adecuadas.
Se concluyd que la empresa amerita de un sistema orientado hacia la optimizacion de la categoria de
inocuidad, los procesos administrativos, comerciales y de mejora continua, con el fin de garantizar una
mayor sostenibilidad econdmica.

Palabras clave: inteligencia de negocios, herramientas de calidad, indicadores claves de desempefio,
mejora continua, inocuidad.
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MANAGEMENT OF BUSINESS INTELLIGENCE TOOLS FOR
THE DIAGNOSIS OF THE SAFETY CATEGORY IN AN
ECUADORIAN BUSINESS ENVIRONMENT

Abstract. This research describes the management of Business Intelligence tools to evaluate the productive
environment of an industrial trading company in Ecuador, specifically, within the safety category. The
study was descriptive and evaluative with the presentation of a non-experimental and longitudinal cut
design. From a census sample of 24 individuals (commercial, technical and managerial advisers), a data
was obtained through direct observation and the application of a survey of closed dichotomous questions,
with validity of content through expert judgment and a record of a good level of performance. reliability (a
= 0.91; p <0.05), whose general analysis was carried out using the hypothetico-deductive method. The
results reflected that only 58% of commercial intentions resulted in successful sales and, of the latter, 70%
required at least two visits to customer facilities. Additionally, only 11% of the claims corresponded to the
evaluated areas (logistics). By Business Intelligence it was possible to diagnose that the main non-
conformities denoted interruptions in the company's transversal activities, as a result of the lack of
established processes, management and performance indicators, also due to the lack of adequate
technological tools. It was concluded that the company deserves a system aimed at optimizing the safety
category, administrative, commercial and continuous improvement processes, in order to guarantee greater
economic sustainability.

Keywords: business intelligence, quality tools, key performance indicators, continuous improvement,
safety.

Introduccion

La rapidez con la que evolucionan las demandas del mercado, obliga a que las
organizaciones deban mantenerse continuamente informadas acerca de los entornos de
produccion, comercializacion y servicio que prestan a su cartera de clientes. A esta
realidad se agrega que los cambios tecnoldgicos presentes son acelerados y se destacan
como herramientas que permiten hacer frente a las fluctuaciones econdomicas y recursos
limitados. Las empresas necesitan imperativamente controlar los recursos que intervienen
en sus operaciones productivas, sean estos de manufactura, servicios o mixtas. Las
ventajas competitivas de una empresa son aquellas que pueden sostenerse en la
minimizacion de costos y de recursos negligentemente utilizados (Project Management
Institute, 2013).

En el contexto particular de las compaiiias de Ecuador, existen insuficientes
aplicaciones combinadas de metodologias de proyectos agiles destinadas a las mejoras en
las categorias comerciales, de insumos e inocuidad. Verbigracia, las aplicaciones
extendidas y combinadas de métodos, técnicas y sistemas como Six Sigma, Kanban, Lean
e Inteligencia de Negocios son escasas dentro de los entornos empresariales de Ecuador.
Al dia de hoy contintia siendo modesto el nimero de empresas ecuatorianas de orden
mixto en la comercializacion de bienes y servicios que implementen metodologias
orientados hacia la mejora continua.

Este estudio se enfoca en el perfil sobre la gestion de herramientas de Inteligencia
de Negocios, tomandose como escenario para su aplicacion a la categoria de inocuidad
de una empresa comercializadora industrial en Ecuador. El proyecto de inteligencia
comercial pretendido para la empresa tendria como meta el proveer una organizacion de
todos los mecanismos de planeacion necesarios, con el fin de obtener la informacion
requerida para la toma de decisiones sobre la sostenibilidad de la categoria de inocuidad.
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Empresa objeto de andalisis

El objeto de estudio es una compafia comercializadora industrial que se encuentra
ubicada en Quito, Ecuador (explicitamente solicitd permanecer en el anonimato). La
empresa cuenta con cuarenta empleados en su ndémina activa y diez colaboradores
externos. Las areas de la compaiiia son: comercial/técnica, logistica, contable y compras.
Cada uno de los departamentos cuenta con un director, quienes conforman a los
representantes de la gerencia.

La empresa inicio sus operaciones hace mas de veinte y cinco afios, su actividad
operativa es la comercializacion de insumos industriales de cuatro categorias de producto:
empaques, ingredientes, maquinaria e inocuidad. Sin embargo, la inocuidad es la ultima
en implementarse en la oferta comercial, llegando a siete afnos de disponibilidad de venta.
Pese a este periodo, no se han logrado consolidar planes comerciales y estrategias de
negocios que permitan el posicionamiento competitivo de la categoria dentro del
mercado. La facturacion total anual promedio de los Ultimos afios alcanzé los trece
millones de dolares estadounidenses (USD), en tanto que las ventas de la linea de
inocuidad del mismo periodo son de aproximadamente 200.000 USD. No se ha registrado
incremento en el monto anual de esta categoria en el ltimo quinquenio, a pesar de que la
empresa indica un crecimiento anual de 5% minimo en los tltimos cinco periodos fiscales
(Departamento de Calidad e Inocuidad [DCI], 2021).

La Inteligencia de Negocios y sus soluciones tecnologicas

Se entiende como Inteligencia de Negocios a las diversas practicas estructuradas
que pueden aplicarse para la mejor toma de decisiones dentro del seno empresarial. Este
conjunto de instrumentos permite conjugar la informacién para la identificacion y
resolucion de problemas. Tras estas evaluaciones, se logra evidenciar las oportunidades
de crecimiento comercial en las organizaciones, en las cuales las tendencias y grandes
eventos son oportunamente abordados y corregidos (Rio, 2006).

La pertinencia de la Inteligencia de Negocios se soporta filoséficamente en la
conocida frase de W. Edward Deming (1900-1993): “No se puede mejorar lo que no se
controla; no se puede controlar lo que no se mide; no se puede medir lo que no se define”
(ISOTools, 2020, p.1). Razon critica por la que la herramienta promueve la planeacion,
la medida precisa de los resultados obtenidos del ejercicio comercial, una verificacion y
estudio del caracter variable de tales resultados y una guia actualizada para la toma
oportuna de decisiones, tanto preventivas como correctivas.

