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Resumen: La presente investigación se efectuó en la Distribuidora Andrés Barrios 

C.A, con el objetivo de proponer una herramienta de visualización digital para la 

transformación de los datos en indicadores en la empresa. Se desarrolló una 

investigación proyectiva con un diseño de campo no experimental, contemporáneo, 

unieventual y con un nivel de investigación comprensivo. Se consideró como unidad 

de análisis el proceso que se realiza en la Distribuidora Andrés Barrios C.A, desde la 

recepción de la mercancía, hasta su respectivo despacho. La información se obtuvo 

mediante observación directa, encuestas aplicadas tanto al personal de la distribuidora 

como a los clientes de la misma y también revisión documental. Los datos obtenidos 

fueron analizados con la ayuda de técnicas estadísticas descriptivas, permitiendo esto 

transformar los datos recopilados en información útil y así lograr definir las áreas más 

importantes del negocio en conjunción con las métricas asociadas a cada una de ellas. 

Luego, mediante la metodología SMART, fueron seleccionadas aquellas métricas 

relevantes que pudieran ser funcionales como indicadores para cada área de la 

distribuidora, para después ser categorizados por departamento. Finalmente, se 

determinaron los requisitos necesarios que el programa informático debería tener y 

apoyado en las herramientas computacionales Excel, Power Pivot y VBA, se creó la 

herramienta que permitirá a las partes interesadas monitorear y evaluar el desempeño 

de la empresa, identificar áreas de mejora y tomar decisiones basadas en datos. 
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INTRODUCCIÓN  

 

El sistema de franquicias ha revolucionado la forma en que las empresas 

expanden sus operaciones y llegan a nuevos mercados. Se ha convertido en una 

poderosa estrategia empresarial que permite a emprendedores y empresarios adentrarse 

en el mundo de los negocios con mayor seguridad y respaldo. La franquicia se basa en 

un modelo de negocio en el que el titular de una marca o empresa, conocido como 

franquiciador, otorga a terceros, llamados franquiciados, el derecho de operar un 

negocio bajo su reconocida marca y probado concepto. Esta relación simbiótica 

beneficia tanto al franquiciador, quien expande su presencia y aumenta sus ganancias, 

como al franquiciado, quien accede a un modelo de negocio exitoso y cuenta con el 

respaldo y apoyo del franquiciador.  

Entonces, la importancia del sistema de franquicias radica en su capacidad para 

impulsar la economía mediante la generación de empleos, el fomento del 

emprendimiento y la creación de redes empresariales sólidas. Además, ofrece a los 

emprendedores la oportunidad de iniciar un negocio con menores riesgos y mayores 

posibilidades de éxito al contar con un modelo probado y una marca reconocida. 

La Distribuidora Andrés Barrios, C.A., se ha posicionado como un referente en 

el sector de la distribución gracias a su afiliación a la prestigiosa Red Franquicias de 

Distribución Polar. Esta alianza estratégica le ha permitido desarrollar un modelo de 

negocio sólido, basado en la exclusividad de distribución de los reconocidos productos 

de Cervecería Polar C.A.  

Sin embargo, la distribuidora cuenta con un solo encargado responsable de cada 

una de las áreas del negocio y la administración en su totalidad es llevada de manera 

manual, lo cual supone un exhaustivo trabajo para esta persona encargada, riesgos en 

cuanto a la seguridad de la data e información vital del negocio y problemas en cuanto 

al control de cobranzas de facturas emitidas, morosidad de pagos de facturas al 
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franquiciador, bloqueos de carga de mercancía debido a dicha morosidad y dificultades 

logísticas en cuanto a los despachos a la clientela. 

Debido a lo anteriormente expuesto, y utilizando los conocimientos adquiridos 

durante la carrera de ingeniería de procesos industriales en cuanto a programación 

aplicada, administración estratégica, evaluación socioeconómica de proyectos 

industriales, logística, estadística y gerencia de la calidad, en el presente trabajo se 

desarrolla como propuesta una herramienta de visualización digital para la 

transformación de datos en indicadores en la Distribuidora Andrés Barrios C.A, que 

archive los la información digitalmente, proporcione una visualización clara y concisa 

de los datos clave permitiendo tomar decisiones con base, realizar un seguimiento del 

rendimiento e identificar áreas de mejora en la empresa. 

El trabajo está estructurado de forma tal que, en el capítulo I se describe a detalle 

la problemática de la investigación de acuerdo a la información obtenida desde la 

empresa, se plantea tanto la interrogante de la investigación, como el objetivo general 

y los objetivos específicos. Luego, en el capítulo II se realiza una revisión de 

investigaciones previas relacionadas con el tema de estudio y un desarrollo de los 

conceptos básicos que serán de gran importancia para una mejor comprensión del 

estudio. Para el capítulo III se plantean el tipo, diseño y nivel de la investigación, 

también la unidad de análisis, la población y la muestra, las técnicas e instrumentos 

para la recolección de datos, las técnicas para el procesamiento y análisis de los datos, 

y también se exponen las fases metodológicas. En el capítulo IV se presentan los 

resultados con sus respectivos análisis y, por último, en el capítulo V se presenta la 

propuesta de herramienta digital para la transformación de datos en indicadores para la 

empresa, con sus correspondientes conclusiones y recomendaciones. 
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CAPÍTULO I 

 

PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

1.1 Planteamiento del Problema 

 

Todo empresario debe estar familiarizado con el sistema de franquicias, que 

puede representar un excelente comienzo para un viaje empresarial, así como una 

expansión de un negocio existente. El término franquicia nace en Francia conocido 

como “franchise”, a mediados del siglo XIX por el uso angloamericano, la franquicia 

consiste en el derecho a la explotación exclusiva de negocio, y el uso comercial de los 

derechos por parte de terceros, por lo tanto, esta actividad fue aplicada en empresas 

como: Mc Donald´s, Coca Cola, General Motors, Kentocky Fried Chiken, entre otras; 

desde el punto de vista de Reifentshammer (2014) este sistema de cooperación incluye 

muchas oportunidades para tener éxito en el mercado. Según la Red de Franquicias y 

Distribución Polar (2005) la franquicia es una relación contractual en la que el 

franquiciador cede el derecho a utilizar las ventajas competitivas protegidas que ha 

desarrollado. 

La Distribuidora Andrés Barrios, C.A., es una distribuidora perteneciente a la 

Red Franquicias de Distribución Polar, esta última, otorga a cada Franquiciado el 

derecho a distribuir los productos de Cervecería Polar C.A., de forma exclusiva, en una 

zona de ventas delimitada y previamente acordada; utilizando las mejores prácticas en 

técnicas y métodos de distribución, operación, comercialización y servicios. (Red de 

Franquicias y Distribuición Polar, 2005). 

Actualmente, la Distribuidora Andrés Barrios C.A. cuenta con un solo 

encargado y tres ayudantes (personal responsable de manipular la mercancía). Ahora 
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bien, al ser esta una pequeña empresa independiente que cuenta con un solo encargado, 

este último juega un rol importante en las áreas de compras, ventas, cobranzas, 

logística, marketing, atención al cliente, operaciones y talento humano. Por lo tanto, el 

encargado debe realizar un seguimiento continuo al rendimiento de la distribuidora y 

verificar que esta se encuentre avanzando hacia el logro de sus metas.  

Desde la creación de la Distribuidora Andrés Barrios C.A., el trabajo 

administrativo se ha llevado completamente manual, debido a que la cantidad de 

clientes y volumen de ventas eran pequeñas. A medida que la Distribuidora Andrés 

Barrios, C.A. iba en crecimiento no hicieron una mejoría en la organización de sus 

datos; esto trajo como consecuencia, el monitoreo de manera individual y manual de 

las métricas de rendimiento necesarias para la toma de decisiones dentro de la 

organización en relación a: 

 Finanzas: es necesario conocer las facturas por pagar en Empresas Polar, qué 

días se deben pagar esas cuentas, cuánto es la deuda total. Así mismo, es 

importante conocer la cantidad de dinero que se tiene en efectivo, en la cuenta 

bancaria, en los establecimientos de los clientes debido al crédito que se les 

otorga por cada despacho y los días de créditos que se le da a cada cliente. Se 

debe mantener una armonización entre el crédito que le otorga Polar a la 

Distribuidora y el crédito que otorga la Distribuidora Andrés Barrios C.A. a la 

clientela que permita el cumplimiento de pagos en Polar sin caer en morosidad. 

 Previsión de la demanda: diariamente el encargado de la empresa debe 

pronosticar cuánta mercancía se va a despachar para reponer el inventario. Un 

pronóstico preciso permite asignar un mejor número de mercancía en el 

inventario y así disminuir el exceso de existencia, el quiebre de inventario y 

los clientes decepcionados. Un cliente decepcionado es un problema grave, 

porque al no satisfacer su demanda, este puede en el mejor de los casos sustituir 

el producto por otro, pero si no es así, este puede acudir a la competencia y si 
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allí lograr satisfacer su demanda, existe la posibilidad de que no vuelva a 

comprarle a la Distribuidora Andrés Barrios C.A. 

 Mantenimiento: el camión es un elemento imprescindible en la Distribuidora 

Andrés Barrios C.A siendo este el transporte de mercancía; por ende, es 

necesario el seguimiento de los ajustes preventivos que se le realizarán a este 

(recarga de combustible, cambio de aceite, cambio de neumáticos, entre otros); 

también se encuentran las carruchas que son herramientas de uso manual para 

despachar mercancía a cortas distancia, estas requieren cambio de rolineras, 

ruedas y engrasado. 

 Recepción y despacho: planificar los tiempos de recepción y despacho es algo 

crucial para la Distribuidora Andrés Barrios C.A. porque se debe estar en la 

hora establecida para recibir la mercancía por parte del franquiciador, 

simultáneamente se debe satisfacer el tiempo de entrega para el cliente final; 

esto empeora cuando hay un cliente que requiere una prioridad, creando un 

descontrol y retraso a la planificación elaborada.  

Administrar estas métricas manualmente implica un riesgo de pérdida de 

información ya que no se cuenta con una base de datos, genera una gran pérdida de 

tiempo porque se deben escribir los números de forma física, además de requerir una 

alta concentración al momento de realizar los cálculos y comprobar de dos a tres veces 

que estos se llevaron a cabo con precisión ya que están sujetos a errores humanos. En 

consecuencia, la Distribuidora Andrés Barrios C.A ha tenido múltiples problemas 

críticos dentro de la organización. Entre los problemas frecuentes se tienen:  

1. Bloqueo de carga de mercancía debido a la morosidad de pago por parte de la 

Distribuidora Andrés Barrios C.A. Esto ocurre principalmente porque no existe 

un control del crédito que se otorga a los clientes y las facturas que están 

pendientes por cancelar. En consecuencia, cuando llega el día de vencimiento 

de una de las facturas pendientes, no se dispone de la liquidez necesaria para 
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realizar el pago, por lo tanto, no se puede reponer el inventario hasta que dicha 

deuda sea cancelada, por día se facturan entre 4000US$ a 6000US$ en 

mercancía, dinero que se deja de percibir los días en que se encuentra 

bloqueada. 

2. Necesidad de ejecutar múltiples despachos para poder cubrir la demanda. Por 

lo general, los clientes solicitan más mercancía de lo que la distribuidora tiene 

disponible en su inventario, recurriendo a la opción de realizar más de un 

despacho al cliente en la misma semana para poder entregar los productos 

faltantes. Para el cliente, esto significa tener que disponer de más tiempo para 

la recepción de su pedido, el cual puede influir en la realización de sus 

actividades normales; lo cual genera disconformidad, por su parte, hacia el 

proceso. Sin mencionar que existe la posibilidad de que el cliente recurra a otro 

medio para obtener de forma más rápida la mercancía solicitada a Distribuidora 

Andrés Barrios C.A inicialmente. Este problema sucede por no pronosticar 

correctamente la demanda, generando entonces gastos operativos adicionales, 

tales como pago por horas extras de trabajo a los empleados y mantenimiento 

del vehículo (estos gastos pueden variar entre 20US$-70US$), además de 

pérdida de tiempo e insatisfacción del cliente. 

