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Resumen

El presente articulo tiene por objetivo determinar cdémo las organizaciones
actuales mediante la utilizacion de esta herramienta de gestidon pueden llevar
adelante las decisiones mas importantes. Los diferentes tableros que conforman
el cuadro de mando integral estan conformados por indicadores simples, siendo
asi que el objetivo fundamental del presente articulo es el desarrollo de un
modelo de tablero de comando multivariado para la gerencia por la cual se le
permita conocer en tiempo real los principales indicadores que hacen al
funcionamiento de la organizacion. Para el trabajo se asume como indicador
principal «Imagen del Producto», que a su vez estard conformado por otros
indicadores como son el de «Funcionalidad», el de «Fiabilidad» y el de «Facilidad
de Uso». Los datos fueron recopilados mediante la utilizacién de encuestas, esto
nos permite analizar cada uno de los componentes en forma individual, y luego
en forma conjunta para poder obtener el indicador principal «Imagen del
Producto». La metodologia aplicada fue desarrollar un sistema de informacién,

basado en Indicadores multivariados.
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Title: Application of the Control Board as a tool for decision making
Abstract

The purpose of this article is to determine how current organizations through the
use of this management tool can carry out the most important decisions. The
different boards that make up the integral scorecard are made up of simple
indicators, so that the main objective of this article is the development of a
multivariate dashboard model for management by which it is allowed to know in
real time the main indicators that make the organization work. For the work it is
assumed as the main indicator «Product Image», which in turn will be made up
of other indicators such as «Functionality», «Reliability» and «Ease of Use». The
data were collected through the use of surveys, this allows us to analyze each of
the components individually, and then together to obtain the main indicator
«Product Image». The methodology applied was to develop an information

system, based on multivariate indicators.

Key words: Board, Management, Decisions, Future

Titulo: Aplicacdo do Conselho de Controle como ferramenta para tomada de

deciséo

Resumo:

Este artigo tem como objetivo determinar como as organizagdes atuais, através
do uso dessa ferramenta de gerenciamento, podem executar as decisdes mais
importantes. As diferentes placas que compdem o cartdao de pontuacdo integral
sao compostas por indicadores simples, de modo que o objetivo principal deste
artigo é o desenvolvimento de um modelo de placa de comando multivariada

para gerenciamento, pelo qual é permitido conhecer em tempo real o principais
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indicadores que fazem a organizagdao funcionar. Para o trabalho, assume-se
como o principal indicador «Imagem do Produto», que por sua vez sera
composto por outros indicadores, como «Funcionalidade», «Confiabilidade» e
«Facilidade de Uso». Os dados foram coletados por meio de pesquisas, o que nos
permite analisar cada um dos componentes individualmente e, em seguida,
juntos, para obter o principal indicador «Imagem do Produto». A metodologia
aplicada foi o desenvolvimento de um sistema de informacgdo, baseado em

indicadores multivariados.

Palavra chave: Conselho, Gestao, Decisdes, Futuro

Cuerpo del articulo
1. Introduccion

1.1 Formulacion del problema

En el presente articulo, se aborda determinados aspectos fundamentales
gue tiene la informacion en el proceso decisorio de la organizacién. Gracias a la
utilizacién de internet y al desarrollo de sistemas de informacién cada vez mas
sofisticados, los directivos de las organizaciones pueden acceder a mucha mas
informacidon, de mas calidad y con mayor rapidez. El potencial que ello ofrece
para mejorar la toma de decisiones y para guiar a las empresas hacia la
consecucién de sus objetivos es enorme. Sin embargo, muchos directivos se
enfrentan a la paradoja de que “cada vez tienen mas informaciéon y menos
tiempo (Cano).

La propuesta es generar un modelo de tablero de control que esté basado
en un “Modelo de negocio”, por la cual podamos ofrecer un producto totalmente
innovador a cada uno de los usuarios. El modelo de negocio describe cuales son
las bases sobre las que una empresa crea, proporciona y capta valor. Se va a
enfocar la investigacidon sobre indicadores multivariados que permita poder
obtener informacion mas precisa de las necesidades reales de nuestros clientes.
La propuesta es poder trabajar sobre la “Imagen del Producto” cuyas variables

serian: Funcionalidad - Fiabilidad y Facilidad de Uso. La obtenciéon de la
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informacidon se realizara utilizando “Encuestas Digitales” mediante “Google
Forms” de las variables indicadas anteriormente. Una vez que la informacién es
recopilada en la base de datos relacional, se aplica la técnica de muestreo para
encontrar patrones de comportamiento que le permita a la organizaciéon poder
mejorar sus productos y servicios, en base a la expectativa de sus clientes
actuales y futuros.