Las empresas con registros de éxito son aquellas que, en su trayectoria histdrica,
aquilatan una combinacion compatible y solida entre la toma de decisiones enmarcada en
su administracion general y los cambios significativos de los sistemas de gestion y
supervision. De este modo, los principios, valores y cultura organizacional de las
empresas se alinean, mediante la Inteligencia de Negocios, con sus propias operaciones
estratégicas, emprendimientos comerciales y las adaptaciones tecnoldgicas en tiempos de
crisis y bonanza econdmica (Lopez, 2015; Socconini, 2019). En la actualidad, una
estrategia fundamental de las empresas es la transformacion digital. Esta se aplica con la
innovacion en herramientas tecnoldgicas, las que permiten aprovechar al maximo los
datos obtenidos de la gestion operacional. (Chaudhuri et al., 2011).

Existe un vasto abanico de soluciones tecnologicas que hacen parte primordial de
la Inteligencia de Negocios, aquellas que se seleccionen deberan responder a los
menesteres especificos y contextuales de cada ente econdmico y social, pero, en general,
estas alternativas buscan aportar en la mejora sostenible y competitiva de la organizacion
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al tomar las mejores decisiones posibles, con base en metas e indicadores claves de
desempefio (Curto, 2010). Por la naturaleza de la empresa objeto de estudio, se consideran
especialmente a las siguientes soluciones para efectos de diagnostico:

Reglas del negocio

Cuadro de mando integral

Gestion del conocimiento

Integracion de datos

Tableros de control

Sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP)
Gestion de relaciones con el cliente (CRM)

Las reglas de negocio definen con caracter notable a la politica y gestion operativa
del ente empresarial, mientras que el cuadro de mando integral representa un recurso para
graficar los objetivos segin areas especificas. La gestion del conocimiento permite la
resolucion de problemas aprovechando la experiencia y formacion de los miembros de la
organizacion, en tanto que la integracion de datos combina informacion de diversos
origenes para transformarla en datos de utilidad (Mufioz et al., 2016). Los tableros de
control contribuyen con el seguimiento detallado de los indicadores situacionales y las
ratios de desempefio (mas adelante se retoma su funcion). El sistema de planificacion de
recursos empresariales supone una gestion global que unifica y marca trazabilidad en
todos los procesos, para la busqueda de mejor optimizacion, planeacion y automatizacion
de los recursos y areas de la empresa (Chiesa, 2004). Finalmente, la gestion de relaciones
con el cliente pretende una organizacion administrativa de las carteras de contactos de la
empresa, mediante lo cual es posible condensar todos los datos de interés acerca de los
consumidores, asi como también las estadisticas de rendimiento sobre la satisfaccion del
cliente (Montoya y Boyero, 2013).

Mejora continua

La mejora continua constituye el segmento de la gestion focalizado hacia el
impulso de mayores indicadores positivos de eficacia y eficiencia dentro de la empresa,
lo cual se genera mediante el ajuste de actividades especificas que requieren optimizacion
(Aguirre, 2014). Los proyectos que una empresa conceptualiza deben basarse en las
demandas de los clientes, las expectativas de los proveedores, el ajuste hacia el mercado,
y correlacionarlos con el tiempo, la calidad de producto y el retorno financiero. Es por
esto que se requiere que los proyectos cuenten con una gestion coordinada en la cual se
cumpla con el ciclo de mejora continua: planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA). Se
inicia con una planificacion, ejecucion, verificacion y accion, lo que se traduce en la
aplicacion de técnicas y herramientas de calidad, ultimas que permitan asentar estas
previas y convertirlas en fases aplicables a la organizacion (Pineda y Céardenas, 2021).

Para que aquel avance pueda ser monitoreado como mejora continua, resulta
indispensable que existan indicadores que permitan tanto la reporteria de las actividades,
como la evaluacion de las mismas a través de métricas. Estos indicadores deben ser
monitoreados, por lo que las empresas deben implementar sistemas que les permitan
tomar decisiones oportunas y acertadas frente a su panorama operacional (Montero et al.,
2015).

En la empresa comercializadora industrial objeto de este estudio, por ejemplo, el
crecimiento se mide con el aumento en unidades monetarias percibidas durante un
periodo de tiempo definido. Los reportes a la alta direccion se presentan en facturacion
de los productos de la categoria en dolares americanos (USD) por mes (DCI, 2021). Se
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registran los gastos por vendedor, los costos logisticos, y otros valores a nivel contable,
mas no se evalla la eficiencia de la categoria, no se establecen objetivos comerciales ni
proyectos derivados de los mismos para garantizar la sostenibilidad del negocio.

La empresa al momento del diagndstico contaba con plataformas de facturacion
electronica que controlaban inventarios y ventas a nivel monetario. Para la evaluacion de
data que permitiese la gobernanza integral de la organizacion se propuso la aplicacion de
herramientas de Inteligencia de Negocios. De esta forma, se espera fraguar una mejora
continua sostenida en el tiempo, es decir, una optimizacion estable de la calidad de los
procesos, productos y servicios junto a una reduccion de costos de produccion, ya
obteniéndose una potencial y mejor calidad de producto y/o servicio (Escuela de
Organizacién Industrial [EOI], 2021).

La Empresa y la categoria de inocuidad

La categoria de inocuidad se comprende en la organizacion como el segmento de
productos y servicios que permiten garantizar la seguridad de las instalaciones, equipos y
utensilios, asi como la inclusion de operarios de las empresas clientes que se dedican
principalmente a la fabricacion de productos alimenticios y cosméticos. La inocuidad se
admite también como la garantia de que un alimento, medicamento y cosmético, al ser
ingeridos, no causen dafio, siempre y cuando se respete el uso previsto, es decir las
recomendaciones de conservacion, preparacion, consumo y disposicion final brindadas
por el fabricante (Organizacion Panamericana de la Salud [OPS], 2021).