La Distribuidora Andrés Barrios C.A es una empresa que no presenta 

estrategias debidamente coordinadas, lo cual imposibilita medir de forma correcta sus 

resultados afectando así el proceso de toma de decisiones y también cubrir las 

expectativas esperadas en la empresa, porque no se pueden anticipar y prevenir los 

problemas. En una organización es de vital importancia saber y comprender lo que está 

ocurriendo en cada momento y crear un sentido de dirección, debido a que si no se sabe 

dónde se encuentra la empresa actualmente y tampoco se tiene claro hacia donde se 

quiere llegar, es muy probable que pronto quede sin un propósito claro.  



 

7 

 

Debido a que, la Distribuidora Andrés Barrios, C.A. es una Distribuidora 

perteneciente a la Red Franquicias de Distribución Polar debe cumplir con las normas 

de permanencia establecida por esta última; para, de esta manera, conservar los 

derechos de comercialización, específicamente de los productos de Cervecería Polar. 

Algunas de estas normas son: 

 Límite mínimo de ventas semanal: 5481 cajas de cerveza, 33 cajas de sangría, 

362 cajas de malta. 

 Horario de carga establecido: de lunes a viernes a las 11:00am, horario que no 

se cumple al menos dos veces a la semana, teniendo variación de 

aproximadamente una o dos horas de retraso. 

 Débitos y créditos de facturación se debe cancelar la factura en el periodo de 

12 días, en caso de no cumplir con el pago, la empresa procede a un bloqueo 

administrativo a la distribuidora, por lo tanto, no se puede cargar mercancía 

hasta que la deuda de la factura ya vencida sea cancelada. Mayormente esto 

ocurre una o dos veces al mes. 

 Rutas establecidas. 

 Exclusividad de comercialización. 

 Métodos de distribución y comercialización. 

La penalización al incumplir alguna normativa puede llevar a revocar los 

derechos de comercialización, los parámetros de conformidad para cada norma son 

estipulados por el franquiciador, por lo tanto, es de carácter privado. La Distribuidora 

Andrés Barrios, C.A necesita una herramienta que ayude en:  

 Supervisar la salud financiera de la empresa. 

 Medir el progreso contra los objetivos estratégicos. 

 Medir múltiples métricas simultáneamente. 

 Analizar la tasa de crecimiento. 
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 Detectar los problemas desde el principio. 

 Realizar ajustes oportunos a las tácticas. 

 Tomar mejores decisiones. 

 Estructurar la trazabilidad de los productos comercializados. 

 Pronosticar volumen de ventas. 

 Actualizar en tiempo real los indicadores. 

 Planificar mantenimiento del vehículo. 

Ahora bien, algunas herramientas son fáciles de usar e intuitivas, otras son 

más complejas a primera vista y se adaptan mejor a los requerimientos de la empresa. 

Por lo tanto, se debe elegir la herramienta que se adapte a las necesidades de la 

distribuidora, al sector de trabajo y a los usuarios finales. Teniendo en cuenta la 

problemática planteada de esta investigación, surge la siguiente interrogante: 

¿Cuál herramienta permite visualizar todos los indicadores necesarios para la 

toma de decisiones en la Distribuidora Andrés Barrios C.A? 

 

1.2 Objetivos de la Investigación 

 

1.2.1 Objetivo General 

Proponer una herramienta de visualización digital para la transformación de 

los datos en indicadores en la Distribuidora Andrés Barrios, C.A. 

1.2.2 Objetivos Específicos  

 Describir la situación actual del manejo de datos de la Distribuidora Andrés 

Barrios C.A. 
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 Identificar las métricas que son relevantes para la Distribuidora Andrés 

Barrios C.A. 

 Definir los indicadores adecuados para la Distribuidora Andrés Barrios 

C.A. 

 Categorizar los indicadores de la Distribuidora Andrés Barrios C.A. 

 Diseñar la herramienta informática que permita visualizar indicadores en 

la Distribuidora Andrés Barrios C.A.
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CAPÍTULO II 

MARCO DE REFERENCIA 

 

 

2.1 Antecedentes 

Cárdenas et al. (2018) Bogotá - Colombia. Realizaron una Propuesta de 

Implementación de un Dashboard1 para el Seguimiento de Proyectos en la 

Constructora JEMUR, con el objetivo de proponer la implementación de un tablero 

innovador y eficiente que brinde un sólido apoyo en la toma de decisiones y el análisis 

de datos en los proyectos de la Constructora JEMUR, y mediante esta herramienta 

lograr una reducción significativa en los sobrecostos y retrasos que han afectado a la 

organización. La empresa identificó un desafío fundamental en su proceso de análisis 

de información y que carece de las herramientas necesarias para realizar una 

planificación estratégica y tomar decisiones fundamentadas en tiempo real. Esto ha 

llevado a la dependencia de informes operativos basados únicamente en datos 

transaccionales, sin proporcionar una visión integral y estratégica de los proyectos en 

curso. En este sentido, el tablero propuesto se presentó como una solución integral que 

permitiría a la Constructora JEMUR superar estos obstáculos. Con esta herramienta, se 

podrían visualizar y analizar los datos relevantes de manera clara y concisa, lo que 

facilitaría la toma de decisiones informadas y estratégicas. Además, el tablero ofrecería 

informes de gestión más completos y precisos, eliminando la necesidad de elaborarlos 

manualmente en hojas de cálculo, para así ahorrar tiempo y recursos mientras se 

garantiza la calidad y confiabilidad de la información presentada. En conclusión, la 

implementación del tablero propuesto no solo mejoró el proceso de toma de decisiones 

                                                 
1 Los investigadores tienen como titulo la presentación de “Dashboard” que también es 

llamado en español “tablero” 
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y análisis de datos en la Constructora JEMUR, sino que también contribuyó a reducir 

los sobrecostos y retrasos en los proyectos. Esta herramienta se convirtió en un aliado 

estratégico para la organización, permitiéndole optimizar sus operaciones y alcanzar 

un mayor nivel de eficiencia en sus proyectos de construcción. Esta investigación sirvió 

como apoyo para establecer la funcionalidad del tablero en momentos críticos de la 

empresa, y el diseño del mismo. 

Toasa (2018) Leiria – Portugal. Diseño de Tablero para Evaluar el Impacto 

de Distintas Técnicas de Visualización de Datos en el Análisis Dinámico del 

Resultado de la Encuesta2, para el investigador fue fundamental realizar una 

exhaustiva investigación acerca de las diferentes técnicas de visualización de datos que 

se encuentran disponibles en la actualidad con el objetivo de presentar información 

completa y precisa en tiempo real. Para lograr una visualización precisa de la 

información, resulta crucial desarrollar nuevos formatos de visualización específicos 

que se adapten a las necesidades de cada contexto. Asimismo, es importante destacar 

que los usuarios del tablero tienen la posibilidad de interactuar activamente con la 

información, accediendo a gráficos, tablas e informes predefinidos que les permiten 

explorar y analizar los datos de manera más detallada. Esta implementación exitosa 

demuestra claramente el potencial de los tableros como una herramienta única y 

poderosa para proporcionar información valiosa y relevante a los usuarios. Se utilizó 

como referencia para la transformación de los datos de las encuestas en indicadores 

claves para el diseño y el proceso de desarrollo del tablero. 

 Dr. Gross (2021) Darmstadt – Alemania.  Cuantificación de objetivos y 

resultados clave a través de indicadores clave de rendimiento en el contexto del 

liderazgo ágil3,  recaudando información Gross explica que las empresas tienen la 

                                                 
2 El título original del proyecto de investigación de Toasa es “Dashboard Design to Assess the 

Impact of Distinct Data Visualization Techniques in the Dynamic Analysis of Survey’s Result” 
3 El título original del proyecto de investigación del Dr. Gross es “Quantifizierung von 

Objectives & Key Results durch Key Performance Indicators im Kontext der agilen Mitarbeiterführung” 
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capacidad de adaptarse rápidamente a cambios y esto requiere que la agilidad sea 

aceptada a nivel de gestión, lo que lleva al liderazgo ágil. Para lograr los objetivos 

comerciales, se utilizan marcos como objetivos y resultados clave, donde los objetivos 

son metas realistas y los resultados clave indican cómo se alcanzan. Los indicadores 

claves de desempeño se utilizan para controlar y evaluar los resultados, pero hay un 

enfoque para implementarlos manteniendo los principios de liderazgo ágil, que consiste 

en que los datos se procesan y calculan de acuerdo con las consideraciones preliminares 

para los indicadores claves de desempeño, luego los datos se visualizan y se ponen a 

disposición del equipo respectivo para la evaluación de los objetivos y resultados clave 

en el semanario. Este enfoque fue presentado, llevado a cabo y evaluado por el 

departamento COP de Adacor Hosting GmbH lo que demuestra que la integración de 

indicadores claves de desempeño al trabajar con objetivos y resultados clave puede 

aumentar el grado de cumplimiento de resultados clave. El aporte de esta investigación 

radica en la importancia de la segregación y clasificación de los indicadores claves de 

desempeño.  

 

2.2 Bases Teóricas 

 

Se denomina visualización de datos las técnicas o métodos en los cuales se 

pueden representar los datos en aspectos ilustrativos para el centro de estudios. La 

visualización de datos es la representación gráfica de información y datos. Al utilizar 

elementos visuales como cuadros, gráficos y mapas, las herramientas de visualización 

de datos proporcionan una manera accesible de ver y comprender tendencias, valores 

atípicos y patrones en los datos (Tableau, 2022); en este sentido, en cuanto a la 

representación visual de los datos, citando a Playfair (1801): 

Un buen gráfico proporciona una explicación más adecuada de los hechos que 

una mera lista de datos o tablas. Sirve para simplificar lo complejo, permite al 

cerebro una mayor retención y es un instrumento visual de ayuda a hombres 
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ocupados. Por último, los gráficos permiten ver relaciones aparentemente 

inexistentes entre variables, que suelen quedar ocultas entre la multitud de 

datos y cifras, de difícil comparación de otro modo. (p. 3) 

Para representar el comportamiento de una variable se pueden usar varios 

tipos de gráficas, cada una tiene sus propias características y se utilizan para mostrar 

diferentes aspectos de los datos, por su parte, Posada (2016) expresa los siguientes 

gráficos: 

 Histogramas: es una herramienta visual que permite representar la 

distribución de datos de una variable continua de forma clara y sencilla. La 

interpretación de un histograma permite conocer la forma de la distribución, así 

como los valores típicos y atípicos de la variable. Además, los histogramas 

pueden ser utilizados para comparar la distribución de dos o más variables, lo 

que resulta muy útil en el análisis de datos. En resumen, el histograma de 

frecuencias es una herramienta fundamental en el análisis estadístico y su 

interpretación adecuada puede ayudar a tomar decisiones informadas basadas en 

datos.  

 Polígono de Frecuencia: es una representación gráfica que muestra el 

comportamiento de una característica en una población, utilizando líneas trazadas 

sobre un plano cartesiano. Al igual que el histograma, se utiliza para variables 

cuantitativas continuas. Se construye colocando las marcas de clase en el eje 

horizontal y las frecuencias absolutas o relativas en el eje vertical.  

 Diagrama de Barras: es una herramienta gráfica ampliamente utilizada 

en informes debido a su capacidad para visualizar de manera fácil y sencilla las 

características de un grupo de elementos. Se emplea especialmente cuando se 

trabaja con variables cualitativas o cuantitativas discretas. Consiste en 

rectángulos de anchura variable que representan los valores de la variable, y su 

longitud está determinada por las frecuencias absolutas o relativas. Estas barras 
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pueden ser construidas de forma horizontal o vertical, y cada una puede 

representarse con frecuencias absolutas o relativas.  

