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Eficacia

Indicador

Matriz de priorizacién

Metal mecénica

Sistema de gestidn

GLOSARIO

Medida en la que se realizan las actividades

planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

Es un dato o un conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente la evolucién del sistema de gestion. Los
indicadores son medios, instrumentos 0 mecanismos
para evaluar hasta qué punto o en qué medida se

estan logrando los objetivos estratégicos.

Herramienta verbal que se utliza para evaluar
distintas opciones puntuandolas respecto a criterios
de interés para un problema, de manera que se intenta

objetivar la eleccion.

Estudia todo lo relacionado con la industria metélica,
desde la obtenciébn de la materia prima hasta su
proceso de conversion en acero y después el proceso
de transformacion industrial para la obtencion de
laminas, alambre, placas, etc., las cuales pueden ser
procesadas para finalmente obtener un producto de

uso cotidiano.

Es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos

técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la
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fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la
informacion de la organizacion de manera practica y
coordinada y que asegure la satisfacciéon del cliente y
bajos costos para la calidad.
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RESUMEN

El presente trabajo de graduacion se divide en cinco capitulos. El primer
capitulo aborda los antecedentes generales de la empresa y los conceptos
basicos que facilitaran la comprension de un sistema de gestion de calidad, asi

como temas sobre procesos, eficacia, indicadores y matriz de priorizacion.

El capitulo dos expone un diagndstico situacional de la empresa. Se explica
brevemente el entorno del sistema de gestién de calidad, mapa y ficha de
procesos, asi como una descripcion de indicadores por proceso. También se
exponen los estadisticos de resultados y gréaficos de indicadores por proceso, a
nivel de tendencias de los afios 2013 y 2014.

En el tercer capitulo se elabora y presenta la propuesta para medir la
eficacia del sistema de gestion de calidad. Este contempla e incluye el formato
de alineacion de indicadores, asi como la alineacion de dichos indicadores con
la politica de calidad. Es importante también mencionar la elaboracion del tablero
de indicadores, asi como la matriz de priorizacion y el disefio de la matriz

correspondiente a cada proceso y su indicador asociado.

El cuarto capitulo describe el disefio para la implementacion de la
propuesta, tal es el caso de la metodologia para la matriz de priorizacién por
criticidad de procesos y sus indicadores. Se incluye también una comparacion de
los mismos indicadores, se define la prioridad por indicador de proceso y se
completa el tablero de medicion de indicadores basado en su criticidad, y
finalmente se calcula la eficacia del proceso y se grafican tendencias.
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En el quinto capitulo se detallan los resultados del sistema de gestion de
calidad, se mide la eficacia del sistema y se preparan los estadisticos mensuales
correspondientes. Ademas se calcula el promedio de resultados obtenidos y se
analiza la tendencia de la eficacia, y finalmente se determina la meta sugerida

para la eficacia del sistema de gestion de calidad.
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OBJETIVOS

General

Disefiar un modelo para medir la eficacia de un sistema de gestion de

calidad basado en la matriz de priorizacion.

Especificos

1. Determinar la eficacia del sistema de gestion de calidad para evidenciar
gue el sistema tiene la capacidad de alcanzar los resultados planificados.

2. Determinar la priorizacion de los indicadores de cada proceso del sistema

de gestidn de calidad basado en el tablero de indicadores.

3. Identificar la priorizacion de los procesos del sistema de gestién de calidad
basado en el tablero de indicadores.

4, Analizar los indicadores del sistema de gestion de calidad para verificar su
alineacion con la politica de calidad.

5. Establecer los criterios de valoracién para la priorizacion de los procesos

e indicadores de medicion.
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Disefiar matriz de priorizacion de los procesos e indicadores de medicion

del sistema de gestién de calidad.

Disefar tablero de indicadores para analizar los resultados histéricos de
los dltimos dos afios (2013 y 2014).
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INTRODUCCION

El presente trabajo de graduacion plantea una propuesta para medir la
eficacia de un sistema de gestidn de calidad basado en la matriz de priorizacion,
para demostrar que se alcanzan los resultados planificados por la organizacién
Muebles Continental, una empresa de metal mecénica dedicada a la fabricacion
de muebles de oficina en metal y aglomerado desde hace 20 afos, para el
mercado local y de exportacién. La empresa reconoce la importancia de mejorar
la capacidad de sus procesos incrementando la eficacia de sus indicadores y del

sistema de gestidn de calidad certificado 1SO 9001:2008 desde hace 7 afios.