La compaiiia objeto de revision es reconocida como proveedor de suministros
industriales en el entorno comercial del rubro agroalimentario de Ecuador. La categoria
de inocuidad comercializa en su catalogo activo los siguientes productos: insumos
quimicos, utensilios e implementos sanitarios. Adicionalmente, se brinda el servicio de
asesoria técnica en protocolos de limpieza, desinfeccion y los planes preventivos que
derivan de las necesidades operativas de los clientes. La linea de insumos de inocuidad
es la mas reciente implementada en el catdlogo de ventas, por lo que se considera que ain
debe cumplir el ciclo de posicionamiento en el mercado. Un producto posicionado en el
mercado debe cumplir con el ciclo de vida de comercializacion: crecimiento, madurez y
decadencia (Loaiza, 2018).

Dentro de las empresas que se dedican al sector de servicios, es fundamental el
comprender que este ciclo de los bienes se acompafia con etapas de operaciones
productivas, las cuales se concentran en los aspectos siguientes: a) implementacion de
herramientas tecnoldgicas, b) obtencion y transformacion de datos y, c¢) aplicacion de
inteligencia de negocios. Las tres fases conllevan secuencialmente a que las
organizaciones puedan adentrarse en la implantacion de sistemas informaticos,
recopilacion de datos y puesta en marcha de disefios previamente establecidos, a partir de
aplicaciones de desarrollo que permitan satisfacer las necesidades de los usuarios del
negocio, siendo estos principalmente clientes, mas no los tnicos (Godas, 2006). Dentro
de la categoria de inocuidad, también resulta relevante el rol de todos los grupos de interés
como proveedores, entes regulatorios, consumidores finales, entre otros.

La meta comercial de la empresa es generar rentabilidad, por lo que dotar de la
informacion necesaria resulta sustancial, ya que permite bosquejar la evaluacion interna
en términos de eficacia y efectividad, con previa a la planificacion tecnoldgica de
disposiciones. Las herramientas de Inteligencia de Negocios se logran aplicar en
diferentes niveles de la organizacion, tomando como base desde los indicadores
operativos hasta los resultados estratégicos (Rios-Carrion et al., 2021). Todas las
organizaciones exitosas, sin importar el rubro al que se dediquen, implementan
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mediciones como parte de sus actividades cotidianas, pues estas brindan la informacion
objetiva necesaria para la toma de decisiones (Gholami y Hign, 2010).

La Empresa, los indicadores clave de desempeiio y los tableros de control

Se entiende como indicadores clave de desempeio a las mediciones que proveen
a la organizacion de las habilidades para administrar y controlar los proyectos. Existen
diferentes formas para determinar qué medir en la organizacion, las mas eficientes
atienden a los objetivos de negocio y las necesidades de informacidn para la toma de
decisiones (Kenett y Baker, 2010). En medio de un proceso de tales caracteristicas,
también son indispensables los tableros de control. Estos constituyen herramientas
gréaficas que posibilitan el monitoreo constante de la eficiencia operativa de la empresa,
bajo un formato de comprension sencilla que logra combinar los elementos analizados y
comparados en distintos momentos de la actividad de negocios (Molina et al, 2020).

Lograr la medicion del desempefio de la organizacion inicia con la
implementacién de instrumentos de recoleccion de informacion y seguimiento. Dicha
instrumentacioén dota a la compaiiia y a su alta direccion de los datos requeridos para
ejecutar, oportunamente, los cambios que consoliden una posicion mas rentable. Los
indicadores se presentan como tableros que constituyen utensilios estratégicos, facilmente
gestionables y para el monitoreo en negocios incipientes de naturaleza mixta, es decir,
emprendimientos comerciales que combinen servicios y productos (Cordero, 2017). De
este modo, un tablero de control permite la regulacién de procesos, gestion de recursos,
productos y el desempeiio general corporativo.

Método

Diserio

La investigacion fue de tipo descriptivo y evaluativo, correspondiéndole un disefio
de campo no-experimental, con corte longitudinal y un grado de estructuracion mixto de
los datos (cualitativo y cuantitativo). Fueron consideradas hipdtesis descriptivas en torno
a las variables siguientes: 1) procesos operacionales y logisticos de desempefo, 2)
categoria de inocuidad, 3) gestion de herramientas de Inteligencia de Negocios y, 4) la
mejora continua de la empresa. En la Tabla 1 se presenta el proceso de operacionalizacion
de las variables de investigacion.
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Tabla 1

Tabla de operacionalizacion de las variables

. Definicion Definicion . . . .
Variables . Dimensiones  Indicador 1  Indicador 2
conceptual operacional
Beneficios .
Procesos Cambios en las Procesos Retrasos
. aportados por los . . . .
operacionales areas que permitan ~ estandariza  registrados
. procesos de las . Desempeio de
y logisticos . estandarizar dos/ por
areas operacionales ) procesos
de e procesos, aplicarlos procesos procesos
~ y logisticas de una ; . e
desempefio L y mejorarlos realizados logisticos
organizacion
Categoria
comercial que Productos
, agrupa a los uimicos Portafolio Servicios
Categoria de srup 4 ’ Productos de ;
; . productos que implementos y , de de asesoria
inocuidad X . VI la categoria L
permiten garantizar  asesoria técnica de productos técnica
la inocuidad en las uso previsto
empresas clientes
Herramientas que Tableros de
permiten que los  control, ERP, CRM
Gestion de datos se conviertan otros que ,
. e que . Ventas Numero de
herramientas en permiten analizar Herramientas . . .
. . . . . exitosas/ visitas para
de conocimiento para la informacién de Inteligencia :
. . . . ventas consolidar
Inteligencia que las obtenida en la de Negocios
. L totales ventas
de Negocios organizaciones empresa y tomar
puedan tomar decisiones en la
mejores decisiones  categoria comercial
Enfoque para la
mejora de procesos
basada en la Estrategia de
necesidad de planificar, hacer,
revisar verificar y actuar
. . . ., Reclamos
Mejora continuamente los para detectar Satisfaccion or Reclamos
continua defectos detectados problemas en la del cliente proIZiuc o Por servicio