El modelo de negocios puede ser aplicado en particular a todas las
organizaciones, cualquiera fuera su tamafo de productos de produccion
industrial. Lo fundamental es poder ofrecer al cliente el producto que realmente
necesita. Este modelo es de gran aplicacion fundamentalmente en las empresas
de venta de electrodomésticos, automotrices, mueblerias y computadoras. El
objetivo del negocio es poder obtener la “Imagen del Producto” mediante el

analisis de las tres variables - Funcionalidad - Fiabilidad y Facilidad de Uso.

1.2 Objetivo de la investigacion

La utilizacién de “indices de Gestidon” combinados permite un andlisis mas
profundo de la situacidn dado que se realiza en bases a diferentes variables que
conforman el indice principal.

Los objetivos que se alcanzan con el desarrollo de este trabajo es poder medir en
forma precisa y concreta el comportamiento que tiene la empresa en relacién a
su producto o imagen de la misma en relacién a sus clientes actuales y

potenciales.

Objetivo de la investigacion sobre un Tablero de comando

multidimensional

Como ya fuera expuesto, los diferentes tableros que conforman el cuadro de
mando integral estan conformados por indicadores simples; siendo asi que el
objetivo fundamental en la presente investigacion es el desarrollo de un modelo
de tablero de comando multivariado para la gerencia por el cual se le permita
conocer en tiempo real los principales indicadores que hacen al funcionamiento
de la organizacion.
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Para el trabajo se asume como indicador principal «Imagen del Producto»,
que a su vez estara conformado por otros indicadores como son el de
«Funcionalidad», el de «Fiabilidad» y el de «Facilidad de Uso».

Detallaremos a continuacion estos tres ultimos conceptos:

Funcionalidad

La funcionalidad de un producto esta referida a las caracteristicas propias
del mismo y a la forma en que los usuarios hacen uso del mismo. Es por ello que
cuando nos referimos al término «Funcionalidad» bien puede asemejar el
término «Usabilidad», que mas adelante veremos cémo Facilidad de Uso, y se
identifica como el requisito mas relevante que posee un producto.

Las caracteristicas de un producto pueden predefinir su usabilidad en una
situacion verdadera solamente cuando no hay demasiados otros factores que
afectan el uso del producto. Tales otros factores podrian ser lo que los usuarios

del producto varian o su manera de usar el producto varia demasiado.

Fiabilidad

La fiabilidad de un producto se puede definir como la capacidad del
producto de mantener sus cualidades o propiedades durante un determinado
lapso de tiempo. Por lo general las industrias necesitan asegurar que el producto
cumpla con todas sus funciones durante el mayor tiempo posible. En otras
palabras, es la permanencia de la calidad durante un determinado lapso de
tiempo.

Si tendriamos que diferenciar la calidad de la fiabilidad, podriamos decir que
la calidad de un producto debe garantizar que el mismo sale con determinadas
caracteristicas de la fabrica o sea que sale en buenas condiciones, en cambio la
fiabilidad es que el producto conserve las funcionalidades en el tiempo.

Mas concretamente podemos decir que la calidad carece de la dependencia
temporal de la fiabilidad, esta dependencia introduce el concepto de
incertidumbre, dado que no se sabe con certeza si el producto mantendra sus

cualidades a través del tiempo.
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Facilidad de uso

Podemos definir la usabilidad como la medida en la cual un producto puede
ser usado por usuarios especificos para conseguir objetivos especificos con
efectividad, eficiencia y satisfaccidon en un contexto de uso especificado (Coral
Calero, 2010, pag. 62)

Entonces, la usabilidad es el como los usuarios utilizaran el producto para
poder lograr del mismo un determinado objetivo. Que un producto funcione
correctamente es vital, pero no suficiente para que dicho producto sea un éxito
total. La forma en que un producto es utilizado depende fundamentalmente de
los disefiadores y desarrolladores del producto.

La usabilidad es un conjunto de atributos que estan relacionados con el
esfuerzo necesario para utilizarlo, y con la evaluacién individual de cada uso, por
un conjunto de usuarios establecidos o implicitos. Por ello al hablar de la variable
facilidad de uso es partir de la usabilidad de un producto, para ir mas alla de las

posibilidades de uso que tiene un producto. (Coral Calero, 2010, pag. 59)

2. Desarrollo
2.1 Marco teodrico

Las empresas 4.0 aparecen como un nuevo paradigma en la cual sea desea
crear las llamadas empresas inteligentes, partiendo del concepto de la
automatizacién de procesos, uso racional de los insumos, y en la utilizacion de la
inteligencia artificial.