La metodologia plantea que todo indicador tiene un grado de criticidad
dentro de los resultados organizacionales de la empresa, desde el punto de vista
de cada proceso implantado en la gestion de la calidad. Dicha propuesta se
realiza utilizando la matriz de priorizacion, lo cual facilitar4 a la organizacion medir
la eficacia del sistema de gestién de calidad, demostrando qué indicador es mas
critico para cumplir con los objetivos organizacionales y la politica de calidad
implementados en Muebles Continental.

El modelo de la matriz de priorizacion sera de gran utilidad para poder
priorizar los indicadores de la gestion de calidad, ya que hace posible establecer
prioridades entre cada indicador de cada proceso, dentro de un tablero de control

de indicadores de medicion del sistema de gestion de calidad.

La matriz consiste en especificar un valor porcentual a cada indicador para

tomar las acciones necesarias de correccion, prevencion y mejora que demuestre
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la capacidad del sistema de gestion de calidad para alcanzar la eficacia de los

resultados planificados.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Laempresa Muebles Continental

Muebles Continental es una empresa de metal mecanica dedicada a la
fabricacion de muebles de oficina de metal, utilizando resina electrostatica en
polvo para su recubrimiento y aglomerado, para el mercado local y la regiéon
centroamericana, con los mas altos estdndares de calidad certificados 1SO
9001:2008.

1.1.1. Ubicacién

La fabrica de produccién de muebles de oficina se encuentra ubicada en la
Ciudad de Guatemala, en la Calzada Atanasio Tzul, 42 — 11 A de la zona 12, en

direccién de sur a norte.

1.1.2. Historia

Muebles Continental es una empresa dedicada a la fabricacién de muebles

para oficina de metal y aglomerado, asi como divisiones modulares.

Desde sus inicios en 1995, contando con tan solo 7 trabajadores, se
comenzo a fabricar los estilos de muebles basicos para oficina, a medida que
pasaron los afios Muebles Continental fue creciendo y paso6 de ser un taller a
una mediana empresa, por lo que debido al crecimiento que se tuvo, en
noviembre del afio 2004 surgié la necesidad de trasladarse a un lugar mas

grande, por lo que de sus instalaciones en la zona 4 de Mixco se traslado a la
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Calzada Atanasio Tzul, en donde funciona actualmente. Hoy en dia Muebles
Continental comercializa sus productos localmente y exporta a toda
Centroameérica.

1.1.3. Organigrama

Figura 1. Junta directiva

Presidente
Ejecutive

Auditoria
interna

Gerente General

Vicepresidente de Vicepresidente Vicepresidente Vicepresidente
operaciones financiero negocios de innovacion y desarrollo

Fuente: Muebles Continental.

Figura 2. Produccién
Gerente de

Vicepresidente de
operaciones
produccion

lefe produccion Jefe produccion Jefe de metrologia lefe bodega preducto
pintura aglomeradas y mantenimiento terminado y transporte
Encargado de Encargado de
exportacion compras

o
o

Jefe de gestion y
control de calidad

Jefe produccion
lamina

Encargado de
bodega de
materia prima

Pintores Operario A

Operario A

Operario B

Encargado de Operario B
cadena

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 3. Recursos humanos

Vicepresidente de
operaciones

Gerente de Recursos
Humanos

Fuente: Muebles Continental.

Figura 4. Finanzas

Vicepresidente
financiero

Gerente fiscal y Gerente de

de tesoreria contabilidad

Auxiliares
contables

Auxiliares
contables ES

Fuente: Muebles Continental.




Figura 5. Servicio al cliente

Gerente General

Gerente de servicio
al cliente

Asistente de servicio Asistente de cuentas Asistente de cobros
al cliente claves y garantias

Fuente: Muebles Continental.

Figura 6. Ventas

Gerente General

Gerente de ventas

Asesor de ventas Asesor de ventas
departamental local

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 7. Sistemas

Gerente General

Gerente de IT

Administrador de Administrador
infraestructura aplicativo AS400

Fuente: Muebles Continental.

1.1.4. Alta direcciéon

La organizacion cuenta con un sistema de gestion de calidad para lo cual
esta estandarizada la alta gerencia, encargada de velar el cumplimiento del
sistema, para el cual a su vez se designo al Gerente General como responsable
de todo lo relacionado con el ISO 9001:2008.