en las operaciones
y plantear
soluciones para que
no se repitan los
errores

empresa y plantear
sus soluciones
definitivas

El principal lineamiento hipotético del estudio se enuncia a continuacion: el

diagnostico sobre el rendimiento productivo y nivel de desempefio de la categoria de
inocuidad de la empresa se establecera con mayor criterio técnico y precision, mediante
el empleo de herramientas de Inteligencia de Negocios. Mediante el método hipotético-
hermenéutico pudieron establecerse las dimensiones, subdimensiones e indicadores de
las variables de la investigacion (Hernandez et al., 2014).

Como principal técnica de recoleccion de datos se utilizé a la observacion directa.
La investigacion inici6 en agosto de 2020, con levantamientos de informacion mensuales
y preliminares durante el segundo semestre de este ano. La aplicacion del instrumento
principal de recoleccion de informacion primaria se efectud de enero hasta septiembre del
2021 (un total de nueve registros). En este proceso se eligié un lapso de nueve meses, ya
que es el ciclo anual en el cual se pueden aplicar ajustes para mejorar los indicadores
comerciales en la empresa. El Gltimo trimestre del afio los clientes solo realizan recompras
o reposiciones, toda vez que el rubro alimentario se encuentra en su pico de produccion,
por lo que las propuestas y pruebas de aptitud de productos rara vez se pueden realizar en
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los meses terminales del afio (no representan el grueso de avanzadas comerciales de la
categoria de inocuidad).
Participantes

Se trabajo con la totalidad de unidades de estudio de la poblacion involucrada en
la linea y categoria de inocuidad, al considerarse un niimero manejable de individuos
(Moreno, 2017). La muestra censal estuvo constituida por 24 individuos, de los cuales
doce fueron asesores comerciales y técnicos, ocho colaboradores del area logistica y
cuatro representantes de la alta direccion de la empresa.

En cuanto a los datos sociodemograficos, el 70,83% de los encuestados
pertenecieron al género masculino y el 29,17% restante al femenino. El 54,17% de los
consultados se encontrd en el rango de los 30 a los 39 afios, seguido por el 20,83% situado
entre los 40 y 49 afos, luego el 16,67% ubicado entre los 50 o més afios y el 8,33%
restante en el rango de los 20 a 29 anos. Por otra parte, un 33,33% presentaron colegiatura
en su formacion académica, otro 33,33% como tecnologos, un 25% con estudios de
maestria y 8,33% con el grado de ingeniero.

En orden descendente, un 66,67% de los consultados registré de 1 a 10 afios de
permanencia en la empresa, seguido por un 20,83% que reflejo de 21 a 30 afos y
alrededor de 12,50% que mostrd de 11 a 20 afos de estancia. La mayor parte de los
encuestados se ubican en el area logistica (37,50%), seguido por posiciones en el area
comercial (33,33%), luego dentro del area técnica (25%) y, finalmente, en el area
administrativa (4,17%). Con respecto a la modalidad de trabajo, la gestion dentro de
oficinas ocupa el 37,50%, seguido por un 33, 33% situado en las bodegas, un 12,50% en
forma de visitas a los clientes, otro 12,50% en posicion hibrida (oficina y visitas) y, por
ultimo, un restante de 4,17% en la modalidad de teletrabajo. Mientras que el 79,17% de
los consultados atendieron a todo tipo de clientes, el 20,83% restante solo lo hizo con los
clientes estratégicos de la empresa.

Instrumentos

A la muestra censal se le aplico, en primer lugar, una ronda inicial de diez
preguntas abiertas mediante una entrevista no estructurada, con el proposito de explorar
e identificar la problematica de la empresa. Otros datos de la observacion directa se
asentaron mediante registro anecdotico in situ en el punto de venta sobre los siguientes
eventos: Visitas técnico-comerciales realizadas con los asesores y conversatorios con la
alta direccion.

El instrumento principal de recoleccion de datos contd con su identificacion, breve
introduccion, proposito e instrucciones de rellenado. El instrumento quedo6 confeccionado
en forma de encuesta diagnodstica de mejora continua y procesos de la empresa comercial,
con preguntas cerradas tipo dicotomicas (Si/No), cuya validez de contenido fue
determinada por juicio de expertos y el nivel de confiabilidad obtenido en aceptable
consistencia interna (a = 0,91; p <0,05). En ese sentido, el instrumento est4 integrado por
tres grandes secciones y un total de 60 items: a) aspectos administrativos (20 reactivos),
b) aspectos operacionales (20 reactivos) y, ¢) aspectos de mejora continua (20 reactivos).
La encuesta se aplicé de manera presencial y directa con cada individuo.

Sobre los aspectos operacionales encuestados, los indicadores de revision
estuvieron alineados a los niveles logisticos de desabastecimiento de productos de la
categoria de inocuidad, demoras en los tiempos de despacho, distribucion y recepcion de
productos; y el registro de los reclamos por confusion en el despacho del producto. Las
soluciones tecnoldgicas incorporadas fueron las reglas de negocio, gestion del
conocimiento, ERP, CRM vy los tableros de control, ya componiendo a las Etapas 1y 2
del diagnostico.
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Con relacion a los aspectos administrativos, los indicadores asociados a la
categoria de inocuidad fueron los registros mensuales de intentos comerciales, tasas de
cobertura y atencion de clientes, productos vendidos en funcion de los recursos invertidos
para el logro de esas ventas, ademas del saldo final de ventas exitosas. Las soluciones
tecnologicas implementadas en esta oportunidad fueron la ERP, CRM, los tableros de
control y la integracion de datos, como parte de la Etapa 3 del diagnostico.