Se entiende por inteligencia de negocios al conjunto de metodologias,
aplicaciones, practicas y capacidades enfocadas a la creacién y administracion de
la informacidn que permite tomar mejores decisiones a los usuarios de la
organizacion (Caralt, 2013, pag. 19)

El término inteligencia empresarial se refiere al uso de datosen una
empresa para facilitar la toma de decisiones. Abarca la comprensién del
funcionamiento actual de la empresa, bien como la anticipacion de
acontecimientos futuros, con el objetivo de ofrecer conocimientos para respaldar

las decisiones empresariales.
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La inteligencia empresarial también denominada business intelligence’® es
informacion estratégica y analitica que permite a una organizacion poder
analizar, predecir y poder monitorear las distintas variables de una
organizacion (EISENBRAUNS, 2015).

Se entiende por inteligencia empresarial al conjunto de metodologias,
aplicaciones, practicas y capacidades enfocadas a la creacion y administracion
que permite tomar mejores decisiones a los usuarios de la organizacion (diaz,
2011, pag. 18).

La inteligencia empresarial es un conjunto de herramientas y aplicaciones
para la ayuda a la toma de decisiones que posibilitan acceso interactivo, analisis
y manipulacién de informacion corporativa de misidn critica (Rio, 2006, pags. 23-
24). Las herramientas de inteligencia se basan en la utilizacién de un sistema de
informacidon de inteligencia que se forma con distintos datos extraidos de la
produccion, con informacion relacionada con la empresa o sus ambitos, y con
datos econémicos.

Mediante las herramientas y técnicas ETL (Del inglés "Extract, transform &

Load"), o ETC (equivalente en Castellano: "extraccidn, transformacién y carga"),
se extraen los datos de distintas fuentes, se depuran y preparan
(homogeneizacion de los datos), para luego cargarlos en un almacén de datos.
La vida o el periodo de éxito de un software de inteligencia de negocios
dependerd Unicamente del éxito de su uso en beneficio de la empresa; si esta
empresa es capaz de incrementar su nivel financiero-administrativo y sus
decisiones mejoran la actuacidon de la empresa, el software de inteligencia de
negocios seguird presente mucho tiempo, en caso contrario serd sustituido por
otro que aporte mejores y mas precisos resultados.

Las herramientas de inteligencia analitica posibilitan el modelado de las
representaciones basadas en consultas para crear un tablero de control que sirve
de base para la presentacién de informes y toma de decisiones.

El uso de la mineria de datos es descubrir patrones en grandes volumenes

de informacién, de esta manera las organizaciones pueden ir cambiando sus

*Inteligencia de Negocios
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estrategias rapidamente. La mineria de datos dirigida al cliente, es una coleccion
de técnicas y métodos que facilitan la adquisicién y retencién de la parte del
mercado que cabe a una empresa (Braga, 2009, pag. 11). La mineria de datos
puede definirse inicialmente como un proceso de descubrimiento de nuevas y
significativas relaciones, patrones y tendencias al examinar grandes cantidades
de datos (Lopez, 2008, pag. 1). La clave se centra en ofrecerle a sus clientes, los

productos que realmente satisfacen sus expectativas.

BUSINESS INTELLIGENCE

De acuerdo a su nivel de complejidad el mismo se puede clasificar de la
siguiente forma:

Informes
. Informes predefinidos
o Informes a medida

. Consultas (Query) / Cubos OLAP (On-Line Analytic Processing).
o Alertas

Analisis

. Analisis estadistico

. Prondsticos (Forecasting)

. Modelado predictivo o Mineria de datos (Data Mining)
. Optimizacién

. Mineria de Procesos

Inteligencia Empresarial — Del dato a la Inteligencia

E T B2 W)
Fuente: Perisse (s/f.)
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Business Intelligence - Gestion del Conocimiento

Actividades empresarias - Inteligencia en Negocios

) Mision Vision
Acciones Valores
| Metas | > Estrategias |
| Objetivos | . | Tacticas |
' h 4
Creacion de conocimientos =€ > legitimacion de las innovaciones
Investigacion vy Desarrollo innovador Desarrollo de mercados sustentables

Seleccion de innovacioneas

Asignacion Financiamiento
de recursos

Fuente: Perisse (s/f.)

Importancia de la Tecnologia en las Empresas en Crecimiento
Esta tecnologia actla como un factor clave y estratégico para la
organizacion ya que provee a los tomadores de decisiones de informacion
oportuna y confiable para responder a las situaciones que puedan presentarse en
la empresa como son la entrada a nuevos mercados, el analisis de costos, la
rentabilidad de una linea de productos, etc.
La informacion brindada por el BI puede tener distintos alcances como son:
1. Nivel operativo: En este rubro es utilizado para la toma de decisiones
diarias acerca de las transacciones que se realizan al llevar a cabo las

operaciones de la empresa.