1.1.5. Representante ante la direccion

La funcion de representante ante la direccion es la Vicepresidencia de
operaciones, que es la encargada de transmitir a la alta direccion la informacion
relativa al sistema de gestion de calidad 1SO9001:2008.



1.1.6. Descripcién de la actividad de la empresa

1.1.6.1. Produccién de lamina

El proceso de produccion de lamina es el encargado de realizar los
muebles de metal desde su corte hasta el armado de los muebles. La
planificacion de produccion de metal se da con base en el plan de produccion, el
cual es realizado diariamente para trasladarlo a los subprocesos de produccion

de lamina, los cuales son:

= Guillotina

= Cizalla

= Troquel

= Doblez

= Soldadura de punto

= Ensamble de muebles
= Cortadora de tubo

1.1.6.2. Produccion de pintura

La pintura de los muebles de metal se realiza con una resina electrostéatica
en polvo. El proceso de pintura cuenta con varias etapas, las cuales son limpieza
de mueble, secado, pintado y polimerizado o curado de muebles.

e Limpieza de mueble: Los muebles o el producto pasan la primera
etapa, donde se les aplica quimico fosfodesengrasante, el cual lava
el mueble quitandole la grasa o residuos de suciedad y le provee una
capa de fosfato para mejorar la adherencia de pintura y la resistencia

a la corrosion.



Luego de fosfatizar el mueble o producto con este quimico, pasa por la

segunda etapa, que es el enjuague con agua, la cual lava el mueble para detener

la reaccién del fosfato, y en la Ultima subetapa se le aplica un sellador para

brindar una proteccién anticorrosiva previamente fosfatada.

Secado del mueble: el mueble después de ser tratado pasa por un horno,
el cual tiene como funcidn secar los productos o muebles de metal, estos
no tienen que quedar ni mojados ni himedos para que la pintura pueda

tener una buena adherencia.

Pintura del mueble II: el mueble o producto luego que esta seco y limpio,
pasa por la cabina de pintura donde se procede a pintar. Esto consiste en
una aplicacion de pintura en polvo., que se aplica por medio de dos
pistolas que estan conectadas a un depdésito que contiene la pintura
virgen. Cuando se esta aplicando la pintura al mueble o producto, la
pintura que no se adhiere al mueble cae en la parte inferior de la cabina,
la cual es extraida por medio de dos ciclones que se encargan de reciclar
la pintura. La pintura que cumple con el peso necesario vuelve al depdsito
de la pintura virgen y la que no cumple con el peso necesario es

depositada automaticamente en los recuperadores de finos.

Polimerizado o curado: luego de pintado el mueble, pasa al horno de
polimerizado, el cual funde la pintura en polvo que da el acabado final del

mueble.



1.1.6.3. Produccién de aglomerado

La produccién de aglomerado son los muebles de madera, los cuales tienen
varias etapas hasta su armado final: pegado de formica, corte, CNC, pegado de
cantos, armado final y pegado de PVC. Cada una de estas etapas es

indispensable para el producto final.

1.2. Sistema de gestién de calidad

1.2.1. Definicion

El sistema de gestion de calidad es una metodologia que adoptan las
organizaciones con el fin de lograr la satisfaccién del cliente, para asi lograr

ventajas competitivas sobre sus competidores a nivel nacional e internacional.

Las actividades que se realizan dentro de un sistema de gestidn de calidad
se llevan a cabo mediante recursos de la organizacion, asi como actividades

documentadas que aseguren los procesos definidos.

1.2.1.1. Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en

procesos

Todo sistema de gestion de calidad es implementado con base en un
modelo de procesos, entre los cuales estan los procesos de direccion, procesos
claves y procesos de apoyo. El enfoque de procesos que debe tener la estructura

dentro de la organizacién se puede observar en la siguiente figura:



Figura 8. Modelo de un sistema de gestion de calidad

Figura 1- Modelo de un Sistema de Gestion de calidad basado en procesos
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Fuente: CARRASCO, J. Gestion de procesos. p.15.

1.2.1.2. Principios de la gestion de calidad

Para que un sistema de gestion de calidad funcione debe la alta direccién
enfocarse en los 8 principios de la gestion de calidad, para mejorar el desempefio
de los procesos implementados en busca de la mejora continua. Se logra el éxito
del sistema de gestion de calidad si la base estd regida por los siguientes
principios:



Enfoque en el cliente: toda organizacion se debe a sus clientes, el objetivo
primordial es buscar la satisfaccion de los clientes, asi como aumentar las
expectativas actuales y futuras de los mismos.