Los aspectos de mejora continua consultados giran en torno a los registros de
devolucion de producto, la realizacion de notas de crédito y anulacion de facturas. Las
soluciones tecnologicas aplicadas en estos casos fueron la ERP, la integracion de datos y
el cuadro de mando integral, ya correspondiendo a la Etapa 4 del diagndstico.

Analisis de los datos

El procesamiento de los datos obtenidos de la encuesta se realizo con apoyo del
programa informatico SPSS, version 25, ya estableciéndose como diagnostico general
que la compaiiia se orientaba hacia el incremento de ventas de sus diferentes categorias
comerciales, mas sin embargo no existen planes de negocio implementados en la linea de
inocuidad. A partir de la percepcion de los encuestados, fueron identificados un total de
diez (10) procesos centrales para su posterior evaluacion con herramientas de Inteligencia
de Negocios, a saber: a) cuatro (04) de orden administrativo en actividades contables y
de compras, b) tres (03) de orden técnico en actividades de asesoria, ¢) dos (02) de orden
logistico en actividades de despachos y, d) uno (01) de orden comercial en actividades de
ventas. En la Figura 1 se aprecia una sintesis del flujo llevado a cabo a raiz del diagnostico
para los tableros de control.

* Pasos
Etapa 1: prelimina
res
* Evaluacion
. de logistica,
Etapa 2: despacho y
distribucion
* Implementacion de tableros
de control de la funcion
Etapa 3: comercial de la categoria de
inocuidad
‘ > Etapa 4:

b | Planes "
accion

* Seguimiento y
control

Figura 1. Etapas de disefio, construccion y monitoreo de los tableros de control
Nota: Fuente: Elaboracion propia (2021).

En la Etapa 1 se establecieron los objetivos especificos del modelo: 1) lograr la
rentabilidad y, 2) asegurar la sostenibilidad de la categoria de inocuidad. Se estructurd un
modelo de datos que fue conceptualizado con la construccion de tableros de control. Estas
medidas aspiraron la obtencion de datos integros y de acceso rapido. El diagnostico
determind que la informacidén que se tenia no era objetiva, carecia de utilidad, y no
permitia un analisis a profundidad. Adicionalmente, se evidenci6 que el software que la
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administrativo de la compaiia.

Con la finalidad de levantar la data que permitiera aplicar las herramientas
propuestas, se establecieron los indicadores comerciales que estuviesen en concordancia
con los planes estratégicos de la empresa y la alta direccion. A partir de estas metas, se
construyeron los tableros comerciales previstos, creandose data que aporte real
informacion para el cierre de ventas de la linea de inocuidad, la prediccion de patrones de
comportamiento habitual de clientes, variaciones del mercado, modelo de pagos y
recuperacion de cartera. De esta forma, las politicas organizacionales quedan alineadas
con el proposito comercial de la empresa. A manera de sintesis, en la Figura 2 se presenta

la secuencia de actividades aplicadas en esta etapa.

Identificacion del problema

Objetivos estratégicos organizacionales y directivos

' o

Levantamiento de la informacion

Instrumentos de diagnostico

A 4

Entrevistas a responsables comerciales

valuacion de esfuerzos
comerciales actuales por
colaborador

Reuniones de trabajo ~ Conocimientos sobre la
con el equipo categoria

A 4

Establecimiento de indicadores comerciales

Implementacion de indicadores Capacitacion a los colaboradores
estratégicos en la categoria de inocuidad  sobre la aplicacion de indicadores

Construccion de tableros de control comerciales

Disefio de herramientas de Validacion de los indicadores
recoleccion de informacion estratégicos de la categoria de inocuidad

A 4

Aprobacion de tableros de control comerciales

Evaluacion de los resultados Implementacion de estrategias de
obtenidos con los indicadores retroalimentacion

A 4

Actualizacion periddica: determinacion de frecuencias

Evaluacion de resultados acordes a planes de accion resultantes de la

informacion obtenida y analizada

Figura 2. Pasos preliminares para la elaboracion de tableros de control
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En la Etapa 2 se desarrolld la evaluacion diagnostica del estado actual de los
procesos subyacentes y de soporte, entre los cuales se incluyen: logistica, despacho y
distribucion. El departamento encargado efecttia las actividades de acondicionamiento de
productos, también son aplicados programas de seguridad, los cuales abarcan elementos
de control en la recepcion, tanto a nivel documental como fisico. Para esta etapa se
procedid a cumplir con el ciclo descrito en la Figura 3.

Programacion Prueba de los
de formatos de

recoleccion

Puesta en
marcha

Definicion de
usuarios

Identificacion

formularios de

del problema trabajo

Figura 3. Proceso seguido para el area de logistica

En la Tabla 2 se muestran los inconvenientes centrales de la categoria de

inocuidad diagnosticados con la aplicacion de la encuesta.

Tabla 2

Inconvenientes principales en las actividades de soporte asociados a la categoria de

inocuidad

Inconveniente registrado

Equipo comprometido

Recursos usados

Registro de
reclamo de cliente

Desabastecimiento de
productos de la categoria de

Compras
Logistica
Lider comercial

Dinero
Tiempo de personal

Reclamos a los
asesores
comerciales por
ruptura de la

inocuidad de la categoria de

. ¢ cadena de

inocuidad .
suministro

. L Productos de la Retrasos en el

Demoras en los tiempos de Logistica . .