2. Nivel tactico: Aporta informacion para los mandos medios en analisis y
decisiones mensuales que son de utilidad para revisiones de seguimiento y

toma de acciones.

3. Nivel estratégico: A este nivel las decisiones son de mayor impacto en la

compania siendo utilizada la informacion por la alta direccion.
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Beneficios de la inteligencia de negocios

Algunas de las ventajas que puedes tener en la empresa al utilizar la

inteligencia de negocios son las siguientes:

1. Incremento de la eficiencia: Al contar con los datos de manera accesible y
agil puedes generar informacién de valor centralizada la cual se podra
visualizar en una Unica plataforma para aprovecharla de manera éptima
para realizar analisis y tomar decisiones informadas y en tiempo.

2. Respuestas rapidas a situaciones de negocio: Para poder tomar decisiones
en el momento indicado es importante contar con la informacion a la mano
de manera sencilla y no perder tiempo en buscar y consolidar datos.
Gracias al BI se puede tener las respuestas en minutos de manera clara y
concisa por medio de reportes de indicadores y tableros de datos

3. Control de las areas funcionales de la empresa: En todas las areas de la
empresa se genera informacién de valor dia a dia, puedes aprovecharla de
la mejor manera para conocer tendencias, proyectar datos, analizar
escenarios, etc.

4. Mejora de servicio al cliente: Al contar con la informacién mas importante
y en tiempo real se puede ofrecer a los clientes un servicio de mayor
calidad desde el pedido hasta el servicio post-venta al conocer mas acerca
de ellos y sus necesidades. Analizar habitos de compra, reconoce los
productos mas vendidos, etc.

5. Presenta informacién por medio de tableros de indicadores para una
comunicaciéon mas simple y directa de la situacion de la empresa. Al tener
la posibilidad de crear distintos tableros para control puede enfocarse en
los datos mas relevantes que mostrar sin necesidad de revisar grandes

cantidades de informacion.
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2.2 Materiales y métodos

El desarrollo del tablero de control fue realizado aplicando la metodologia
por prototipo. Este método de desarrollo se caracteriza fundamentalmente
porque sirve para poder realizar aplicaciones rapidamente y que no necesitan
tener gran cantidad de requerimientos.

El tablero de control es una herramienta que pretende unir el control
operativo a corto plazo con la vision y la estrategia a largo plazo (Norton, 2014)
La creacion de prototipos consiste en construir rapida y econdmicamente un
sistema experimental para que lo evallen los usuarios finales. Interactuando con
el prototipo, los usuarios pueden darse una mejor idea de sus requerimientos de
informacion. El Prototipo avalado por los usuarios puede servir de plantilla para
crear el sistema definitivo (Loudon, 2008).

Por lo general el prototipo evoluciona a través del tiempo de manera tal que
se pueden ir agregando mayor cantidad de funcionalidades, como asi también ir
incorporando mayor cantidad de requerimientos por parte de los usuarios finales
a los efectos que los mismos puedan ser evaluados.

Los pasos de desarrollo de un prototipo son los siguientes:
e Identificacion de Requerimientos conocidos: El analista funcional trabaja
con el usuario a los efectos de poder captar las necesidades del mismo con
respecto al sistema a desarrollar.
e Desarrollar un Prototipo Funcional: ElI analista programador es el
encargado de realizar el sistema en funcidén a las especificaciones tomadas
de los usuarios.
¢ El Prototipo y el usuario: Esta es la etapa mas importante dado que el
usuario puede interactuar con el analista a los efectos de ir depurando y
mejorando el sistema, en base a las especificaciones dadas por el usuario.
e Prototipo Funcional: Esta es la ultima etapa del ciclo en donde se ve el
funcionamiento del sistema y si el mismo responde a todos los

requerimientos del usuario, en definitiva, pasa a ser un sistema terminado.
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Figura 3 Arquitectura de John Zachman

Planeacion y
Analisis

Producto de
ingenieria

Refinamiento Construccion

Evaluacion

por el cliente

Fuente: Elaboracién propia

La construccion de prototipos representa una estrategia de desarrollo,
cuando no es posible determinar todos los requerimientos del usuario. Es por ello
que incluye el desarrollo interactivo o en continua evolucion, donde el usuario
participa de forma directa en el proceso.

Este método contiene condiciones Unicas de aplicacién, en donde los
encargados del desarrollo tienen poca experiencia o informacién, o donde los
costos y riesgos de que se cometa un error pueden ser altos. Asi mismo este
método resulta util para probar la facilidad del sistema e identificar los
requerimientos del usuario, evaluar el disefio de un sistema o examinar el uso de

una aplicacion.