 Diagrama Circular: se basa en dividir un círculo en fracciones que 

representan los porcentajes de una característica que se está analizando, siendo 

útil para variables cualitativas o cuantitativas discretas. Sin embargo, si hay más 

de 4 categorías, se sugiere utilizar un diagrama de barras en lugar del diagrama 

circular. La construcción del diagrama circular implica dividir los 360° de la 

circunferencia según las frecuencias relativas de las características.  

Ahora bien, un Tablero de Datos muestra información en un formato de filas 

y columnas de forma organizada, de tal forma, que se pueda analizar el conjunto de 

datos a estudiar, esto sirve para organizar datos, así como para permitir que los datos 

se manipulen y analicen fácilmente (Withers, 2022). 

Los datos son obtenidos directamente de los clientes, empleados y facturas, 

por ello fue necesario estructurar dos tipos de muestreos. Explicados por Gómez 

(2019): 

El Muestreo Aleatorio Simple es el esquema de selección de muestras más 

sencillo y forma parte de otros esquemas probabilísticos. Es la base de la 

mayoría de los diseños muéstrales. Si se selecciona una muestra de tamaño n 

de un universo de tamaño N, de tal forma que cada muestra posible de tamaño 

n, tenga la misma probabilidad conocida de ser seleccionada o que cada 

elemento de la población tenga la misma probabilidad de inclusión en la 

muestra, entonces, se está en presencia del Muestreo Aleatorio Simple o de 

una Muestra Aleatoria Simple. En cada extracción, se asigna igual 

probabilidad de selección a todas las unidades de muestreo. La probabilidad 

de que una unidad específica sea seleccionada en cada extracción es igual a la 

que sea seleccionada en la primera extracción (1/N). 

El Muestreo Aleatorio Estratificado (MAE) se utiliza cuando los elementos 

(N) de la población, se dividen en grupos o estratos internamente homogéneos 

y heterogéneos entre ellos, luego se toma una muestra aleatoria dentro de cada 

estrato. El MAE garantiza que cada grupo de UA de la población sea 

representado en la muestra y facilita la coordinación de los trabajos de oficina 

y campo en cada estrato. 
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Los valores de nh se toman proporcionales a los tamaños de los estratos, Nh. 

Se tiene entonces, nh =    βNh siendo β el factor de proporcionalidad. Entonces, 

𝑛 = ∑ 𝑛ℎ 

ℎ

=  𝛽 ∑ 𝑁ℎ

ℎ

 

Siendo que, 

𝛽 =
𝑛

𝑁
     

 
⇒   𝑛ℎ =  

𝑛

𝑁
 𝑁ℎ 

Por consiguiente, notemos que si el diseño muestral es MASE (N; n), con esta 

afijación las probabilidades de inclusión en el estrato h son, 

𝑛ℎ 

𝑁ℎ
=  

𝑛

𝑁
  

Esto es, dichas probabilidades son iguales para toda la población. Tenemos 

pues que, con la afijación proporcional, el diseño muestral aleatorio simple 

estratificado, es un diseño muestral autoponderado. (p. 37) 

 

 Por otra parte, los datos de estudios son obtenidos por las Métricas, estas son 

los elementos cuantificables que se utilizan para realizar un seguimiento de los 

procesos a nivel operativo y táctico, teniendo en cuenta a Affonso (2020) “las métricas 

proporcionan información muy rudimentaria sobre el desempeño de la empresa. Es una 

estadística simple, proporcionan información básica y muy simple que contribuye poco 

a la toma de decisiones”, a continuación, se describen algunas métricas relevantes para 

la presente investigación:  

 Tasa de Absentismo Laboral: es un indicador que mide la proporción de 

tiempo perdido por los empleados debido a ausencias no programadas, como 

enfermedad, accidentes o licencias no remuneradas, en relación con el tiempo 

total trabajado, por otra parte, Chiavenato (2007) expresa que es una forma de 

medir la falta de asistencia al trabajo y puede tener un impacto negativo en la 

productividad de una empresa. 
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 Tasa de Ausencia Laboral: es un indicador que mide la proporción de 

tiempo en el que los empleados están ausentes del trabajo, ya sea por motivos de 

enfermedad, licencia médica, vacaciones o cualquier otra razón justificada, en 

relación con el tiempo total trabajado. Para Chiavenato (2007) esta tasa 

proporciona información sobre la cantidad de tiempo que los empleados están 

ausentes y puede afectar la eficiencia y productividad de una empresa. 

 Lluvia de Ideas: es una técnica utilizada para generar un gran número 

de ideas en un corto período de tiempo, según la Universidad del Desarrollo 

(2015) esto consiste en reunir a un grupo de personas y animarlas a compartir 

libremente cualquier idea que se les ocurra, sin ningún tipo de crítica o evaluación 

en ese momento. El objetivo es fomentar la creatividad y el pensamiento lateral, 

generando una amplia variedad de ideas que luego pueden ser analizadas y 

seleccionadas para su implementación. 

 Tasa de Reuniones Laborales: es un indicador que mide la frecuencia 

con la que se llevan a cabo reuniones en un entorno laboral. Esta tasa puede variar 

según las necesidades y dinámicas de cada empresa, y puede ser medida en 

términos de reuniones por semana, mes o cualquier otro período de tiempo, en 

este mismo orden de ideas Chiavenato (2007) indica que una alta tasa de 

reuniones puede indicar una comunicación efectiva y colaboración entre los 

miembros del equipo, pero también puede generar interrupciones y afectar la 

eficiencia si no se gestionan adecuadamente. 

 Tasa de Conflictos Laborales: es un indicador que mide la frecuencia o 

número de conflictos o disputas entre empleados o entre empleados y la empresa 

en un entorno laboral, específicamente Chiavenato (2007) destaca que estos 

conflictos pueden ser causados por una amplia variedad de factores, como 

diferencias en las opiniones, expectativas incumplidas, problemas de 

comunicación, discriminación, acoso, entre otros. Una alta tasa de conflictos 

puede afectar negativamente el ambiente de trabajo y la productividad, por lo que 
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es importante que las empresas implementen medidas para prevenir y resolver 

estos conflictos de manera efectiva. 

 Tasa de Inspecciones de Instrumentos: se refiere a la frecuencia con la 

que se realizan inspecciones o revisiones de los instrumentos utilizados en 

determinados procesos o actividades. Estos instrumentos pueden ser equipos, 

herramientas, dispositivos de medición, entre otros. La tasa de inspecciones 

puede variar según la naturaleza del instrumento y las regulaciones o estándares 

aplicables. Según Falagán et al. (2000) el objetivo de estas inspecciones es 

garantizar que los instrumentos estén en buen estado, calibrados correctamente y 

funcionando adecuadamente, para asegurar la calidad y precisión en los 

resultados obtenidos. Es importante llevar a cabo inspecciones regulares para 

identificar posibles fallas o desviaciones, y tomar las medidas necesarias para 

corregirlas y mantener la confiabilidad de los instrumentos utilizados en el 

ámbito laboral. 

 Tasa de Formación y Capacitación Laboral: es un indicador que mide la 

proporción de empleados que reciben formación y capacitación en relación con 

el total de empleados en una organización. Esta tasa refleja el compromiso de 

una empresa en proporcionar oportunidades de desarrollo profesional a su 

personal, añadido a esto, Chiavenato (2007) indica como la formación y 

capacitación laboral puede incluir programas internos, cursos externos, talleres, 

seminarios o cualquier otra actividad que permita a los empleados adquirir 

nuevas habilidades, conocimientos y competencias relacionadas con su trabajo. 

Una alta tasa de formación y capacitación laboral indica una cultura 

organizacional enfocada en el crecimiento y desarrollo del personal, lo cual 

puede contribuir a mejorar la calidad del trabajo, la productividad y la 

satisfacción laboral. 

 Dotación de Indumentaria Laboral Periódica: se refiere a la entrega o 

provisión regular de indumentaria o uniformes a los empleados de una 
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organización en intervalos específicos de tiempo, para Falagán et al. (2000) esta 

práctica consiste en entregar nuevos conjuntos de ropa de trabajo a los empleados 

en determinados períodos, como anualmente, semestralmente o según las 

necesidades de la empresa. La dotación de indumentaria laboral por período 

asegura que los empleados tengan ropa adecuada y en buen estado para realizar 

sus labores. Además, permite reemplazar prendas desgastadas o dañadas, 

mantener una imagen corporativa consistente y garantizar que se cumplan los 

requisitos de seguridad y normativas aplicables. 

 Tasa de Ingresos por Empleado: es un indicador financiero que mide los 

ingresos generados por cada empleado en una organización en un período 

determinado, tomando en cuenta a Ramírez (2006) esta métrica se calcula 

dividiendo los ingresos totales de la empresa entre el número total de empleados. 

La tasa de ingresos por empleado se utiliza para evaluar la eficiencia y 

productividad de una empresa en términos de generación de ingresos por cada 

miembro del personal. Una alta tasa de ingresos por empleado indica que la 

empresa está aprovechando eficientemente sus recursos humanos y generando un 

buen rendimiento financiero. 

 Satisfacción del Personal Laboral: se refiere al grado de felicidad y 

bienestar que experimentan los empleados en su trabajo. Cuando los empleados 

están satisfechos, se sienten valorados, motivados y comprometidos con su 

trabajo, lo que puede tener un impacto positivo en su productividad y en el 

ambiente laboral, por otra parte, Chiavenato (2007) indica que, para medir la 

satisfacción del personal laboral, se pueden utilizar diferentes métodos, como 

encuestas de satisfacción, entrevistas individuales, grupos de enfoque y 

evaluaciones de desempeño. Estas herramientas permiten recopilar la opinión de 

los empleados sobre diversos aspectos relacionados con su trabajo, como el 

ambiente laboral, la comunicación, el reconocimiento, las oportunidades de 

crecimiento y desarrollo, la compensación y beneficios, entre otros. 
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 Tasa de Horas Extras Laboradas: es un indicador que mide la proporción 

de horas adicionales trabajadas por encima de la jornada regular establecida en 

un período determinado. Se calcula dividiendo el número total de horas extras 

trabajadas por el número total de horas regulares trabajadas y multiplicándolo 

por 100. Este indicador es útil para evaluar la carga de trabajo adicional que 

asumen los empleados y puede proporcionar información sobre la eficiencia 

operativa, la planificación de recursos y el equilibrio entre el trabajo y la vida 

personal. Para Chiavenato (2007) es importante tener en cuenta que una alta tasa 

de horas extras laboradas puede indicar una falta de capacidad para cumplir con 

las demandas laborales dentro del horario regular, lo que puede tener 

implicaciones negativas en la salud y bienestar del personal. Por otro lado, una 

baja tasa de horas extras puede indicar una buena planificación y gestión del 

tiempo. Es fundamental monitorear y controlar las horas extras laboradas para 

garantizar un equilibrio adecuado entre la carga de trabajo y el bienestar de los 

empleados. Esto puede implicar revisar y ajustar los procesos, recursos y plazos 

para evitar una dependencia excesiva de las horas extras. 

 Porcentaje de Cumplimiento del Tiempo de Pago a Empleados: se 

refiere a la puntualidad con la que se realizan los pagos correspondientes a sus 

salarios y beneficios, en este orden de ideas, Ramírez (2006) expresa que es 

esencial para mantener la confianza y satisfacción de los empleados, así como 

para cumplir con las obligaciones legales y laborales establecidas. Para medir el 

cumplimiento del tiempo de pago a empleados, se puede seguir estos pasos: 1. 

Establecer un período de referencia: Definir un período específico, como 

mensual o quincenal, para evaluar el cumplimiento del tiempo de pago. 2. 

Registrar las fechas de pago: Mantener un registro detallado de las fechas en las 

que se realizan los pagos a los empleados. 3. Calcular el porcentaje de pagos 

puntuales: Dividir el número de pagos realizados puntualmente entre el número 
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total de pagos y multiplicar por 100 para obtener el porcentaje de cumplimiento 

del tiempo de pago. 