. categoria estibaje de
recepcion de producto Compras

Tiempo de personal

producto

Demoras en el despacho y

Logistica: despacho y

Productos de la
categoria

Retrasos en las

. distribucion Tiempo de personal entregas de
distribucion .
Pagos de los fletes producto a cliente
externos
Reclamos en las
entregas de
, Productos de la producto.
Logistica ] :
. . categoria Devoluciones de
Confusion de producto a Asesores comerciales .
Tiempo de personal productos

despacharse

de la categoria de
inocuidad

Compromiso de pagos
de los clientes

Realizacion de
notas de crédito o
anulacion de
facturas

Una vez definidos los problemas, se procedio a enunciar los usuarios que debian
tener acceso a diligenciar la informacion. Se incluyé al jefe de area, los asistentes de
bodegas y al responsable de inventarios. Se procedid a programar formatos de
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recoleccion, para lo cual se determind la informacion pertinente a ser diligenciada. Una
vez que se establecieron las herramientas, se realizaron las pruebas de formularios de
trabajo. Finalmente, se puso en marcha los instrumentos. Tras la creacion de los tableros
de control, se pasoé a la redaccion de informes, los cuales permitieron realizar los planes
de accion acorde a los equipos: servicio al cliente y equipos comercial, técnico y logistico.

Durante la Etapa 3 se incorporaron los tableros de control comercial sobre la
categoria de inocuidad. En la Tabla 2 3 se presenta el modelo de la bitacora de visitas a
clientes, la cual constituye una base de informacidon que permitié generar la data para
seguimientos presentes y futuros de oportunidades comerciales de la linea.

Tabla 3
Tablero de control de las actividades comerciales

Labor Pendientes
Nombre Contacto . efectuada  Actividades  por parte
Interés .. .
de la con ) por agente delavisita/ deagente Recursos Observaciones
. comercial . .
empresa  cliente comercial/ llamada comercial/
técnico técnico

En la Tabla 4, se perfil6 el modelo de cuadro de control de bitacoras de visitas, el
cual serd uno de los datadashboard (cuadro de control) que se monitorearan por la Alta
Direccion y que permitirdn generar planes de negocios comerciales a corto (mensual),
mediano (trimestral) y largo plazo (un afio).

Tabla 4
Cuadro de control de bitacoras de visitas

Indicador Descripcion
Agente comercial/ técnico
Mes de cobertura
Compromisos comerciales inmediatos
Pendientes a mediano plazo (mas de un mes)
Numero de visita para definir la compra
Motivos de compra por parte del cliente
Lugar del que se efectia la transmision

En la Tabla 5 se describen aquellos elementos que se incluyeron en los
instrumentos de monitoreo.

Tabla 5
Indicadores y variables propuestos para los tableros comerciales

. ‘ Numero de Promedio de  Productividad V@ntas
Indicador Areade Lugar de reportes L exitosas
X . o transmisiones dela .
propuesto trabajo trabajo transmitidos . realizadas
mensuales herramienta

por mes por mes
Colaborador 1
Colaborador 2
Colaborador 3

Estos indicadores consideraron al colaborador, éarea, nimero de reportes
transmitidos al mes y lugar de trabajo. Estos traducen el nlimero de atenciones a clientes
que conllevan a ventas exitosas. Como parte de la informacion a ser monitoreada, se
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considerd importante el marcar una tendencia de cada vendedor, por lo que se registré un
promedio de transmisiones mensuales. En caso de presentar menos que el promedio, el
empleado debe indicar los motivos de la baja de ventas, para ser ajustados en los planes
de accion del nuevo periodo. Finalmente, se marcé como relevante la productividad de la
herramienta, lo que se entiende como el uso de los formatos de registro en relacion a las
ventas efectuadas y confirmadas por cada persona. De esta manera, se logré6 monitorear
con medidores sencillos, el desempefio comercial de cada empleado del area de ventas de
la categoria de inocuidad. Los resultados exitosos de este evento de ventas se perciben
por medio de ventas efectivas con facturacion conseguidas de acercamientos comerciales
de la fuerza de venta de la linea.

La actualizacion de tableros y su seguimiento se realizé de forma trimestral. Fruto
de esta evaluacion y de la recoleccion de la data, se identificod la necesidad de generar
nuevos canales de comercializacion para la categoria de inocuidad. La particularidad de
los informes elegidos fue que su formato de reporteria permitio la interpretacion agil de
la informacion, asi como una revision integral del panorama organizacional. La
presentacion tabulada de los datos permitid que se definiera el sistema como un soporte
que se implemente en la empresa, dando una fase de produccion real previa a la
estabilizacion del nuevo sistema de Inteligencia de Negocios.

La Etapa 4 consistid en una evaluacion de los indicadores, ademés de un
seguimiento individual a los asesores comerciales. Dentro de estos tableros se definio los
diferentes alcances que tiene una cifra para las areas de la empresa. Por ejemplo, se
identific6 que las ventas mensuales para el equipo técnico-comercial de la categoria
representaba todo el esfuerzo de pedidos generados y facturados, mientas que, para la
direccion financiera, se consideraba solo el monto cubierto en cartera de crédito aprobada
para el periodo de ejercicio tributario.

En cuanto a reclamos generados al area de logisticas, estos se registraron en
formatos de no conformidades, en los cuales se levanto la informacion recabada durante
los pasos preliminares. Esta informacion proviene de clientes y de usuarios internos de
servicio de logistica, como son los asesores comerciales y técnicos que consolidan ventas
de la categoria y que deben entregar el producto (valor agregado de la compainia). Estos
elementos se registran como modelo de no conformidades en la Tabla 6.

Tabla 6
No conformidades de productos de la categoria de inocuidad receptadas por el area de
logistica

Tiempo estimado de
resolucion de la no
conformidad por parte de
logistica

Persona que
No conformidad Descripcion genera/ recibe el
reclamo

Reclamos a los asesores
comerciales por ruptura de la
cadena de suministro

Retrasos en el estibaje de
producto
Retrasos en las entregas de
producto a cliente
Devoluciones de productos
Realizacion de notas de
crédito o anulacion de facturas
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Estos se orientan en los colaboradores de las diferentes areas que conforman la
empresa y su aspecto comercial. Estos elementos de toma oportuna de decisiones forman
parte de la retroalimentacidén y acciones correctivas que la empresa debe implementar
para garantizar la rentabilidad de la categoria.