Liderazgo: los lideres de la organizacion deberan hacer que todo el
personal bajo su cargo esté enfocado en lograr los objetivos planteados
por la organizacion.

Participacion del personal: todo el personal es esencial en la organizacion
para el cumplimiento de los objetivos.

Enfoque basado en procesos: todas las actividades de las areas se deben
gestionar como un proceso para mejorar y que estos sean mas eficaces.
Enfoque de sistemas para la gestibn: para que los procesos
implementados funcionen se deben gestionar todos como un sistema de
gestion de calidad.

Mejora continua: toda organizacion busca mejorar el desempefio de sus
actividades para ser mejor competitivamente.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: todas las
decisiones dentro del sistema de gestién de calidad deben estar basadas
en hechos, como los son los datos para analizarlos y tomar las mejores
decisiones.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: las relaciones con
los proveedores deben ser beneficiosas para ambas partes, en busca de

apoyarse y mejorar continuamente.

1.2.2. Manual de calidad

El manual de calidad es el documento que hace mencion de como se lleva

la gestién de calidad de la organizacion. Se puede decir que es el documento

mas importante dentro del sistema de gestion de calidad, pues ahi se especifican

las funciones y actividades de sistema basado en procesos.
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Muebles Continental cuenta con su manual de calidad implementado, en el
cual se encuentra la informacidén referente a: politica de calidad, historia,
objetivos, alcances, exclusiones y mapa de procesos. El manual de calidad es
adecuado a cada organizacion.

1.2.3. Politica de calidad

Es el documento donde la organizacion se compromete a cumplir los
objetivos estratégicos y los requisitos de los clientes, asi como a mejorar
continuamente el sistema de gestion de calidad. La de Muebles Continental es:

Somos una empresa que produce y comercializa soluciones para almacenamiento y areas
de trabajo. Los procesos altamente eficientes, la mejor relacion costo/beneficio, el bienestar
de nuestros colaboradores, el impacto positivo en la comunidad y la mejora continua de
nuestro sistema de calidad garantizan la satisfaccién de nuestros distribuidores tanto
locales como internacionales y la rentabilidad a largo plazo del negocio®.

1.2.4. Mapa de procesos
El mapa de procesos es la descripcion grafica de como estan

implementados los procesos de la organizacion, en este se puede verificar la

interrelacién de cada proceso.

1.2.5. Ficha de procesos

Las fichas de procesos describen las entradas, actividades y salidas de
cada proceso implementado en un sistema de gestién de calidad.

! Muebles Continental. Manual de calidad. p.3.
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1.2.6. Exclusiones del sistema de gestion de calidad

La norma I1SO 9001:2008 estipula que del numeral 7 de la norma si alguin
inciso no aplica a la organizaciéon se puede excluir de su implementacion, siempre
y cuando se establezca en el manual de calidad. Dentro de la organizacién
Muebles Continental se tiene excluido el numeral 7.3, el cual se refiere al disefio
y desarrollo. Se excluye del sistema de gestion de la calidad ya que las plantillas
de los muebles que se fabrican fueron hechas desde los inicios de la empresa y
lo Unico que ha cambiado han sido las medidas

1.3. Eficacia e indicadores

1.3.1. Definicion

e Eficacia: es la capacidad de lograr los resultados y metas establecidas.
e Indicadores: son las mediciones establecidas dentro de una organizacion
para analizar sus datos en busqueda de mejorar continuamente los

indicadores.
1.3.2. Indicadores de eficacia
Los indicadores de eficacia estan relacionados con la capacidad de lograr
las tareas y/o trabajos estandarizados en los procesos y ver qué tan efectivos son
dichos procesos.

1.3.3. Indicadores de gestion

Gestidn es administrar y/o establecer acciones para realizar tareas y
trabajos planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados con las
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mediciones que permiten administrar un proceso dentro del sistema de gestién

de calidad.
1.3.4. Enfoque de indicadores

Todas las mediciones de los indicadores de una organizacién deben estar
basadas o implementadas dependiendo de lo que se desee medir: si es la
eficacia, eficiencia o efectividad del sistema de gestién de calidad.

1.3.4.1. Eficacia

Es lograr las metas impuestas en los indicadores de una organizacion para

el logro de los objetivos organizacionales.