Arquitectura del Tablero de Control
Para la construccion del tablero de control utilice la arquitectura Cliente -
servidor, la misma la podemos definir cuando muchos usuarios pueden acceder a
12
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los mismos recursos, mas precisamente a la informacién almacenada en las
bases de datos.

En la computaciéon cliente/servidor, las computadoras de escritorio o las
portatiles, llamadas “clientes”, se enlazan en red a potentes computadoras
“servidores” que proporcionan a las computadoras cliente una variedad de
servicios y capacidades.

El trabajo de procesamiento de computo se reparte entre estos dos tipos de
maquinas. El cliente es el punto de entrada para el usuario, en tanto que, por lo
general, el servidor procesa y almacena datos compartidos, suministra paginas
Web o administra las actividades de la red.

El Termino servidor hace referencia tanto a la aplicaciéon de software como a
la computadora fisica en la cual se ejecuta el software de red. El servidor puede
ser un mainframe, aunque en la actualidad las computadoras servidores son
generalmente versiones mas potentes de las computadoras personales, basadas
en chips Intel econdmicos y que con frecuencia utilizan varios procesadores en
un solo gabinete de computadora.

La red cliente/servidor mas sencillo consta de una computadora cliente
conectada en red a una computadora servidor, en la cual el procesamiento se
reparte entre los dos tipos de maquinas. Esto se conoce como arquitectura
cliente/servidor de dos capas. En tanto que las redes cliente/servidor sencillas se
pueden encontrar en las pequenas empresas, la mayoria de las corporaciones
cuentan con arquitectura cliente/servidor multicapas mas complejas (conocidas
con frecuencia como de N capas) en las cuales el trabajo de toda la red se
reparte en varios niveles diferentes de servidores. (International Organization
for Standardization, 1979). La Arquitectura Cliente/servidor permite a las
empresas distribuir el trabajo de computo entre una serie de maquinas mas
pequefias y econdmicas cuyo costo es mucho menor que el de las
minicomputadoras o los sistemas de mainframe centralizados. El resultado es un
aumento vertiginoso de la potencia de computo y de las aplicaciones en toda la
empresa. (Loudon, 2008, pags. 175-176)
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Tecnologia del Tablero de Control

Para el desarrollo del tablero de control el lenguaje utilizado fue Visual Basic
para aplicaciones, este lenguaje estd orientado a objetos y sirvio para la
construcciéon de la interface de entrada y salida de informacidn. La base de datos
utilizada fue Access y SQL para la estructuracién de las consultas. La sigla SQL
significa lenguaje estructurado de consultas que es utilizado normalmente por
todos los lenguajes de programacion. Ademas, en el cliente se utilizd tablas

dindmicas como base de origen de la informacién.

Visual Basic para Aplicaciones

Es el lenguaje de macros de Microsoft Visual Basic que se utiliza para
programar aplicaciones Windows y que se incluye en varias aplicaciones
Microsoft. VBA permite a usuarios y programadores ampliar la funcionalidad de
programas de la suite Microsoft Office. Visual Basic para Aplicaciones es un
subconjunto casi completo de Visual Basic 5.0 y 6.0.

Microsoft VBA viene integrado en aplicaciones de Microsoft Office, como
Word, Excel, Access y PowerPoint. Practicamente cualquier cosa que se pueda
programar en Visual Basic 5.0 o 6.0 se puede hacer también dentro de un
documento de Office, con la sola limitacién que el producto final no se puede
compilar separadamente del documento, hoja o base de datos en que fue
creado; es decir, se convierte en una macro (o mas bien slUper macro). Esta
macro puede instalarse o distribuirse con sdélo copiar el documento, presentaciéon
0 base de datos. Su utilidad principal es automatizar tareas cotidianas, asi como
crear aplicaciones y servicios de bases de datos para el escritorio. Permite
acceder a las funcionalidades de un lenguaje orientado a eventos con acceso a la
API de Windows.

Construccion de Interfaces - Ingreso de Datos
Como se habia indicado anteriormente el indicador mas importante es el de

“Imagen del Producto” dado que esta basado en tres grandes variables que son:
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e Funcionalidad
e Fiabilidad
¢ Facilidad de Uso
De esta manera se puede deducir que estamos ante la presencia de un
indicador complejo conformado por tres variables, esto permite un analisis con

mayor profundidad para poder determinar el verdadero valor del indicador.

Variable Funcionalidad

La funcionalidad de un producto esta referida a las caracteristicas propias
del mismo y a la forma en que los usuarios lo utilizan habitualmente.El
incremento en la funcionalidad de un producto implica poder colocar en el
mismo, caracteristicas que lo hacen diferentes a productos que sean semejantes.
A continuacion, vamos a ver la imagen correspondiente a la interface de ingresos

de datos correspondientes a la variable de «Funcionalidad».