Durante la Etapa 5 se generaron los planes de accion por area analizada. En primer
lugar, los planes correspondientes al equipo comercial/técnico: un binomio que realiza
las funciones de acercamiento con clientes en sus instalaciones, detecta sus necesidades
y aporta con el componente mixto de la gestion, mediante la oferta de productos y la
asesoria de uso previsto. En segundo lugar, se encuentran los planes correspondientes al
equipo logistico: como una actividad misional de la organizacion, la logistica cumple el
rol de cumplir con la cadena de abastecimiento fisico de los insumos de la linea de
inocuidad, por lo que minimizar no conformidades y errores derivadas de sus operaciones
son previsiones fundamentales para la continuidad del negocio.

Resultados

La utilizacion de tableros de control comercial, como parte de la Inteligencia de
Negocios, se realizd durante un periodo de nueve meses, tras los cuales se obtuvo de los
tableros propuestos informacion de los asesores comerciales y técnicos. Inicialmente, no
existia forma de evaluar el desempeiio comercial de los colaboradores, ya que no se
habian estructurado ni aplicado en la empresa. La data obtenida arroj6 que, considerando
a los doce asesores comerciales evaluados, quienes realizan actividades comerciales de la
categoria, solo el 58% tiene ventas exitosas durante el periodo contemplado.

Fue establecida como venta exitosa a aquel proceso comercial que inicidé con una
visita o aproximacion con el cliente (a través de diferentes canales de comunicacion
telematicos debido a la pandemia de COVID-19). En la Figura 4 se visualiza esta
distribucion en la clasificacion de ventas de la categoria de inocuidad, consideradas en el
periodo de enero a septiembre 2021.

@ Exitosas

@ No exitosas

Figura 4. Clasificacion de ventas de la categoria de inocuidad: enero a septiembre 2021

En la Figura 5 se presentan los resultados obtenidos del nimero de visitas
necesarias para conseguir la compra efectiva por parte de los clientes.
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1 VISITA 2 VISITAS 3 VISITAS 4 0 MAS VISITAS

Figura 5. Cantidad de visitas comerciales y técnicas necesarias para consolidar una venta
exitosa.

El promedio mensual de ventas exitosas de la categoria es de dieciocho (18). Estas
son llevadas a cabo por los doce asesores comerciales y técnicos. Cabe recalcar que, de
estos esfuerzos comerciales exitosos, mas del 70% requieren dos o tres visitas, lo que
implica costos atribuidos a la categoria, esto impacta directamente en la rentabilidad de
la misma. En la Figura 6 se visualiza que solo el 17% de ventas son exitosas con una
visita, mientras que mas del 70% necesitan dos o tres acercamientos por parte de los
asesores comerciales y técnicos. Finalmente, queda evidenciado que el 11% de las ventas
exitosas, requieren cuatro o mas visitas para consolidarse.

W 1 visita
[ 2 visitas
@ 3 visitas

04 o mas visitas

Figura 6. Representacion de nimero de visitas requeridas para una venta exitosa

En la Figura 7 se puede evidenciar que, de las ventas exitosas de la categoria, un
82% se realizaron en las instalaciones del cliente, es decir, tras una visita in situ. E1 11%
de las ventas exitosas se ejecutan en el punto de venta de la empresa, es decir en la sala
de demostracion de la organizacion. Solo el 7% de las facturas se emiten tras interacciones
telematicas.
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@ Punto de venta

@ Telematicas

OIn situ: cliente

Figura 7. Lugar de atencion de la venta efectiva.

De los datos arrojados por el registro diagnosticado, se puede deducir que los
retrasos en las entregas de productos a clientes y las devoluciones de producto, fueron las
no conformidades mas frecuentes del area logistica. Estas corresponden al 65% de los
reclamos totales receptados por el departamento, tal como se observa en la Tabla 6.

Tabla 6

Registro de no conformidades y reclamos en el area de logistica

No conformidad

Frecuencia del reclamo

Persona recibe el
reclamo

Tiempo estimado de
resolucion de la no
conformidad por parte de
logistica

Reclamos a los asesores
comerciales por ruptura
de la cadena de
suministro

Retrasos en el estibaje de
producto

Retrasos en las entregas
de producto a cliente

Devoluciones de
productos

Realizacion de notas de
crédito o anulacion de
facturas

28

19

17

Asesor comercial
/técnico

Logistica

Asesor comercial
/técnico

Logistica

Logistica

Variable acorde a
disponibilidad del
proveedor

Variable acorde a
disponibilidad de
personal de logistica
De 24 a 72 horas,
depende de punto de
entrega a nivel nacional

De 24 a 72 horas,
depende de punto de
salida a nivel nacional

Menos de 24 horas, tras
aprobacion de
departamento financiero

Los aspectos tributarios documentales representan el 26% de reclamos de los
clientes, mientras que los aspectos de ruptura de cadena de suministro y retrasos propios
de logistica registran el 11% de las quejas, tal como se visualiza en la Figura 8.
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mReclamos a los asesores
comerciales por ruptura de la
cadena de suministro

mRetrasos en el estibaje de
producto

@ Retrasos en las entregas de
producto a cliente

O Devoluciones de productos

O Realizacion de notas de
crédito o anulacion de
facturas

Figura 8. Proporcion de los reclamos de la categoria de inocuidad registrados por el area
de logistica en el periodo enero-septiembre 2021.

Cabe mencionar que el tiempo de resolucion del reclamo es variable. Los
resultados arrojan que el tiempo de cierre de la no conformidad va a depender de aspectos
como lugar a donde se debe volver a despachar y entregar el producto o del cual proviene
en caso de una devolucion. Adicionalmente, los aspectos documentales tributarios,
requieren un tratamiento diferente ya que dependen de jefaturas estratégicas como
direccion financiera.