 La tasa de interacciones: es la frecuencia con la que se comunican o 

interactúan durante un período de tiempo determinado (Dessler & Varela, 2011). 

 Nivel de atención al cliente: se refiere a la calidad y eficiencia con la 

que una empresa o vendedor atiende las necesidades y consultas de sus clientes, 

brindando un servicio satisfactorio y resolviendo problemas de manera efectiva 

(Ramirez, 2006). 

 Tasa de productos no conformes: es el porcentaje de productos que no 

cumplen con los estándares de calidad o requisitos establecidos, ya sea por 

defectos de fabricación, errores en la entrega o incumplimiento de 

especificaciones (Camisón, 2006). 

 Tiempo de despacho: es una medida utilizada para evaluar el desempeño 

de un proceso de despacho o envío de productos. Se refiere al tiempo promedio 

que transcurre desde que se recibe un pedido hasta que se completa la preparación 

y despacho del producto al cliente (Armstrong & Kotler, 2013). 

 Satisfacción del cliente: es una medida que evalúa el grado de 

satisfacción y felicidad de los clientes con respecto a un producto, servicio o 

experiencia proporcionada por la empresa. Se utiliza para medir la calidad 

percibida, la lealtad y el nivel de retención de clientes (Armstrong & Kotler, 

2013). 

 Días de crédito: se refiere al plazo o período de tiempo que se otorga a 

un cliente para pagar una factura o deuda. Es una medida utilizada para evaluar 

la gestión y liquidez financiera de una empresa, así como para monitorear el 

comportamiento de pago de los clientes (Ramirez, 2006). 

 Número de Ventas: unidades vendidas en un periodo de tiempo 

(Ramirez, 2006). 
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 Ventas en cajas: corresponde al número de ventas concretadas tomando 

en cuenta el valor vendido en cajas (Ramirez, 2006). 

 Ventas en litros: corresponde al número de ventas concretadas tomando 

en cuenta el valor vendido en litros de producto (Ramirez, 2006). 

 Facturas por pagar: documentos que contienen los detalles de las deudas 

contraídas con el proveedor (Ramirez, 2006). 

 Facturas por cobrar: documentos que contienen los detalles de las ventas 

concretadas con clientes, pero que aún no se ha recibido el dinero correspondiente 

(Ramirez, 2006). 

 Consumo de combustible: Indica a detalle cuánto combustible se ha 

gastado hasta el momento y cuánto queda disponible. 

 Pronóstico de ventas: estima cuánto venderá la empresa dentro de un 

período de tiempo determinado (Ramirez, 2006). 

La importancia de las métricas es la conversión de las mismas en indicadores 

claves de desempeño, mediante la Metodología S.M.A.R.T para Gross (2021) consiste 

en filtrar las métricas realizando las siguientes interrogantes a las métricas: ¿Es 

específico?, ¿Es medible?, ¿Es alcanzable?, ¿Es relevante?, ¿Es temporal?, una vez 

filtradas las métricas se obtienen los Indicadores Claves de Desempeño siendo esta 

la forma en cómo se cuantifica el progreso de la estimación de la empresa, en este 

sentido Parmenter (2018) habla que los indicadores clave de desempeño son aquellos 

indicadores que se enfocan en los aspectos del desempeño organizacional que son los 

más críticos para el éxito actual y futuro de la organización. 

Del mismo modo Corral (2017) establece dos tipos de indicadores claves de 

desempeño los cuales son: los indicadores claves de desempeño estratégicos son 

aquellos que miden en qué grado se cumple un determinado objetivo del plan 

estratégico, mientras los indicadores claves de desempeño operativos son aquellos que 



 

22 

 

miden los objetivos del funcionamiento. Mientras que Stoop (2009) clasifica los 

indicadores claves de desempeño en cuatro perspectivas:  

1. Cliente: mide el valor de satisfacción del cliente sujeto a: presentación del 

personal, estado del producto, atención al cliente. 

2. Interno: mide el desempeño de los procesos, operaciones y mantenimientos. 

3. Aprendizaje y Crecimiento: mide la capacidad interna de la empresa para 

mejoras e innovación. 

4. Financiera: mide la salud financiera de la empresa. 

Así mismo, Kaplan & Norton (2004) consideran el objetivo principal las 

relaciones efectivas con los proveedores es reducir el costo total de la adquisición total. 

Y el objetivo fundamental de distribuir productos y servicios al cliente es la satisfacción 

del cliente. 

Otro de los aspectos importantes la estructuración de los indicadores, por ello 

es útil el Diagrama Árbol de Indicadores es un método gráfico para administrar la 

estructura en que se posicionan jerárquicamente los indicadores y tengan una relación 

clara entre ellos de acuerdo a su naturaleza, tomando en cuenta a Indeed (2021) “Un 

árbol de indicadores puede ayudar a las empresas a organizar, rastrear y priorizar varios 

indicadores. También podría ayudarlo a comprender mejor las relaciones entre estas 

métricas”.  

Si la estructura de los indicadores no está identificada, se puede incurrir en 

tomar a todos los indicadores al mismo nivel de importancia, por lo tanto, no se tendría 

un enfoque preciso al tomar una decisión.  

Los árboles indicadores fueron inventados por Bernie Smith, basándose en el 

PM Analysis de la empresa Toyota y en los mapas estratégicos de Kaplan y Norton. El 

creador Smith (2013) considera que los siguientes beneficios se derivan del uso del 

árbol de indicadores: 
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1. Resume una situación compleja. 

2. Ayuda a construir un acuerdo. 

3. Explica el enfoque de la empresa. 

4. Mantiene al día los cambios en la estrategia. 

5. Comprende como interactúan las métricas e indicadores.  

Al unir los aspectos teóricos previamente descritos se obtiene el Tablero de 

Indicadores Claves de Desempeño que es una herramienta visual utilizada por la 

gerencia, consiste en un conjunto integrado de múltiples indicadores, métricas e 

información importante para la toma de decisiones, siendo practico debido a la 

facilidad de analizar simultáneamente varios factores; así como establece Elósegui 

(2014):  

Es una representación gráfica de los principales indicadores que intervienen 

en la consecución de los objetivos de negocio, y que está orientada a la toma de 

decisiones para optimizar la estrategia de la empresa, un tablero de indicadores debe 

transformar los datos en información y está en conocimiento para el negocio. (Angel 

& Karine, 2014) 

Ahora bien, el tablero de indicadores claves de desempeño se compone en las 

siguientes áreas: 

 Compra y Venta: es un proceso que da como resultado una transacción 

entre dos o más partes en la que el comprador recibe la oferta y el vendedor 

obtiene algo de valor a cambio, que suele ser dinero. (Armstrong & Kotler, 2013). 

 Cobranzas: La cobranza se refiere a la acción o proceso de obtener el 

pago por un producto o servicio, o el reembolso de una deuda (Armstrong & 

Kotler, 2013). 

 Logística: es una actividad que involucra a todas las áreas de una 

compañía, desde la planificación de compras hasta el servicio postventa, pasando 
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por el abastecimiento de materias primas, la gestión de la producción, el 

almacenamiento, el manejo de inventario, los embalajes, el transporte y la 

distribución física de la información (Mora, 2016). 

 Mercadeo: es un proceso social y directivo que permite a las personas y 

organizaciones obtener lo que necesitan y desean mediante la creación y el 

intercambio de valor con los demás. En el ámbito empresarial, implica generar 

relaciones rentables y valiosas con los clientes (Armstrong & Kotler, 2013). 

 Atención al Cliente: se refiere a todas las acciones que una empresa 

realiza para interactuar con sus clientes, tanto antes como después de la compra 

de un producto, con el objetivo de lograr la mayor satisfacción posible en ellos. 

(Ariza & Ariza, 2015). 

 Recursos Humanos: implica implementar estrategias y políticas que se 

ocupan de los aspectos relacionados con las interacciones personales dentro de 

la función gerencial. Esto incluye reclutar, capacitar, evaluar, recompensar y 

proporcionar un entorno seguro, ético y equitativo para los empleados de la 

empresa (Dessler & Varela, 2011). 

Añadido a esto, es importante el uso de los programas informáticos que es de 

apoyo en la investigación, Excel es una herramienta altamente efectiva para obtener 

información valiosa a partir de grandes volúmenes de datos. También es ideal para 

realizar cálculos simples y hacer un seguimiento de diversos tipos de información. La 

clave para aprovechar todo su potencial radica en el uso de la cuadrícula de celdas, 

donde se pueden ingresar números, texto y fórmulas. Estos datos se organizan en filas 

y columnas, lo que permite realizar operaciones como sumar, ordenar y filtrar, así como 

crear tablas y gráficos visualmente atractivos; con aplicaciones complementaria Power 

Pivot es un complemento de Excel que se utiliza para llevar a cabo análisis de datos 

eficaces y crear modelos de datos complejos, y el uso del lenguaje Visual Basic que se 

utiliza para el desarrollo de programas informáticos, este se encuentra integrado a Excel 

como Visual Basic for Applications y permite la manipulación de hojas de cálculo. 
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Con esta herramienta, es posible unir grandes cantidades de datos provenientes de 

diversas fuentes, realizar análisis rápidos y compartir información con facilidad 

(Microsoft, 2021). 
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

 

El marco metodológico tiene como propósito especificar los detalles del 

procedimiento que se lleva a cabo en el estudio, esto incluye la recopilación de la 

información y su respectivo análisis. Es decir, se refiere a los métodos, las técnicas, 

las tácticas y las estrategias a utilizar para dar respuesta a la pregunta de investigación 

y alcanzar los objetivos. (Hurtado, 2000)  

3.1 Tipo de Investigación  

La investigación tuvo como finalidad identificar las necesidades de la 

empresa, sus causas y en base a la información desarrollar una propuesta que pudiera 

satisfacer dichas necesidades. Por lo tanto, esta investigación fue de tipo proyectiva, 

la cual tiene como objetivo diseñar o crear propuestas dirigidas a resolver 

determinadas situaciones (Hurtado, 2000).   

3.2 Diseño de Investigación  

El diseño se refiere a la planificación de dónde y cuándo se recopila la 

información, es la estrategia que adopta el investigador para responder al problema y 

lo clasifica (Hurtado, 2000). El dónde aludió a un diseño de campo, debido a que, la 

información fue dada del ambiente natural de trabajo; en el mismo orden de ideas, el 

cuándo del diseño fue contemporáneo, porque los eventos a evaluar fueron actuales en 

su momento. En cuanto a la amplitud y organización de los datos, esta fue unieventual, 

debido que se estudió el proceso operacional logístico, lo cual abarca desde la 

recepción de la mercancía hasta su despacho. Por último, la investigación fue no 

experimental ya que no se controlaron, manipularon o alteraron las variables; la 

investigación no experimental implica la realización de un estudio sistemático basado 
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en la observación empírica, en el que el investigador no tiene el control directo sobre 

las variables independientes, ya que estas no pueden ser manipulables o haber ocurrido 

previamente (Kerlinger & Lee, 2001). Por lo tanto, se establecen inferencias sobre las 

posibles relaciones entre las variables sin intervenir directamente en su variación 

concomitante.   

3.3 Nivel de Investigación  

El nivel de una investigación se refiere al grado de profundidad y complejidad 

con el que se aborda un tema o problema de investigación (Hurtado, 2016). El nivel 

de la investigación fue Comprensivo, debido a que se hizo referencia a la descripción 

de las circunstancias que causan el evento dentro de la Distribuidora Andrés Barrios, 

CA.  