1.3.4.2. Eficiencia
Es el logro de las metas incluyendo el uso con medida de los recursos

disponibles para cada proceso y/o actividad para el funcionamiento de la

organizacion.

1.3.4.3. Efectividad

Es la medicién del impacto de la gestién del proceso de acuerdo a los

recursos utilizados correctamente en funcion de los intereses organizacionales.
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1.4. Matriz de priorizacion

1.4.1. Concepto

Es una herramienta que permite dar prioridad a una serie de criterios o
elementos con el fin de identificar la secuencia de ejecucion, dependiendo de su
importancia, lo que permite asignar los recursos necesarios de acuerdo a la

prioridad de cada elemento.

1.4.2. Aplicaciones

La herramienta tiene varias aplicaciones dentro de una organizacion,

puede ser utilizada como:

e Metodologia de andlisis de causa y efecto, en la cual se identifica una serie
de causas que se pueden priorizar para ir eliminando sus efectos
prioritarios dentro de los problemas analizados.

e Priorizacion de proyectos: se puede utilizar la herramienta para priorizar la
importancia de los proyectos a implementar dentro de una organizacion,
para enfocar los recursos en el proyecto mas importante o prioridad para
los inversionistas.

e Priorizacion de mantenimiento de equipo: la metodologia permite priorizar
la maquinaria de una industria, indicar4 de qué equipo es prioritario su
mantenimiento correctivo, preventivo o predictivo, dependiendo de la

importancia del mismo.
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1.4.3. Elaboraciéon

Para su elaboracion es necesario conocer qué se va a priorizar e identificar
los pocos aspectos vitales, esto indica qué es prioridad y qué no lo es, para poder

enfocar los esfuerzos en lo mas importante.

1.4.3.1. Elaborar criterios de decision

Los criterios deben elaborarse tomando en cuenta que mientras mas

criterios se tengan para la comparacion mejor uso se hara de la herramienta.

Dichos criterios deben ser definidos si se puede por un grupo de
trabajadores, utilizando la herramienta de lluvia de ideas para su definicion, asi
se puede ir eliminando los criterios que en conjunta decision no apliguen a lo que

se va analizar.

1.4.3.2. Ponderaciéon de criterios

Teniendo los criterios definidos, se debe ponderar estos, esto es asignar
numéricamente una ponderacion a cada criterio, y dependiendo del criterio asi
sera su importancia y asi debe ser su ponderacién. Estos criterios seran de
mucha utilidad cuando se esté priorizando los indicadores del sistema de gestion
de calidad.

1.4.3.3. Comparacion de opciones

La comparativa de las opciones se refiere a comparar cada opcién entre

si, dependiendo de su importancia para el equipo que esté utlizando la
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herramienta. Las opciones pueden ser indicadores, problemas, proyectos,
maquinaria, etc. Para el presente trabajo de graduacion las opciones a utilizar
seran los indicadores y procesos implementados dentro del sistema de gestion
de calidad de Muebles Continental.

1.4.3.4. Generacion de matriz
La matriz se debe generar con base en las opciones de indicadores y
procesos del sistema de calidad. Esta generacion se realiza en un una hoja de

Excel, colocando de forma horizontal y vertical los indicadores que se desea
comparar.

1.4.3.5. Formato de matriz

El formato a utilizar para la priorizacion de los indicadores sera el siguiente:

Figura 9. Formato de matriz

OPCION
OPCION Indicador 1 |Indicador 2 [Indicador 3 |Indicador4 |indicador S |Indicador 6 |Indicador 7 |Indicador 8 |% de Prioridad
Indicador 1
Indicador 2
Indicador 3
Indicador 4
Indicador 5
Indicador 6
Indicador 7
Indicador 8

Fuente: Muebles Continental.
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2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1. Diagnostico del entorno del sistema de gestion de calidad

Debido a la falta de una metodologia de medicién de la eficacia de un
sistema de gestion de calidad, se planea demostrar la capacidad del sistema para
alcanzar los resultados planificados basandose en la matriz de priorizacion, la
cual se demostrar4d mas adelante. Para ello se realizé un estudio de la situacion

actual de los indicadores y de la informacion del sistema de gestion de calidad.

2.1.1. Manual de calidad

El manual de calidad de la organizacion contiene la informacion basica del
sistema de gestion de calidad, como también de la organizacién, para dar a

conocer de qué manera se lleva la gestion en la empresa metal mecanica.