Figura 4: Interface Funcionalidad

== Funcionalidad *

Fecha Cliente Calificacion
1 6,83

Altas ‘ Editar ‘ Salida ‘

Fuente: Elaboracién propia

Variable Fiabilidad

La fiabilidad de un producto la podemos definir como la capacidad del
producto de mantener sus cualidades o propiedades durante un determinado
lapso de tiempo. Por lo general las industrias necesitan asegurar que el producto
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cumpla con todas sus funciones durante el mayor tiempo posible. Si lo definimos
de otra manera es la permanencia de la calidad durante un determinado lapso de
tiempo.

La palabra “Fiabilidad” se usa para definir la calidad de funcionamiento o de
resultados alcanzados por determinado producto durante cierto tiempo.
“Fiabilidad” es aquel aspecto de la garantia de calidad que se ocupa de la calidad
de funcionamiento del producto. Otra definicion de “Fiabilidad” podria ser: es la
probabilidad de realizar, sin fallos, una funcién especifica, en ciertas condiciones
y durante un determinado periodo de tiempo». Comparando este concepto con el
concepto tradicional de control de calidad, veremos que la “Fiabilidad” tiene que
ver con la calidad a largo plazo, en tanto que control de calidad tiene que ver con
el relativamente corto periodo de tiempo necesario para producir el producto
(Bertrans L. Hansen, 1990, pag. 415)

Figura 5 Interface Fiabilidad

5] Fiabilidad e

Fecha Cliente Calificacion
] 1 6,5

Altas ‘ Editar ‘ Salida

Fuente: Elaboracién propia

Variable Facilidad de Uso

Hablar de la variable facilidad de uso es lo mismo que la usabilidad de un
producto, en realidad hablar de usabilidad va mas alld de las posibilidades de uso
que tiene un producto. Podemos definir la usabilidad como la medida en la cual
un producto puede ser usado por usuarios especificos para conseguir objetivos
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especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso
especificado (Coral Calero, 2010, pag. 62)

La usabilidad es como los usuarios utilizan el producto para poder lograr del
mismo un determinado objetivo. Que un producto funcione correctamente es
vital, pero no suficiente para que dicho producto sea un éxito total. La forma en
que un producto es utilizado depende fundamentalmente de los disefiadores y
desarrolladores del producto. La usabilidad es un conjunto de atributos que estan
relacionados con el esfuerzo necesario para utilizarlo, y con la evaluacién
individual de cada uso, por un conjunto de usuarios establecidos o implicitos
(Coral Calero, 2010, pag. 59)

Figura 6 Interface Facilidad de Uso

=2 Facilidad de Uso e

Facilidad de Uso

Ll
m
L
=
m
—
m
=
L
[vF]
i
-

1 8,75

Fuente: Elaboracién propia

Construcciéon Tablero Imagen Producto
La mayoria de los indicadores o ratios que son desarrollados para la
construccion del tablero de comandos por lo general son indicadores simples, en
nuestro caso en particular este indicador estd conformado por tres variables que
son:
e Funcionalidad del Producto.
e Fiabilidad del Producto.

¢ Facilidad de Uso del Producto.
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Esto significa que el indicador o ratio que conforman la imagen del
producto, estd conformado por las tres variables indicadas anteriormente. Para la
obtencién de la informacion se realizaron encuestas a los clientes que compraron
un determinado producto donde se cuantificaron los resultados en funcién de los
datos recopilados en cada una de las variables.

Luego que se realizd la recopilacién de la informacién durante un
determinado lapso de tiempo generalmente mensual se sacd un promedio
general ponderado de cada una de las variables y de esta manera se obtuvo un
valor para cada una de las variables a nivel mensual. De esta forma el indicador
de imagen producto se obtuvo por un promedio general de las tres variables
indicadas anteriormente.

Los datos fueron obtenidos desde una base de datos externa, y luego desde
el cliente “Excel” se generaron las tablas dinamicas correspondiente a cada una
de las 3 variables de acuerdo a la explicacién dada anteriormente.