3.4 Unidad de Análisis  

La unidad de análisis hace referencia al entorno, individuo o entidad que 

posee la característica, evento, cualidad o variable que se quiere investigar (Hurtado, 

2000). Esta unidad puede ser una persona, objeto, grupo, área geográfica o institución 

y es importante definirla adecuadamente para delimitar el alcance de la investigación 

y seleccionar las técnicas y metodologías adecuadas para obtener resultados precisos 

y confiables. De acuerdo con la definición, la unidad de análisis para la investigación 

fue dada por el proceso que se realiza en la Distribuidora Andrés Barrios C.A, desde 

la recepción de la mercancía, hasta el despacho.    

3.5 Población y Muestra 

La población de un estudio es el grupo de individuos que se estudiará y que 

comparten ciertas características definidas por los criterios de inclusión (Hurtado, 

2000). Las conclusiones del estudio se aplicarán a esta población. Ya especificado el 

significado de población, es importante recalcar que la población que se estudió en la 
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investigación estuvo compuesta por tres poblaciones descritas a continuación, la 

población de empleados, población de facturas y población de clientes, que se 

encuentran en todo el mes de abril del 2023, generando indicadores pertinentes a cada 

uno de ellos, desglosadas en la Tabla 1, Tabla 2 y Tabla 3. 

Por otra parte, la muestra es una fracción de la población que se estudia y se 

considera representativa de ella (Hurtado, 2000). Para seleccionar la muestra, se utiliza 

proceso del muestreo. Este procedimiento se realiza cuando no es posible estudiar a 

toda la población, pero se desea generalizar los resultados. La muestra es 

representativa si los hallazgos obtenidos pueden aplicarse a toda la población. 

Estructurada la población, se utilizó el 100% de la población de empleados; 

de un total de 244 facturas se emplearon como muestras 73, esta se encuentra 

estratificadas en facturas por cobrar y facturas por pagar, gracias a ello se aplicó el 

muestreo aleatorio estratificado de afijación proporcional a la población de facturas, 

esta misma se calculó  dividiendo la cantidad de muestra sobre el total de facturas, 

arrojando un 30% de la muestra, a su vez, este mismo porcentaje fue aplicado a cada 

estrato, dando como resultado una muestra de seis facturas por pagar y 67 facturas por 

cobrar, por último, se utilizó un muestreo aleatorio simple para la población de 

clientes, el uso de esta técnica de muestreo asegura que todos los elementos de la 

población objetivo tengan igual probabilidad de ser seleccionados para formar parte 

de la muestra, tomando como representación un 30% de los clientes.   
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Tabla 1  

Población Empleado 

Cargo 
Cantidad de Trabajadores 

(abril 2023) 

Gerente General 1 

Encargado 1 

Ayudante General 3 

Total 5 

 

Tabla 2  

Población y Muestra de Factura 

Tipo de Factura 
Cantidad de Facturas 

por Fecha (abril 2023) 

 Muestra por 

Estratificación de 

Afijación 

Proporcional 

Por Pagar 20  6 

Por Cobrar 224  67 

Total 244  73 

 

Tabla 3  

Población y Muestra de Clientes 

Cantidad de Clientes 

(abril 2023) 

 Muestreo Aleatorio 

Simple 

56  17 
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3.7 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos  

Las técnicas e instrumentos de recolección de datos implican decidir cómo 

obtener la información necesaria para lograr los objetivos de la investigación (Hurtado, 

2000). Los instrumentos dependen del evento estudiado y su diseño se basa en los 

indicios del evento. Durante la fase de planificación, el investigador debe seleccionar 

las técnicas adecuadas para la recolección de datos y diseñar y validar los instrumentos 

que utilizará. Continuando con el referente, las técnicas utilizadas fueron:   

 Observación, es un proceso en el que el investigador utiliza sus sentidos (vista, 

oído, tacto, olfato y sensaciones) para atender, recopilar, seleccionar y registrar 

información [Anexo A]. Esta técnica tiene la ventaja de obtener información 

sin depender de la disposición de las personas estudiadas para proporcionarla. 

Además, permite analizar los eventos de manera global y natural. El tipo de 

instrumento utilizado fue una guía de observación - no participante, es un 

instrumento utilizado en la investigación social para recopilar datos a través de 

la observación de un fenómeno o evento sin intervenir directamente en él. El 

observador se mantiene como un observador externo, sin interactuar con los 

sujetos o situaciones que se están estudiando para obtener resultados confiables 

y válidos, fue necesario que el observador tuviera un alto nivel de 

entrenamiento, el uso de cámaras fotográficas y un bloc de notas para registrar 

el estado actual.  

 Encuesta, requiere hacer preguntas a otras personas para obtener información, 

se realizaron dos cuestionarios, uno para empleados [Anexo B] y otro para 

clientes [Anexo C], el cuestionario con escala de Likert, consiste en ser 

herramienta de investigación que utiliza afirmaciones o declaraciones, y una 

escala de respuesta para medir la opinión, actitudes o percepciones de los 

participantes. Los participantes deben indicar su grado de acuerdo o 

desacuerdo con cada afirmación en una escala que generalmente va desde 
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"Totalmente en desacuerdo" hasta "Totalmente de acuerdo". Como método de 

validación de los instrumentos se requirieron tres expertos en el área para 

validar las encuestas [Anexo D] y se aplicó un Alfa de Cronbach [Anexo E] 

para estudiar homogeneidad de las preguntas.   

 Revisión documental, este método se emplea cuando se necesitan analizar 

documentos o fuentes que contengan información registrada. Para ello es 

necesario almacenar bajo una matriz de registro los documentos [Anexo F] 

obtenidos, siendo esta, una estructura de datos que almacena registros o 

elementos de datos en forma de una tabla bidimensional, donde cada fila 

representa un registro y cada columna representa un campo de datos.   

Tabla 4  

Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

Técnicas 
Instrumento de 

Recolección de Datos 

Observación 
Guía de Observación 

No Participativa 

Encuesta 
Cuestionario  

(escala de Lickert) 

Revisión Documental Matriz de Registro 

 

3.8 Técnicas de Procesamiento y Análisis de la Información 

El procesamiento y análisis de la información implica la transformación de los 

datos recopilados en información útil y significativa, para la Distribuidora Andrés 

Barrios C.A. es un proceso clave para obtener el conocimiento que se busca a partir de 

los datos recogidos, en cuanto a este estudio, se utilizaran las técnicas de estadística 

descriptivas para la representación de los datos, dicha técnica se enfoca en el análisis y 

presentación de datos, y una de sus principales ventajas es que nos permite visualizar 

los datos de manera gráfica, lo que facilita su interpretación y comprensión, desde el 

punto de vista de (Posada, 2016), la estadística descriptiva es una técnica fundamental 
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para el análisis y presentación de datos. Su uso proporciona información valiosa para 

la toma de decisiones basadas en evidencia y permite una comprensión más profunda 

del comportamiento de los mismos. 

3.8.1 Metodología S.M.A.R.T: tiene como función principal segregar las 

métricas realmente útiles y que vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa, esta 

metodología fue iniciada por (Doran, 1981), desglosando el acrónimo se tiene como 

definiciones: 

 Especifico (Specific): los indicadores deben ser claros y concreto. 

 Medible (Mesurable): los indicadores deben ser cuantificables, al menos para 

que mida el progreso hacia el logro. 

  Alcanzable (Achievable): los indicadores deben estar en función a los recursos 

disponibles y a las limitaciones existentes. 

 Relevante (Relevant): los indicadores deben alinease a los valores, metas y 

objetivos de la empresa a corto y largo plazo. 

  Temporal (Time-bound): los indicadores deben asegurarse que los objetivos se 

encuentren dentro de un marco de tiempo apropiado. 

3.9 Fases Metodológicas  

El desarrollo de esta investigación está planteado en una secuencia de cinco 

fases metodológicas, referenciando a los objetivos específicos para el cumplimiento de 

la investigación. 

3.9.1 Fase I. Describir la situación actual del manejo de datos de la 

Distribuidora Andrés Barrios C.A. 

Inicialmente se realizó un recorrido para ver el funcionamiento de los procesos 

logísticos realizado por la distribuidora, esto con el fin de realizar un diagrama de flujo. 

ahora bien, para poder describir la situación actual de la distribuidora, se aplicó la 

técnica de observación, para ello fue necesario diseñar como instrumento la guía de 
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observación – no participativa, de criterio dicotómico, evaluando las características 

personales, operacionales y aspectos generales, esto con el fin de  documentar la 

situación de la organización; simultáneamente, se realizó la revisión documental 

aplicando una matriz de registro para recolectar información de las facturas 

almacenadas, con la finalidad de identificar y centrar los problemas más importantes 

que enfrenta la distribuidora para dedicar tanto tiempo como recursos, a la 

identificación y análisis de estos temas. Para tener evidencia de ambas técnicas 

empleadas en la recolección de datos fue necesario el uso de una cámara fotográfica, 

bloc de notas, lápiz y computador. 

3.9.2 Fase II. Identificar las métricas que son relevantes para la 

Distribuidora Andrés Barrios C.A. 

Se realizaron dos cuestionarios, uno para los clientes y el otro para los 

empleados, tomando como criterio una escala de Lickert bajo un nivel de satisfacción, 

siendo 1 “totalmente en desacuerdo” como el mínimo grado de satisfacción y 5 

“totalmente de acuerdo” como el máximo grado de satisfacción. Para los clientes fue 

necesario evaluar las siguientes características: comunicación, condiciones operativas 

y pagos; respecto a las características para los empleados se tienen: comunicación, 

condiciones de trabajo y remuneraciones. Con la información obtenida, se procesa 

mediante las técnicas de estadística descriptivas, hallando así las métricas de mayor 

importancia en cada área (compras, ventas, cobranzas, logística, marketing, atención al 

cliente, operaciones y recursos humanos). 

3.9.3 Fase III. Definir los indicadores adecuados para la Distribuidora 

Andrés Barrios C.A. 

Las métricas obtenidas fueron analizadas bajo la metodología S.M.A.R.T, para 

así, filtrar las meticas en indicadores específicos, medibles, alcanzables, relevantes y 

temporales, que se adapten a la distribuidora. Al definir los indicadores en relación con 

el objetivo fue esencial para garantizar que los propósitos sean alcanzables en un plazo 
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determinado. Este método evitó las generalidades y las conjeturas, estableciendo un 

calendario claro y facilitando el seguimiento del progreso y la identificación de puntos 

claves faltantes. 

3.9.4 Fase IV. Categorizar los indicadores de la Distribuidora Andrés 

Barrios C.A. 

Una vez completada la Fase III, se procedió en categorizar todos los 

indicadores a implementar en la herramienta informática, según su nivel de importancia 

y utilidad en las múltiples áreas (compras, ventas, cobranzas, logística, marketing, 

atención al cliente, operaciones y recursos humanos), siendo útil al supervisar los 

resultados a través de una estructura jerárquica precisa.  

3.9.5 Fase V. Diseñar la herramienta informática que permita visualizar 

indicadores en la Distribuidora Andrés Barrios C.A 

Por último, se elaboró el diseño de la herramienta informática propuesta en la 

presente investigación, por ello fue necesario el uso del programa Excel en conjunto 

con el complemento Pivot para realizar la base de datos, maestro de datos, resumen de 

indicadores y tablero de indicadores; durante el proceso se realizaron múltiples pruebas 

pilos de la herramienta y la creación del manual de usuario.
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CAPÍTULO IV 

PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 

 

En este capítulo se encuentran recopilados los datos obtenidos a través de la 

investigación, organizados y presentados de manera clara y concisa, utilizando medios 

visuales tales como fotografías y gráficos facilitando su comprensión. 

4.1 Fase I. Describir la situación actual del manejo de datos de la Distribuidora 

Andrés Barrios C.A. 

 

Para la ejecución de esta fase, se realizaron diversas inspecciones en cada área 

del negocio, donde, mediante observación directa y con la ayuda del encargado, se pudo 

comprender tanto la interacción del personal, como las distintas secciones y actividades 

diarias de los empleados. Se identificaron los aspectos importantes relacionados con la 

organización de la información, seguridad en el trabajo y la protección de la mercancía. 

