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En la situación actual, con un mercado tan
globalizado, la gestión y la planificación es
crucial para alcanzar el éxito y, en conse-
cuencia, satisfacer las necesidades de nues-
tros clientes en cuanto a calidad, costes y
servicio.

Las nuevas tecnologías y gestión de la
información han contribuido, de forma
considerable, a facilitar a las empresas su
propio desarrollo y plantearse objetivos
más ambiciosos.

Por otra parte, también es un reto,
puesto que el abanico de posibilidades se
amplía y encontrar la solución más óptima
y favorable para nuestros intereses que van
ligados a los de nuestros clientes, resulta
verdaderamente difícil.

Las empresas ahora necesitan conseguir
más cuota de mercado y competir de forma
global para mantenerse, puesto que sus
márgenes se han reducido y su estructura
empresarial (costes fijos fundamentalmente)
se mantienen. 

Se necesita cuota de mercado rentable,
y para ello replantearse aquello que genera
riqueza en su “Cadena de Valor”, sobre
todo en un sector tan flexible como es el
sector del Transporte, resulta esencial
(cuanto menos tratar de reconvertir los cos-
tes en variables).

Es imprescindible realizar un segui-
miento exhaustivo de nuestras activida-
des y analizar la evolución en el tiempo de
las mismas. Para ello, los indicadores son
nuestra principal arma para combatir esta
enfermedad.

Entorno
Una gestión efectiva de la cadena de valor
en un entorno cada vez más globalizado, y
donde las fronteras no existen, permite
incrementar el beneficio de la compañía, a
través de la reducción de costes y de la
generación de ingresos.

El deseo de capturar nuevos mercados
y reducir costes lleva a muchas compa-
ñías a desarrollar estrategias de negocio
global, y a establecer nuevos desafíos,
tanto internos con la mejora continua de
sus procesos, como externos con una
rápida adaptación a las dinámicas de los
mercados. 

La continua evolución tecnológica y
las nuevas tecnologías aplicadas a los nue-
vos escenarios de negocio que se están ge-
nerando, pueden provocar variaciones sig-
nificativas en el equilibrio competitivo del
mercado.

En cualquier caso, todo este reposi-
cionamiento empresarial, que produce un
gran dinamismo y que necesita gran rapi-
dez de respuesta, debe tener siempre
muy presente de forma prioritaria la satis-
facción de las necesidades de sus clientes.

Descripción del indicador
En todos estos cambios que se producen a
gran velocidad, si la gestión de nuestra
empresa no es buena, es decir, está enferma,
se necesita un indicador a modo de medi-
camento que permita contraatacar, en un
espacio temporal más o menos corto, con
oportunidades de mejora y planes de acción

coordinados, que identifique los proble-
mas o debilidades de los procesos y que
midan la eficacia y eficiencia de los mis-
mos, para ser conscientes en qué estado clí-
nico-empresarial nos encontramos perió-
dicamente.

Se adjuntan algunos indicadores a modo
de ejemplo:
– % reclamaciones de cliente / pedidos
totales
– % presupuestos aceptados / presupues-
tos totales
– % pedidos fuera de plazo / pedidos to-
tales
– % valor de artículos obsoletos en stock
/ volumen de stock
– % envíos urgentes / envíos totales
– % huecos libres en transporte por
camión / total huecos contratados
– % margen de beneficio por transpor-
te / según líneas de transporte por pro-
ducto
– % no conformidades / envíos totales
– % beneficio por clientes
– % satisfacción de los clientes
– % lotes aceptados según tiempo medio
en proceso logístico
– Plazo de elaboración de los pedidos
– Rotación del inventario de materias
primas
– Rotación del inventario de productos
acabados
– Rotación del inventario de material en
curso de fabricación
– Discrepancias de unidades en valoración
de inventario

La buena gestión empresarial precisa contar con una serie de indicadores
que permitan identificar los problemas o debilidades de los procesos
y que midan su eficacia
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– Plazo de reacción ante pedidos al alma-
cén
– Número de artículos rechazados por
manutención inadecuada
– Número de rupturas de stock por mes.

De toda esta batería de ratios, se pue-
den sacar muchas conclusiones, sobre todo
si somos capaces de observar su evolu-
ción en un período de tiempo, y de adop-
tar las acciones correctivas cuando se estime
necesario en aquellos valores que están
fuera del objetivo previsto.

Resultados
Las organizaciones deben disponer, calcu-
lar y analizar indicadores de gestión, para
permitir tomar las decisiones adecuadas y
acertadas en todo momento. Se pueden uti-
lizar aquellos sensores que consideremos
imprescindibles a lo largo de todo nuestro
proceso, para obtener unos resultados que
nos informen de la situación en la que nos
encontramos, es una situación similar a la
de una persona que cuando está enferma
utiliza un termómetro, y al hacerlo recibe
la valiosa información de su temperatura,
para saber en todo momento qué tipo de
tratamiento se debe suministrar en función
de la respuesta a la medicación que se con-
sidera apropiada.

Algunos de los principales indicadores
de gestión, que especialmente deben estar
orientados al servicio al cliente, por ser los
que más repercusión tienen en nuestra
Cuenta de Resultados, nos pueden pro-
porcionar información en cuanto:

– Indice de servicio - SERVICIO
– Indice de satisfacción del cliente - CALI-
DAD
– Indice de litigios / rechazos – COSTES.
Resultando imprescindible una minuciosa
sincronización entre estos tres elementos
clave en la supervivencia de cualquier orga-
nización: COSTES - CALIDAD - SER-
VICIO.

Conclusiones
Los indicadores deben estar recogidos en
el Cuadro de Mando de la Compañía, para
que junto con el establecimiento de obje-
tivos, permitan el análisis y el seguimiento
de los mismos por parte de la dirección.

Esta situación pone de manifiesto la
necesidad de la mejora continua, como
única vía para conseguir satisfacer las cre-
cientes expectativas de los clientes. Por ello,
resulta imprescindible un compromiso
de toda la organización en un sistema que
permita mejorar continuamente la calidad
del servicio, y muy especialmente en el sec-
tor que nos ocupa, como ejemplo: trans-
porte, en donde resulta tan fácil de perci-
bir por el cliente el servicio recibido y poder
contrastarlo con las expectativas que sobre
el mismo había depositado, en cuanto a
coste, calidad y servicio.

Los beneficios inherentes en todo sis-
tema de gestión por indicadores, y cuyo fin
es una gestión óptima de la compañía, y
a través de ésta, un mejor servicio al clien-
te, se pueden concretar en los siguientes
puntos:

– Rápida identificación y clasificación de
los incidentes
– Análisis de las causas en su origen
– Rapidez en la resolución, disponemos
de la información y responsables identi-
ficados
– Implantación de acciones correctoras
para la solución definitiva de las inci-
dencias
– Conocimiento de manera sistemática
de la evolución de los mismos en el
tiempo.
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