Dicho manual contiene como puntos basicos solicitados por la norma
1ISO9001:2008 lo siguiente:

e El alcance del sistema de gestion de calidad

e Referencia de los procedimientos documentados

e Ladescripcion de la interaccion de los procesos
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21.1.1. Objetivo del manual de calidad

El objetivo del manual de calidad esta definido por la organizacion: “dar a
conocer el sistema de gestion de calidad y los diferentes procesos que hacen
posible la elaboracién de nuestros productos™.

2.1.1.2. Alcance del sistema de gestion de calidad

El alcance del sistema de gestion de calidad esta definido por la
organizacion, segun la implementacion del sistema de calidad sujeto a auditorias
de certificacion 1SO 9001:2008: “Comercializacidn, produccién y distribuciéon de
muebles para oficina en metal, aglomerado y MDF"3,

2.2. Mapade procesos

La interrelacién de los procesos del sistema de gestién de calidad puede

visualizarse de la siguiente manera:

2 Muebles Continental. Manual de calidad. p.4.
3 Op. Cit. p.5.
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Figura 10. Mapa de procesos

Fuente: Muebles Continental.

2.2.1. Descripcion de los procesos

Los procesos incluidos para el sistema de gestion de calidad y en los
indicadores de medicién son:

e Ventas: proceso encargado de comercializar el producto.

e Operaciones / Planificacion: proceso responsable de la operacién
y planificacion de la produccion.

e Produccion (lamina, pintura y aglomerado): proceso distribuido en
tres subprocesos encargados de la manufactura del producto.

e Bodega de producto terminado: almacenamiento del producto

terminado.
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e Transporte: distribucién hacia los distribuidores y/o clientes del
producto.

e Compras: encargado de las compras e importaciones de los
insumos necesarios para la produccion.

e Bodega de materia prima: encargada del almacenamiento de los
insumos.

e Control de calidad: proceso responsable del control de calidad de
todos los procesos de la organizacion.

e Metrologia y mantenimiento: proceso encargado del correcto
funcionamiento del equipo, asi como de la metrologia de los
equipos de seguimiento y medicion.

e Gestion de calidad: vela por el cumplimiento de todo el sistema de
gestion de calidad.

e Gerencia: proceso gerencial de la organizacion responsable de la
produccion y del sistema de gestion de calidad.

e Recursos humanos: proceso responsable del talento humano de la

organizacion.

2.3. Fichade procesos

Las fichas de procesos son la representacion grafica de las entradas,

actividades y salidas de los procesos.
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2.3.2. Ventas

Ventas

Figura 12.
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2.3.3. Produccién

Pintura

2.3.3.1.

Pintura

Figura 13.
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Aglomerados

2.3.3.2.

Aglomerados

Figura 14.
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amina

L

2.3.3.3.

7

Lamina

Figura 15.
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7

ITficacion

2.3.4. Operaciones y plan

7

Ificacion

Operaciones y plan

Figura 16.
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2.3.5. Control de calidad

Control de calidad

Figura 17.
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2.3.6. Gerencia

Gerencia

Figura 18.
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2.3.7. Gestion de calidad

Gesti6n de calidad

Figura 19.
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2.3.8. Bodega de producto terminado

Bodega de producto terminado

Figura 20.
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2.3.9. Transporte

Transporte

Figura 21.
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Recursos humanos

2.3.10.

Recursos humanos

Figura 22.
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Mantenimiento

2.3.11.

Mantenimiento

Figura 23.
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2.3.12. Compras
Figura 24. Compras
PROCESO Compras
ALCANCE Desde Seleccion de Proveedores hasta el Ingreso de M.P. a Bodega
RESPONSABLE Encargado de Compras e Importacion
VIENE DEL PROCESO ENTRADA PROCESO SALIDAS VA AL PROCESO
Proveedores Orden de
o Requisicion de Compra Compra
Bodega de Materia Prima M.P. | Materia Prima Bodega de
Recursos Econdmico - M Comprada
Produccion S — Listado de Produccisn
Inspeccion de Materia Reevaluacion de Cotizacion proveedores
proveedores -
1, Calificadios
Ventas Plan de Produccion
w
R OBJETIVOS DE REQUISITOS A
ngmf&fnzootmm%gg CALIDAD RECURSOS PROCESO DE APOYO CONTROLES [L%iﬁlgﬂ:gggss CUMPLIR
INVOLUCRADOS (NORMATIVA)
Los procesos altamente Recurso Humano | Gestion de la Calidad Procedimiento de
. Compras P-CO-02
eficientes, la mejor relacion 423
costo/beneficio, y la mejora Equipo de Computo Gerencia Existencia de ! 424
continua de nuestro sistema Procedimiento A
) Materiales en .
de calidad garantizan la Ver registro de Teléfono Bodega para la seleccion, 74
satisfaccion de nuestros objetivos R-GE-01 . Fax ’ Recurso Humano evaluacion y
distribuidores tanto locales c otocg‘pwat ora Bodeqa de WP reevaluacion de
como internacionales y la orrea Electranico ocega de hLr- proveedores P-CO
rentabilidad a largo plazo del Fquipo de Oficinz 01
oo p Control de Calidad
negocio.
Fuente: Muebles Continental.
2.4. Descripcion de indicadores por proceso
Todos los procesos del sistema de gestion de calidad tienen