Con el objeto de comprender las actividades clave involucradas en la gestión 

y distribución de la mercancía en la empresa y poder tomar decisiones acertadas en el 

futuro, se realizó un estudio del proceso y posteriormente se estructuró un diagrama de 

flujo, el cual se presenta en la,  

 

Figura 1, que brinda una visión general del trabajo y las diferentes etapas 

involucradas en el proceso de gestión y distribución de productos, lo que facilita su 

comprensión. Asimismo, se realizó un diagrama de flujo para el caso de la cobranza de 

una factura, planteado en la  
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Figura 2, esta muestra de manera secuencial los pasos y acciones necesarios 

para gestionar y realizar el proceso de cobranza de una factura pendiente a un cliente. 

 

 

 

Figura 1  

Diagrama de Flujo- Gestión y Distribución 
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Figura 2  

Diagrama de Flujo - Cobranza de Facturas 
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La distribuidora cuenta con un camión, el cual es resguardado en un 

estacionamiento privado con vigilancia activa. Por otra parte, posee una oficina 

administrativa de 9,00 m2, cuenta con escritorio, silla, computador, impresora, gabinete 

archivador móvil, nevera ejecutiva y baño. 
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Ahora bien, el camión es marca Chevrolet, modelo FVR. Es un vehículo de 

carga que desempeña un papel crucial al servir como medio de transporte eficiente y, 

al mismo tiempo, como un valioso depósito para almacenar la mercancía. Gracias a su 

diseño robusto y capacidad de carga, es confiable para mover grandes volúmenes de 

productos de un lugar a otro de manera segura y eficaz. Además, su versatilidad permite 

adaptarse a diferentes tipos de mercancías, en este caso, alimentos y bebidas. Con sus 

compartimentos espaciosos, brinda la tranquilidad de que los productos se mantendrán 

intactos durante el viaje. En definitiva, el camión se erige como una pieza clave en la 

logística de la distribuidora, impulsando el crecimiento y la eficiencia del negocio, 

Figura 3.  

Figura 3  

Camión FVR 

 

A simple vista el camión parece encontrarse en óptimas condiciones, sin 

embargo, examinando los cauchos traseros se puede evidenciar que estos ya 

cumplieron su vida útil,  

 

Figura 4. 
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Figura 4  

Cauchos del FVR 

 

La documentación y materiales que se utiliza en el día a día mientras se está 

laborando (facturas, talonarios, carpetas informativas, material de mercadeo, afiches 

publicitarios, entre otros), se guardan dentro del camión específicamente en la cabina, 

la cual se encuentra de manera muy desordenada, Figura 5.  

Figura 5  

Cabina del FVR 
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El escritorio desordenado muestra una amalgama de papeles arrugados, 

bolígrafos sin tapa, notas adhesivas perdidas, bebidas cerca de las facturas y objetos 

diversos dispersos sin ningún orden aparente, Figura 6. 

Figura 6  

Mesa de escritorio 

 

El inventario es administrado mediante un talonario para la gestión diaria, 

Figura 7. 
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En el cuaderno se anota la cuenta de cada uno de los clientes y se realizan los 

indicadores para cada uno de las áreas en la distribuidora, estos cálculos son realizados 

de forma manual, Figura 8. 

Los empleados no utilizan los implementos de seguridad (guantes, cascos y 

lentes) requeridos para realizar sus labores diarias,  

 

 

Figura 9.  

 

 

Figura 7  

Talonario de Gestión Diaria 

 

Figura 8  

Cuaderno de Cuentas 
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Figura 9  

Empleados sin Usar Implementos de Seguridad 

 

 

En la distribuidora las facturas son documentos de suma importancia, ya que 

detallan los productos adquiridos o vendidos, para ello, al aplicar la matriz de registro 
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estudiando si las facturas se encuentran en estatus de “clasificado” las facturas que se 

encuentran almacenadas y organizadas en la carpeta que corresponde su tipo de factura 

por cobrar o por pagar, y como “no clasificado” las facturas que se encuentran 

desorganizadas o fuera de sus carpetas, por lo tanto, se evidencio la siguiente 

información: 

Solo el 67% de las facturas por pagar se encuentran almacenadas 

correctamente, y para las facturas por pagar un 25%,  

 

 

 

 

Figura 10. 

 

 

 

 

 

Figura 10  

Resultados de Matriz de Registro 
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Una documentación y materiales ordenados en el trabajo son importantes 

porque facilitan la búsqueda y acceso a la información necesaria, lo cual ahorra tiempo 

y evita la pérdida de datos importantes. Además, un entorno de trabajo organizado 

mejora la productividad al reducir las distracciones y facilitar la realización de tareas 

de manera eficiente. Asimismo, proporciona una base sólida para colaboraciones 

efectivas, ya que permite compartir información de manera clara y precisa con colegas 

y clientes. En resumen, mantener una documentación y materiales ordenados en el 

trabajo es fundamental para lograr una gestión eficiente y un entorno laboral más 

productivo. 

Por otro lado, la falta de organización de los documentos, junto con la presencia 

de bebidas cerca de las facturas, representa un riesgo de posible derrame que puede 

ocasionar la pérdida de los documentos o facturas cercanas. Además, un escritorio 

desordenado dificulta la búsqueda de documentos importantes, genera estrés y distrae 

la concentración en el trabajo. Además, puede causar pérdida de tiempo al tener que 

buscar constantemente cosas entre el desorden. 

En cuanto a la gestión del inventario, realizarla de forma manual presenta varios 

inconvenientes. Por un lado, puede haber errores en la entrada de datos, falta de 

precisión y actualización, lo que resulta en una falta de eficiencia en la gestión. Por 

otro lado, la falta de automatización dificulta el análisis y la toma de decisiones basadas 

en información precisa. Es importante mencionar que la distribuidora maneja el 

inventario bajo un talonario para la gestión del día. 

Finalmente, la falta de utilización de implementos de seguridad por parte de 

los trabajadores refleja una actitud irresponsable y pone en peligro la salud y vida tanto 

del trabajador como de quienes lo rodean. Es importante utilizar los implementos 

adecuados para protegerse y prevenir incidentes. 

4.2 Fase II. Identificar las métricas que son relevantes para la Distribuidora 

Andrés Barrios C.A. 
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En la ejecución de esta fase, se realizaron dos cuestionarios aplicados a los 

empleados y clientes, las muestras se encuentran descritas en el Capítulo III sección 

3.7 de la presente investigación, los resultados y análisis se muestran a continuación.  

 

4.2.1 Cuestionario a Empleados, Resultados y Análisis.  

Afirmación 1. El encargado mantiene buena comunicación con los 

subordinados. 

Figura 11  

Resultado de Afirmación 1 - Empleados 

 

En la primera gráfica, se puede observar que el 80% de los empleados afirman 

totalmente que el encargado mantiene una comunicación efectiva con ellos en el lugar 

de trabajo, mientras que el 20% se muestra indiferente.  

Afirmación 2. El encargado se encuentra disponible cuando se le requiere. 

Figura 12  

Resultado de Afirmación 2 - Empleados 
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En los resultados obtenidos, se tiene que el 80% de los empleados están de 

acuerdo en cuanto a que el encargado se encuentra disponible cuando se requiere de su 

atención o presencia, por el contrario, el 20% se muestra en desacuerdo ante esta 

afirmación.  

Afirmación 3. El encargado se preocupa por mi estado de salud. 

Figura 13  

Resultado de Afirmación 3 - Empleados 

 

En la gráfica anterior se puede visualizar que el 80% de los trabajadores 

están en total acuerdo en cuanto a que el encargado muestra preocupación el estado 

de salud de cada trabajador, mientras que el 20% restante manifiesta estar 

parcialmente de acuerdo ante esta afirmación.  

Afirmación 4. El encargado toma en cuenta lo que los demás piensan y 

sienten. 
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Figura 14  

Resultado de Afirmación 4 - Empleados 

 

En la gráfica anterior, se tiene que un 40% de los trabajadores están totalmente 

de acuerdo en cuanto a que el encargado toma en cuenta lo que sus empleados piensan 

y sienten. Otro 40% está parcialmente de acuerdo ante esta afirmación, mientras que el 

20% restante expone que el encargado no se preocupa por lo que puedan pensar o sentir 

los trabajadores.  

Afirmación 5. Es amena la comunicación con los compañeros de trabajo. 

 

 

 

 

 

Figura 15  

Resultado de Afirmación 5 - Empleados 
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En el análisis de resultados, se tiene que el 60% de los trabajadores se 

encuentra en desacuerdo con que en el lugar de trabajo es amena la comunicación con 

los compañeros. Mientras que el 40% se muestra indiferente.  

Afirmación 6. Tengo los instrumentos necesarios para realizar mis funciones 

laborales. 

Figura 16  

Resultado de Afirmación 6 - Empleados 

 

Como resultado se obtuvo que, el 80% de los trabajadores están totalmente de 

acuerdo en que se cuenta con los instrumentos necesarios para realizar sus funciones 

laborales. Ahora bien, el 20% se encuentra indiferente ante esta situación.  

Afirmación 7. Los instrumentos se encuentran en buenas condiciones para su 

uso. 

Figura 17  
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Resultado de Afirmación 7 - Empleados 

 

Según la gráfica obtenida, se tiene que un 20% de los empleados está 

parcialmente de acuerdo con las condiciones en que se encuentran los instrumentos de 

trabajo. Un 60% de los trabajadores, por el contrario, aseguran un desacuerdo en cuanto 

a las condiciones de los instrumentos. Además, un 20% de los empleados se mantiene 

indiferente ante las condiciones de los instrumentos de trabajo.  

Afirmación 8. Estás cómodo en el área de trabajo asignada. 

Figura 18 

Resultado de Afirmación 8 - Empleados 

 

En los resultados obtenidos, se tiene que un 20% de los trabajadores está 

totalmente de acuerdo con el área de trabajo asignada, un 40% está en desacuerdo con 

su área laboral, mientras que el 40% restante se mantiene indiferente.  

Afirmación 9. Recibiste capacitación para realizar tu trabajo. 

60%
3

20%
1

20%
1

Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

Indiferente

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

40%
2

40%
2

20%
1

Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

Indiferente

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo



 

51 

 

Figura 19  

Resultado de Afirmación 9 - Empleados 

 

De acuerdo a la gráfica anterior, se tiene que el 80% de los empleados se 

encuentran indiferentes ante la afirmación de haber recibido capacitación para ejecutar 

sus labores adecuadamente. Mientras que el 20% restante está parcialmente de acuerdo 

en cuanto haber recibido la capacitación necesaria.  

Afirmación 10. Se otorga indumentaria periódicamente (uniforme, botas de 

seguridad, guantes, lentes de seguridad y tapabocas). 

Figura 20  

Resultado de Afirmación 10 - Empleados 

 

Como resultado se obtuvo que, el 60% de los empleados considera que, en 

definitiva, no se está entregando la indumentaria necesaria para el trabajo de manera 

periódica, mientras que el 40% restante también está en desacuerdo, aunque de forma 

parcial.  
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Afirmación 11. Estoy conforme con el sueldo asignado. 

Figura 21  

Resultado de Afirmación 11 - Empleados 

 

En la gráfica anterior, se puede observar que el 20% de los trabajadores se 

encuentran en desacuerdo con la remuneración obtenida por su labor, mientras que el 

otro 80% se mantiene indiferente.  

Afirmación 12. Recibo remuneración del tiempo extra laborado. 

Figura 22  

Resultado de Afirmación 12 - Empleados 

 

Como resultado, se tiene que el 80% de los trabajadores afirma recibir 

remuneración por laborar tiempo extra en el negocio, mientras que el 20% restante lo 

hace con desinterés salarial.  
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Afirmación 13. Recibo los pagos en la fecha correspondiente. 

Figura 23  

Resultado de Afirmación 13 - Empleados 

 

En la gráfica anterior se puede observar que, el 80% de los trabajadores nunca 

reciben los pagos en la fecha correspondiente, mientras que el 20% afirma que en su 

mayoría no reciben los pagos en el tiempo acordado.  