En la siguiente imagen vamos a poder observar el origen de datos del

“Tablero Imagen del Producto”:

Figura 7 Origen de Datos Tablero Imagen del Producto

A\ ° Armado Tablero de Gontrolxls [Modo de compatibilidad] - Excel (5al =
Archivo  Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar  Vista Power Pivat Q ;Qué desea hac=? Iniciar sesian £ Come-tir
A 0 ] c 1 D R N Y2 Q gl
A0 = fe -
A B (o} D E F G H I ] K L M N o P Q R -

1 [Facilidad de Uso |Promedio de C Fiabilidad |Promedio de « Funcionalidad |Promedio de ( 1 2018 1

2 i ~|Fecha |- |Total Afios ~|Fecha |- |Total Afos ~|Fecha |- |Total 2 2019

3 =12018 ene 8,38 =12018 ene 6,88 =2018 ene 7,17

4 mar 7,14 mar 5,90 mar 6,53

5 abr 8,50 abr 8,14 abr 8,50

& may 6,90 may 7,20 may 6,80

7 jun 7,34 jun 7,50 jun 7,20

[} jul 6,53 jul 6,80 jul 6,50

9 ago 8,14 ago 8,14 ago 7,80

10 1 sep 6,90 sep 7,21 sep 6,30

11 oct 8,14 oct 8,15 oct 7,80

12 nov 8,02 nov 8,02 nov 7,87

13 dic 6,63 dic 7,15 dic 6,83

14 =2019 ene 8,20 =2019 ene 7,93 =z2019 ene 7,85 Sa
15 feb 8,05 feb 7,53 feb 7,87

16 mar 7,66 mar 8,20 mar 7,83

17 abr 7,99 abr 8,03 abr 7,82/2018 May

18 may. 7,45 may. 6,70 may 8,07

19 Total general 7,73 Total general 7,51 Total general 7,56

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

a1 -

4 ... | Tablero Contribucion Marginal | Tablmagen | awdliar | Auxiiar Desde | Auwsiliar Producto Auxiliar Contribucion Marginal | Ventas por Mes | Imagen @

ey i A

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Resultados

El informe de salida se obtuvo en base a la informacion obtenida de las

encuestas digitales y su posterior procesamiento. Este informe forma parte de un

tablero de control integral que fue desarrollado para una organizacién pyme.

Pantallas correspondientes al Tablero de Control:

F|ura 8 Tablero Operatlvo

o
rchiv
K40 I -
TABLERO OPERATIVO
April 2006 = fewos =1 ' Apertura Producto
wun_|_mar mié_|_jue | vie | sab | dom
T T T m A 3 Apertura vendedor
B 0 B & 7 & \’ % Apertura Zona
10 | \z 2 [14 \\5
7 [

Iventas Reales| | [ Wras Proyectadas Diferenci
5 25.526 $43.636 -$ 18.110 -70,95%
Wias Mens Reall | [ Vias Proy Mensusl || ] oiferencia |
$1.107.6a8 || $882.813 | 224835 | 20,300 JES—— ‘
Mend

—

Menu Tablero Operative Apertura Producto | Apertura Vendedor | Apertura Zona | Tablero Operativo Desde Tablero Operativo Zonas Tablero Contribucion Marginal ... ()

Fuente: Elaboracién propia

Figura 9 Tablero Apertura Producto

Armado Tablero de Control.xls [Modo de compatibilidad] - Excel

Iniciarsesion £ Com~--tir

Archivo  Inicio  Insear  Discflodepdgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  PowerPivot @ ;Quédesea har—?
A 0 [ C [ ) R N . Q R
G19 - % 2
Tablero Apertura Producto
[Tablero Apertura Producto|
Producto Importe %
Agua $ - 0,00% ]
Cerveza $ 1.150 4,51%
Gaseosas  §  1.005 3,94%
ugo $ 11,008 43,13%
Sidra § 8031 35,38% Geomree
Vino Comun  § 1.057 4,14% P omun [4%
ino Fino 2.275 8,91% A%, N
Totales $ 25.526 100,00%

| Volver |
J
3 | Menu | Tablero Operativa | Apertura Producto | Apertura Vendedor | AperturaZona | Tablero Operativo Desde | Tablero Operativo Zonas | Tablero Contribucion Marginal ... (& ap
TR

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10 Tablero Apertura Vendedor

1 &
2

1 Armado Tablero de Controlxls [Modo de compatil

Archivo Inicio Insertar Dises agina Férmulas Datos Revisar Vista Power Pivot
A [ ] C d

R N

—
Tablero Apertura Vendedor
Vendedor Importe %o
Horacie $ 11.008 43,13%)|
Echeverria Juan $ 9.031 35,38%)
Rodriguez Roberto $ 3.332 13,05%
aco Mario 2.155 8,44%
Totales § 25.526 100,00%
Saco Mario
9%
Rodriguez Roberto
l Volver l 13%
—/
J
» | Menu | Tablero Operativa | Apertura Producto | Apertura Vendedor | Apertura Zona | Tablero Operativo Desde | Tablero Operativo Zonas | Tablero Contribucion Marginal .. () [
R T I P B R e T