En sintesis, las soluciones tecnologicas propuestas hicieron factible, en primer
lugar, la definicion de la politica y procesos rectores de la empresa con respecto a su
categoria de inocuidad. En segunda instancia, fueron construidos los indicadores de
rendimiento y del grado de desempeio de esta categoria y otras areas claves de la
empresa. En tercer lugar, fue posible trazar una linea preliminar y unificada de los
procesos asociados a la categoria con criterio de planificacion. En cuarto y tltimo lugar,
la gestion de perfiles de los consumidores y sus relaciones con la empresa también fue
mejor lograda. De esta manera, queda establecida la corroboracion de la hipdtesis en torno
al diagnostico de la categoria de inocuidad, por intermedio de un mejor valor técnico y
de precision derivado a partir de las herramientas de Inteligencia de negocios.

Discusion y conclusiones

Las ventas exitosas de la categoria de inocuidad representaron el 58% de los
acercamientos comerciales de la fuerza de ventas de la empresa. Esto se atribuye a que
no existe monitoreo durante el periodo analizado y solo se remite a realizar levantamiento
de informacion comercial y estratégica. Se prevé que al realizar la retroalimentacion
pertinente con la frecuencia propuesta en cada indicador se den, a pesar de las limitaciones
del mercado, mejoras sustanciales en la tasa de éxito de la linea comercial mediante la
Inteligencia de Negocios.

Las ventas exitosas requieren un alto esfuerzo comercial, el cual impacta
directamente en los costos de la categoria. Esto se traduce con poca eficacia de los
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esfuerzos comerciales, los cuales deben ser reiterativos para llegar a concretar una
facturacion de la categoria. La viabilidad técnica y comercial de la linea luce mermada
por el costo de oportunidad que representa frente a un resultado positivo. Es necesario
generar un plan de accion para que se puedan mejorar estos indicadores comerciales.

Es importante el recalcar que solo el 11% de las ventas se consolidaron en el punto
de venta de la empresa, resultando que dentro de la sala de demostracion de la linea no se
genere un aporte importante en el momento a la facturacion. El 7% de las ventas se
concretaron a través de contactos telematicos, lo que se traduce en poca eficacia de este
método en las ventas de productos y servicios de esta naturaleza. El 82% de ventas
exitosas se lograron con visitas a las instalaciones de los clientes. Esto se debi6 a que los
insumos debieron ser probados sobre las superficies a ser aplicados. Adicionalmente, el
servicio debe complementarse con los usuarios directos de insumos y utilitarios, por lo
que es remarcable que debe realizarse en el lugar donde se encuentran los consumidores
finales de los productos, los cuales deben ser capacitados en el uso previsto de los bienes.

En cuanto a las no conformidades receptadas por el area de logistica, estas se
sustentaron en aspectos internos del departamento, tales como retrasos en las entregas de
producto a cliente y devoluciones, asi como a agentes externos a las operaciones
(desabastecimiento por parte de proveedores), carencia de personal de logistica
(responsabilidad de recursos humanos) y relativos a documentos tributarios (a cargo de
departamento financiero). De esto se concluye que el personal de logistica atraviesa
varios procesos que deben ser optimizados, de manera que se puedan agilizar algunos
reclamos y sus respectivos cierres. Adicionalmente, se presume que las devoluciones de
producto se deben a las confusiones en su nomenclatura, asi como en uso previsto, por lo
que se plantea la posibilidad de capacitacion al personal interno sobre los productos
comercializados por la categoria.

Con base en los resultados obtenidos tras el disefio y aplicacion de herramientas
de Inteligencia de Negocios en la categoria de inocuidad de una empresa
comercializadora, se puede concluir que la organizacion requiere el levantamiento
inmediato de indicadores de gestion, tanto a nivel comercial, como en las operaciones de
soporte que posibilitan las actividades de venta de la linea de inocuidad. Los resultados
arrojados por la investigacion evidenciaron falencias en el area de capacitacion del
personal, asi como poca eficacia en el esfuerzo de ventas. El éxito de las mismas radica
en la facturacion conseguida tras un acercamiento comercial. Sin embargo, sin considerar
montos de venta en unidades monetarias, se puede visualizar que se requieren de varias
visitas para formalizar una venta efectiva. Es necesario generar un indicador de costos
atribuidos a estos desplazamientos de objetivo comercial.

De relevancia el contemplar que las ventas de la categoria de inocuidad se realizan
fundamentalmente en las instalaciones de los clientes. Esto se debe a que los productos
deben ser aplicados y probados en las superficies de contacto con alimentos, siendo estas
empresas de manufactura agroindustrial el principal cliente de la empresa
comercializadora industrial. Un hecho asi se torna indispensable, ya que la asesoria
técnica de uso previsto debe ir orientada a los usuarios de los productos in situ, razon por
la que la combinacion de abordaje técnico y comercial conjunto esté justificado para la
posicionar la linea y fidelizar clientes.

Los reclamos receptados por el departamento de logistica indican causales
transversales en la organizacion, los cuales no solo dependen del drea mencionado, sino
que integran respuestas de otros colaboradores y niveles jerarquicos. Esta realidad prueba
que un plan de accion orientado hacia la celeridad en la resolucion de conflictos y el cierre
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de no conformidades se denota como fundamental, con la meta de optimizar la situacion
comercial de la categoria de inocuidad.

Los actuales procesos operados en la compaiia requieren de herramientas de
diagndstico y optimizacion, no solo en la construccion de instrumentos de recoleccion de
data, también de sistemas que permitan la automatizacion de la informacion obtenida en
tiempo real. En cuanto a las tendencias de desarrollo empresarial, se evidencia como
relevante la adopcidon permanente de sistemas que permitan planificar los recursos de la
linea de inocuidad, como pudiera ser en una primera instancia un Enterprise Resource
Planning (ERP), sistema de planificacion que permite que las empresas a través de
inserciones modulares, puedan ejercer control sobre la contabilidad, recursos humanos,
logistica y cadena de suministro, proyectos, inventarios, gestion documental, gestion
comercial y de ventas, gestion de calidad, comercio exterior, entre otras.
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