4.2.2 Cuestionario a Clientes, Resultados y Análisis. 

Afirmación 1. El encargado mantiene buena comunicación con el cliente. 

Figura 24  

Resultado de Afirmación 1 - Clientes 

 

Como resultado se tiene que, un 41% de los clientes está en total acuerdo sobre 

cómo el encargado de la distribuidora se comunica con ellos, también, otro 41% está 

parcialmente de acuerdo, un 12% se muestra indiferente ante la comunicación del 
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encargado, y el 6% restante le parece poco adecuada la forma de comunicación que 

mantiene el encargado.  

Afirmación 2. La distribuidora se encuentra disponible cuando se les 

requiere. 

Figura 25  

Resultado de Afirmación 2 - Clientes 

 

En la gráfica anterior se puede visualizar que, un 41% de los clientes afirman 

en su totalidad que la distribuidora se mantiene disponible siempre que sea requerida, 

también, otro 47% de clientes opinan que casi siempre la distribuidora se encuentra 

disponible para ellos, mientras que un 6% muestra neutralidad ante la disponibilidad 

del proveedor, y el último 6% afirma que la distribuidora casi nunca está disponible 

para ellos cuando se le necesita.  

Afirmación 3. El encargado es atento a reponer productos no aptos. 

 

 

 

Figura 26  

Resultado de Afirmación 3 - Clientes 
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De acuerdo a los resultados, el 47% de los clientes están totalmente de acuerdo 

en que el encargado repone los productos cuando los mismos no se encuentran en su 

estado óptimo, así también, otro 47% de los clientes esta parcialmente de acuerdo, 

mientras que el 6% restante se encuentra indiferente. 

Afirmación 4. Son amables los trabajadores de la distribuidora. 

Figura 27  

Resultado de Afirmación 4 - Clientes 

 

Como resultado se tiene que, el 53% de los clientes están de acuerdo en su 

totalidad en que los operarios de la distribuidora con amables, un 41% esta 

parcialmente de acuerdo con lo anteriormente expuesto, mientras que el 6% restante se 

muestra indiferente. 

Afirmación 5. La distribuidora cumple con el horario establecido. 

Figura 28  
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Resultado de Afirmación 5 - Clientes 

 

De acuerdo a la gráfica anterior, se puede observar que un 18% de los clientes 

están de acuerdo al cumplimento por parte de la distribuidora en cuanto a los horarios 

establecidos de los despachos, sin embargo, un 29% de la clientela manifiesta que, por 

lo regular, los horarios de despacho no se cumplen. Por otra parte, el 53% restante de 

clientes no muestran inquietud en cuanto a este tema. 

Afirmación 6. La mercancía se encuentra en buenas condiciones. 

Figura 29  

Resultado de Afirmación 6 - Clientes 

 

Con los resultados obtenidos se puede deducir que mayormente no hay problema con 

el estado de los productos una vez despachados, ya que, el 53% de los clientes declara 

que la mercancía siempre es recibida en buenas condiciones, mientras que el 47% 

restante manifiesta que normalmente los productos llegan en buen estado. 
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Afirmación 7. La distribuidora cumple con el servicio ofrecido. 

Figura 30  

Resultado de Afirmación 7 - Clientes 

 

En cuanto al servicio ofrecido por la distribuidora, el 35% de los clientes se 

muestran contentos ya que se esto cumple en su totalidad, mientras que el otro 65% 

manifiesta que por lo general la distribuidora cumple con el servicio prometido. 

Afirmación 8. La distribuidora otorga facilidad de pagos (días de créditos). 

Figura 31  

Resultado de Afirmación 8 - Clientes 

 

De acuerdo a la gráfica anterior, se puede decir que el 53% de los clientes 

recibe la facilidad de pago esperada por parte de la distribuidora, otro 41% expone que 

está parcialmente de acuerdo con los días de créditos otorgados, mientras que el 6% 

restante manifiesta no recibir facilidades de pago. 
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Afirmación 9. La distribuidora ofrece diversas modalidades de pagos. 

Figura 32  

Resultado de Afirmación 9 - Clientes 

 

Conforme a esto, el 53% de los clientes consideran estar en total acuerdo con 

las modalidades de pago ofrecidas por la distribuidora, otro 41% están parcialmente de 

acuerdo con las modalidades de pago, mientras que el 6% restante expone no tener 

diversas opciones de pago. 

En recopilación, la mayoría de los empleados no están conforme con las 

condiciones referente a los instrumentos laborales, pagos a tiempo y dotación, siendo 

posibles indicadores críticos para satisfacer a los empleados; por otra parte, los clientes 

afirman estar de acuerdo con el servicio que presta la distribuidora, pero se encuentran 

descontento con los tiempos de entrega establecidos, de acuerdo a cada uno de los 

resultados obtenidos en las encuestas, se tomaron en consideración para la 

investigación las siguientes métricas:  

 Tasa de Absentismo Laboral 

 Tasa de Ausencia Laboral 

 Lluvia de Ideas 

 Tasa de Reuniones Laborales 

 Tasa de Conflictos Laborales 

 Tasa de Inspecciones de Instrumentos 
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 Tasa de Formación y Capacitación Laboral 

 Dotación de Indumentaria Laboral Periódica 

 Tasa de Ingresos por Empleado 

 Satisfacción del Personal Laboral 

 Tasa de Horas Extras Laboradas 

 Porcentaje de Cumplimiento del Tiempo de Pago a Empleados 

 La tasa de interacciones 

 Nivel de atención al cliente 

 Tasa de productos no conformes 

 Tiempo de despacho 

 Satisfacción del cliente 

 Días de crédito 

 Número de Ventas 

 Ventas en cajas 

 Ventas en litros 

 Facturas por pagar 

 Facturas por cobrar 

 Consumo de combustible  

 Pronóstico de ventas 

4.3 Fase III. Definir los indicadores adecuados para la Distribuidora Andrés 

Barrios C.A. 
 

Contando ya con la identificación de las métricas que podrían ser utilizadas para 

realizar mediciones en las distintas áreas de la distribuidora, fue necesario seleccionar 

aquellas métricas que estuvieran directamente vinculadas a los objetivos de la 

distribuidora y que a su vez aportaran información realmente útil, para así poder 

priorizar iniciativas e igualmente optimizar estrategias en la empresa. Para lograrlo, se 

optó por aplicar la metodología SMART a las métricas anteriormente obtenidas y así 

definir los indicadores adecuados para la Distribuidora Andrés Barrios C.A. 

La metodología SMART es ampliamente utilizada en la planificación y gestión 

de proyectos, debido a que garantiza que los objetivos de la organización estén 
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claramente definidos y sean alcanzables dentro de un período de tiempo determinado, 

y de esta manera, identificar las métricas relevantes que pueden utilizarse como 

indicadores para medir el progreso hacia esos objetivos. Ahora bien, cada letra de 

SMART representa un aspecto clave a considerar al establecer objetivos, y a su vez, se 

plantea una serie de interrogantes para cada uno de esos aspectos clave que ayudarán a 

definir los objetivos, tal como se muestra a continuación: 

Específico (Specific): Los objetivos deben ser claros y concretos, evitando 

generalidades. Es importante definir qué se quiere lograr de manera precisa. 

Interrogante: ¿La métrica es coherente con los objetivos de la distribuidora? 

Medible (Mesurable): Los objetivos deben poder ser cuantificados y medidos. 

Esto implica establecer métricas tangibles que permitan evaluar el progreso y el éxito 

de los mismos. Interrogante: ¿Se puede cuantificar o medir el progreso o el logro del 

objetivo? 

Alcanzable (Achievable): Los objetivos deben ser realistas y alcanzables 

dentro del contexto y los recursos disponibles. Es importante considerar las 

limitaciones y asegurarse de que sean factibles de lograr. Interrogante: ¿Se cuenta con 

las habilidades necesarias para alcanzar este objetivo? 

Relevante (Relevant): Los objetivos deben estar alineados con la visión y los 

valores de la organización. Deben tener una importancia estratégica y contribuir al 

logro de metas más amplias. Interrogante: ¿Contribuye de manera significativa a los 

resultados deseados? 

Tiempo determinado (Time bound): Los objetivos deben tener una fecha 

límite o un marco temporal definido. Esto ayuda a mantener el enfoque y establece un 

sentido de urgencia para su cumplimiento. Interrogante: ¿Existe una fecha límite o un 

marco temporal definido para su cumplimiento?  
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Para esta investigación, se estructuró un cuadro en el cual, al responder las 

preguntas anteriormente planteadas para cada una de las métricas y obtener respuestas 

dicotómicas “si” o “no”, Tabla 5, se garantiza que tomar en consideración aquellos 

datos que cumplan con todos los criterios de la metodología SMART, por lo tanto, sean 

considerados como indicadores y sean efectivos en su implementación de acuerdo a los 

objetivos. 

Tabla 5  

Preguntas SMART 

Indicador 
Preguntas 

Resultado 
S M A R T 

Tasa de absentismo laboral ✔ ✔    No cumple 

Tasa de ausencia laboral ✔ ✔    No cumple 

Ventas en litros ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Lluvia de ideas ✔ ✔    No cumple 

Tasa de reuniones laborales ✔ ✔ ✔  ✔ No cumple 

Tasa de conflictos laborales ✔ ✔    No cumple 

Tasa de Inspecciones de instrumentos ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Tasa de formación y capacitación laboral ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Dotación de indumentaria laboral 

periódica 

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Tasa de Ingresos por Empleado ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Satisfacción del Personal Laboral ✔ ✔    No cumple 

Tasa de Horas Extras Laboradas ✔     No cumple 

Porcentaje de cumplimiento del tiempo de 

pago a empleados 

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 
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La tasa de interacciones ✔     No cumple 

Pronóstico de ventas ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Nivel de atención al cliente ✔ ✔ ✔   No cumple 

Tasa de productos no conformes ✔ ✔ ✔   No cumple 

Tiempo de despacho ✔ ✔    No cumple 

Satisfacción del cliente ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Días de crédito ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Número de ventas ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Ventas en cajas ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Facturas por pagar ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Facturas por cobrar ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Consumo de combustible ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ Cumple 

Por lo tanto, los indicadores a tomar en cuenta para la elaboración de la herramienta 

digital son los siguientes: 

 Tasa de Inspecciones de Instrumentos. 

 Tasa de Formación y Capacitación Laboral. 

 Dotación de Indumentaria Laboral Periódica. 

 Tasa de Ingresos por Empleado. 

 Porcentaje de Cumplimiento del Tiempo de Pago a Empleados. 

 Nivel de atención al cliente. 

 Satisfacción del cliente. 

 Días de crédito. 

 Número de Ventas. 

 Ventas en cajas. 

 Ventas en litros. 

Continuación de la tabla 5 
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 Facturas por pagar. 

 Facturas por cobrar. 

 Consumo de combustible. 

 Pronóstico de ventas.  

4.3 Fase IV. Categorizar los indicadores de la Distribuidora Andrés Barrios 

C.A. 

Al categorizar los indicadores por departamento en la distribuidora,  

 

 

 

 

 

 

Figura 33,  se busca una mayor claridad y precisión en la evaluación del 

desempeño de cada área. Esto permitiría identificar de manera más específica los 

puntos fuertes y áreas de mejora de cada departamento, así como su contribución al 

logro de los objetivos organizacionales. Además, la clasificación por departamento 

facilita la comparación y el análisis de los indicadores entre áreas funcionales similares, 

lo que puede revelar patrones, tendencias o mejores prácticas que pueden ser 

compartidas y aplicadas en otros departamentos.  
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Figura 33  

Categorización de los Indicadores 

 

 

La categorización de los indicadores es fundamental para orientar las acciones 

estratégicas y la toma de decisiones en la Distribuidora Andrés Barrios C.A, al 

identificar las áreas críticas a través de los diferentes indicadores, pudiendo establecer 

metas específicas y diseñar estrategias para mejorar el rendimiento en cada área, así 

mismo, permite una evaluación más precisa del desempeño global de la distribuidora, 

facilitando la comunicación efectiva de los resultados a las partes interesadas. 