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11 Tablero Apertura Zona

B G- Armado Tablero de Controlxls [Modo de compatibilidad] - Excel
Achiva  Inicio  Insertar  Disefodepdgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  PowerPivot Q0
A 0 E c ! D R N 2
19 - ) =
- =
Tablero Apertura Zona
Tablero Apertura Zona
Zona Importe %
Capital Federal % 2.155 B8,44%
Cordoba $ 3.332 13,05%
Entre Rios $ 11.008 43,13%
Mendoza 9.031 35,38%
Totales § 25.526 100,00%
l Volver I
Entre Rios
43%
J
» | Menu | Tablero Operativa | Apertura Producto | Apertura Vendedor | AperturaZona | Tablero Operativo Desde | Tablero Operativo Zonas | Tablero Contribucion Marginal ... (¥) ]
TR R T e R e e T B AR e

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12 Tablero Operativo Zonas

Armado Tablero de Controlxls [Modo de compatibilidad] - Excel

Archivo  Inicio  Insertar  Disefio de pagina Férmulas Datos  Rewisar  Vista Power Pivot Q ;Qué desea hac=? Iniciar sesién . Comertir
4 c 2 N 2 Q i
A 0 B C 1 D R N v2
B42 M I
Seleccionar Mes: age - AdualEar
Zonas Anterior Actual Diferencia % Meni
Capital Federal 90.768,28 50.290,50 -10.477,38 -13,05% g
Cordoba 96.873,17 29.268,56 -67.604,61 -230,98%
Entre Rios 43.858,39 41.114,84 -2.743,55 -6,67%
Mendoza 46.773,81 47.245,18 471,37 1,00%
otal $  278.273,65 § 197.919,48 $ -80.354,17 -40,60%
$ 100.000
$ 90.000
$ 80.000
$ 70.000
$ 60.000
$ 50.000
$ 40.000
$ 30.000
$ 20.000
$ 10.000
§-
Capital Federal Cordoba Entre Rios Mendoza
‘ o Anterior mActual I
J
« » .| AperturaProducto | AperturaVendedor | AperturaZona | Tablero Operativo Desde | Tablero Operativo Zonas | Tablero Contribucion Marginal | Tabimagen | Auxiliar - @ aD
SRR L TSR A S BT SR

Fuente: Elaboracién propia

Figura 13 Tablero Imagen del Producto

Armado Tablero de Control xls [Modo de compatibilidad] - Excel

Archivo  Inicio Insertar Disefio de pagina Formulas  Datos  Revisar  Vista PowerPivat  Q ;Oué desea hac~” Iniciar sesion & Com>-tir
: i : 3 : Q Y1
A 0 B C 1 D R N Y
K36 - ke v
Imagen de Producto
Seleccionar Afio: | z0is - Seleccionar Mes: | My -
Imagen
6,97
Adualizar
Menii
—_—
Funcionalidad Fiabilidad Facilidad de Uso
6,8 7,2 6,9
—
4 v .| AperturaProducto | Apertura Vendedor | AperturaZona | Tablero Operativo Desde | Tablero Operativo Zonas | Tablero Contribucion Marginal | Tablmagen | Auxiliar - @® D
R s LA

Fuente: Elaboracién propia
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3. Conclusiones

El proceso de obtencidn de la informacién fue realizado mediante la
utilizacién de encuestas digitales realizadas a los clientes, a los fines de poder
conocer los tres aspectos fundamentales que hacen al producto bajo estudio.

Se realizé un muestro poblacional, que es un proceso que consiste tomar un
grupo de individuos que sea representativo de toda la poblacidn.

La férmula que se aplicé para calcular el tamafio de muestra cuando se

conoce el tamafo de la poblacidn es la siguiente:

NxZ*xpxgq

n= 2
d*x(N-1)+Z“xpxq

En donde, N = tamafo de la poblacion Z = nivel de confianza, P =

probabilidad de éxito, o proporcién esperada Q = probabilidad de fracaso D

precision (Error maximo admisible en términos de proporcion).

Se aplicd un muestreo probabilistico, esto significa que cualquier individuo
de la muestra seleccionada, tendra las mismas probabilidades de ser elegido.
En base al analisis de las tres variables bajo estudio el resultado es el siguiente:
Se puede asegurar que en la muestra seleccionada el 100% de los individuos
tomo como prioritarias las tres variables (Funcionalidad - Fiabilidad - Facilidad
de Uso).

De este resultado se deduce que las 3 variables analizadas son
fundamentales para el analisis de un producto. Por lo tanto, las estrategias de
mejoras que tenga la organizacion en base a sus productos, debe estar basada

en las tres variables analizadas anteriormente.
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