Otra de las áreas a estudiar fue el marketing, pero con el análisis de la 

información, los investigadores concluyeron que dicha área debe ser ejecutada por 

parte del franquiciado, al ser sus productos estos cuentan con una gran campaña de 

publicidad, por lo tanto, puede ser un gasto muy significativo para la distribuidora. 



 

65 

 

 

 

CAPÍTULO V 

 

La propuesta para la presente investigación en la Distribuidora Andrés Barrios 

C.A, es la herramienta informática que almacena y transforma los datos en indicadores 

mediante un tablero interactivo que se actualiza en tiempo real, se utiliza con el fin de 

realizar una toma de decisión respecto a los resultados obtenidos, la herramienta puede 

ser usada en computador y en teléfono móvil.  

5.1 Requisitos de componente. 
 

Uno de los aspectos importantes a señalar son los requisitos que te exige el 

programa para que funcione correctamente, y estos son: 

Para Computador. 

 Sistema operativo Windows 10 o versiones posteriores. 

 Microsoft Excel 2019. 

 Power Pivot 

 Equipo y procesador 1.6 GHz, dos núcleos. 

 Memoria RAM 4GB de 64bits. 

 4Gb disponible en el disco duro. 

 Pantalla de resolución 1920 x 1080. 

 Gráficos DirectX9 o versiones posteriores. 

Para Teléfono Móvil. 

 Sistema operativo: Android 10. 

 Microsoft Excel: Spreadsheets. 



 

66 

 

 Procesador: MediaTek Helio octa-core. 

 Memoria RAM 4GB. 

 300MB disponible de almacenamiento. 

 Pantalla: 6,53 pulgadas 

5.2 Estructura del sistema de la herramienta. 
 

La herramienta informática fue diseñada utilizando el programa Microsoft 

Excel Versión 2019, debido a que es amigable y sirve como base de datos, por otra 

parte, el análisis e interacciones de los datos fue realizado con el complemento Power 

Pivot, y por último el lenguaje de programación es orientado a los objetos mediante 

Visual Basic; habiendo armonía entre los tres programas utilizados. La herramienta se 

conforma por los siguientes aspectos: 

 Inicio. 

 Control de empleados. 

 Control de Clientes. 

 Productos. 

 Facturas por Pagar. 

 Facturas por Cobrar. 

 Tablero de Indicadores. 

 

5.3 Diseño visual de la herramienta. 
 

La herramienta comparte similitud en apariencia tanto para computador como 

para el teléfono móvil. Comenzando por la pantalla de inicio,  
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Figura 34, posee el nombre de la distribuidora, fecha, semana en curso y la 

tasa de cambio actual del día, esta última se actualiza con el botón de “Modificar Tasa 

de Cambio”, la interacción entre las diferentes partes de la herramienta se realiza 

mediante siete botones llamados “Registro de Empleados”, “Registro de Clientes”, 

“Facturas por Pagar”, “Facturas por Cobrar”, “Producto”, “Manual de Usuario” y 

“Tablero de Indicadores”. 

 

 

 

 

 

Figura 34  

Inicio de la Herramienta 
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El botón de Registro de Empleado,  

 

 

 

 

Figura 35, lleva a un formulario segmentado en tres partes: datos personales, 

constancia de salud y laboral. 
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Figura 35  

Registro de Empleado 

 

El botón Registro de Clientes, Figura 36, muestra un formulario en el cual se 

debe ingresar la información pertinente al establecimiento. 

Figura 36  

Registro de Cliente 
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El botón de facturas por pagar, Figura 37, lleva al registro de facturas que 

deben ser pagadas por parte de la distribuidora al franquiciador, y se encuentra dividido 

en dos partes, datos de facturación y productos. 

Figura 37  

Facturas por Pagar 
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El botón de facturas por cobrar,  

 

Figura 38, traslada al registro de facturas que deben ser pagadas por los 

clientes de la distribuidora, está segregado en tres partes, datos de facturación, datos 

del establecimiento y productos. 

 

 

Figura 38  

Facturas por Cobrar 
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El botón de productos,  

Figura 39, muestra todos los productos y datos relacionado a cada producto.  

 

 

 

 

 

Figura 39  
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Productos 

 

El botón manual de usuario, abre un documento PDF que contiene la 

información necesaria para utilizar la herramienta [Anexo G]. 

Por último, el botón de Tablero de indicadores, Figura 40, traslada al tablero 

de indicadores que maneja la Distribuidora Andrés Barrios C.A, este en su apartado 

principal posee tres tablas de datos, cinco gráficos, dos indicadores numéricos, un 

medidor de flujo, y un vínculo al talento humano.  

Figura 40  

Tablero de Indicadores 
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El vínculo al talento humano, Figura 41, fue realizado para separar la parte 

operativa del personal que interactúa en la distribuidora, desde empleados a clientes. 

Figura 41  

Talento Humano 

 

Por otra parte, cada área en la parte izquierda posee botones de localización 

en la herramienta, Figura 42, esto con el fin de que el usuario pueda trasladarse entre 

cada una de las áreas sin necesidad de estar siempre en el inicio.  
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 Figura 42 

 Botones de Localización 

 

Añadido a esto, las áreas de registro y facturas poseen botones comunes, cómo 

Guardar, Buscar, Modificar, Limpiar, Eliminar y base de datos, Figura 43, se 

implementan con el fin, de administrar y gestionar los datos que serán cargados en la 

base de datos que utiliza cada área. 

Figura 43  

Botones Comunes 

 

5.4 Programación del sistema. 
 

Los botones comunes fueron diseñados bajo Visual Basic, para administrar 

cada dato en las áreas donde se encuentren: 

Guardar, este botón valida que los campos obligatorios se encuentren llenos, 

y que el dato principal no se encuentre previamente almacenado, posteriormente los 

almacena en la base de datos, Figura 44. 
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Figura 44 

 Código Guardar 

 

Buscar, importa al formulario los datos queridos desde la base de datos, 

Figura 45. 
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Figura 45 

 Código Buscar 

 

Modificar, permite que los datos sean modificados para posteriormente volver 

a almacenar, Figura 46. 

Figura 46 

 Código Modificar 

 

Limpiar, despeja el formulario de los datos que este posea, Figura 47. 
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Figura 47  

Código Limpiar 

 

Eliminar, elimina de la base de datos la información marcada, Figura 48. 

Figura 48  

Código Eliminar 

 

Base de Datos, traslada a la base de datos del Power Pivot para el área en la 

que se encuentra el usuario, Figura 49. 
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Figura 49  

Base de Datos 

 

Esta propuesta representa una oportunidad significativa para la organización 

al abordar de manera integral los desafíos y necesidades, siendo una herramienta 

poderosa que permite visualizar y analizar de manera rápida y eficiente datos y métricas 

clave para la toma de decisiones, se espera que esta propuesta genere un impacto 

positivo en la eficiencia, productividad y resultados de la distribuidora. Su capacidad 

para presentar información de manera visual y comprensible ayuda a optimizar la 

gestión y el rendimiento en diversos ámbitos, desde el empresarial hasta el personal. 
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CONCLUSIONES 

 

La investigación tuvo como objetivo principal la propuesta de desarrollar una 

innovadora y eficiente herramienta de visualización digital, basada en tecnología de 

última generación, con el fin de facilitar y agilizar la transformación de los datos en 

indicadores clave para la Distribuidora Andrés Barrios C.A. Esta herramienta, diseñada 

específicamente para satisfacer las necesidades y desafíos únicos de la distribuidora, 

permitirá una gestión más efectiva de la información y brindará una visión clara y 

detallada del rendimiento del negocio en tiempo real. Además, se espera que esta 

herramienta contribuya significativamente a mejorar la toma de decisiones estratégicas, 

optimizar los procesos internos y aumentar la competitividad en el mercado. 

El problema principal que enfrentaba la distribuidora era el deficiente manejo 

de la información, ya que los documentos se encontraban dispersos y desorganizados, 

lo que ocasionaba retrasos significativos al momento de buscarlos y notificar los pagos 

correspondientes. Esta situación generaba bloqueos por parte del franquiciador debido 

a la morosidad en los pagos, lo cual resultaba en pérdidas económicas diarias 

considerables, ya que se debía pagar al personal y cubrir los gastos de mantenimiento 

del camión, incluso cuando las operaciones estaban paralizadas. Esta problemática 

afectaba gravemente la rentabilidad y eficiencia de la distribuidora, obstaculizando su 

crecimiento y desarrollo en el mercado. 

Con la implementación de diversos instrumentos de recolección de datos 

altamente efectivos y confiables, se logró obtener una amplia gama de métricas que se 

ajustaban perfectamente a las necesidades y características específicas de la 

distribuidora. Posteriormente, cada una de estas métricas fue minuciosamente 

analizada bajo una exhaustiva serie de preguntas enmarcadas en la metodología 

SMART. 
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Los indicadores desarrollados se centraron en áreas clave como talento 

humano, compras, ventas, cobranzas, operaciones y marketing. Para lograr esto, se 

realizó un análisis exhaustivo de cada conjunto de datos correspondiente a cada área 

específica, lo que permitió obtener exitosamente un total de 14 indicadores relevantes 

y significativos, asegurando que las áreas sean estudiadas simultáneamente. 

Finalmente, se diseñó un completo y sofisticado tablero de indicadores que 

brinda una visión clara, detallada y general del rendimiento de la distribuidora en 

tiempo real. Este tablero permite acceder de manera rápida y sencilla a la información 

relevante para la toma de decisiones estratégicas, además de contar con un seguimiento 

preciso de los objetivos establecidos. Gracias a esta herramienta, los empleados tienen 

una visión panorámica de los indicadores clave y pueden identificar rápidamente áreas 

de mejora, tomar medidas correctivas y optimizar el rendimiento general del negocio. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

 Implementar la propuesta planeada en la investigación, en un periodo de 

tres meses, para que el personal se encuentre familiarizado con el tablero de 

indicadores. 

 Actualizar diariamente al terminar la jornada laboral la alimentación de 

las bases de datos, de tal forma que se mantenga al día. 

 Enviar semanalmente el programa a todas las partes involucradas, e 

inclusive imprimir el tablero para tener un control semanal, para fomentar la 

transparencia, monitoreo y colaboración. 

 Inspeccionar diariamente el tablero de indicadores, para identificar 

tendencias, patrones o áreas de mejoras. 

 Posterior a un año de uso, se requiere reevaluar los indicadores 

utilizados. 

 Establecer cursos de formación a los empleados que les enseñe la 

importancia de mantener los datos de documentos al día, de esta manera podrán 

entender la importancia de la propuesta y así asumirán con mayor compromiso 

el monitoreo el tablero de indicadores. 
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ANEXOS 

 

Anexo A. Guía de Observación - No participativa 
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Anexo B. Cuestionario – Empleados 
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Anexo C. Cuestionario – Clientes 
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Anexo D. Validación de los Instrumentos 
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Anexo E.  Cálculo de confiabilidad del Cuestionario – Empleados 

 

Una vez realizado los cálculos correspondientes para determinar el Alfa de 

Cronbach del Cuestionario – Empleados, este presenta una confiabilidad de 0,89, 

demostrando así, una magnitud de confiabilidad muy alta. 

 

 

 

 

, 
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Cálculo de confiabilidad del Cuestionario – Clientes 

 

Una vez realizado los cálculos correspondientes para determinar el Alfa de 

Cronbach del Cuestionario – Clientes, este presenta una confiabilidad de 0,82, 

demostrando así, una magnitud de confiabilidad muy alta. 

 

 

, 
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Anexo F. Matriz de Registro 
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Anexo G. Manual de Usuario 
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