implementadas mediciones a los cuales se les denomina indicadores, dichos

indicadores son las mediciones para verificar el cumplimiento de los procesos

hacia el sistema de calidad. Los indicadores que se presentan son los autorizados

por la organizacion para los afios 2013 y 2014.
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2.4.1. Bodega de materia prima

Indicadores bodega de materia prima

Tabla I.
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2.4.2. Ventas

Tabla Il. Indicadores ventas
INDICADOR Meta INDICADOR Meta
2013 2014
Cumplir con la meta de 100% | | Cumplir con la meta de 100%
ventas presupuestada en un ventas presupuestada en un
100% 100%
Lograr 90 puntos en la 90 Lograr 93 puntos en la 93
calificacion de la encuesta calificacion de la encuesta
de satisfaccion en el area de de satisfaccion en el &rea de
ventas. ventas.
La relacion cobro/ ventas no 45 La cartera debe estar el 88% | 88%
mayor a 45 dias, excluyendo a menos de 60 dias
a los clientes de gobierno e
inter-empresas
Lograr un 25% de las ventas | 25% Lograr un 30% de las ventas | 30%
totales para exportacion. totales para exportacion.
Rotacion del inventario del 3 Rotacion del inventario del 25
producto terminado de 3 producto terminado de 2.5
veces al mes. veces al mes.
Mantener por debajo de un 4.0% | | Mantener por debajo de un 4.0%
4% el costo del 4% el costo del
departamento de ventas. departamento de ventas.
1 dia para el traslado de 1 1 dia para el traslado de 1
pedido de garantias, desde pedido de garantias, desde
gue se recibe el reclamo gue se recibe el reclamo
hasta que se entrega a hasta que se entrega a
control de calidad control de calidad
No mas del 1% de pedidos 1% No mas del 1% de pedidos 1%
no ingresados a plan por no ingresados a plan por
falta de informacion. falta de informacion.
No més de 2 reclamos 2 No mas de 1 reclamos 1

imputables a servicio al
cliente/ventas.

imputables a servicio al
cliente/ventas.

Fuente: Muebles Continental.
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2.4.3. Produccién

24.3.1.

2.4.3.2.

Pintura

Tabla I11.

INDICADOR

Indicadores pintura

INDICADOR

Resolver en un maximo de 1 Resolver en un maximo de 1
dias las garantias a pintura dias las garantias a pintura
Mantener un 99.85% de 99.85 |Mantener un 99.85% de 99.85
producto conforme en el mes. % producto conforme en el mes. %
No mas de 2 reclamos al mes 2 No mas de 2 reclamos al mes 2
imputables a produccion imputables a produccion
intura. pintura.
Sacar una calificacion de 99.4% [ Sacar una calificacion de 99.4%
99.4% en la evaluacion 99.4% en la evaluacion
respecto a los inventarios en respecto a los inventarios en
proceso realizada por proceso realizada por
contabilidad contabilidad
Mantener un desperdicio de | 3.14% | Mantener un desperdicio de | 3.25%
pintura menor o igual a un pintura menor o igual a un
3.14%. 3.25%.
Fuente: Muebles Continental.
Aglomerados
Tabla IV. Indicadores aglomerados
INDICADOR Meta INDICADOR Meta
2013 2014
Resolver en un maximo de 2 2 Resolver en un maximo de 2 2
dias las garantias dias las garantias
correspondientes a Madera. correspondientes a Madera.
Mantener un 99% de 99.0% |Mantener un 99% de 99.0%
producto conforme al mes. producto conforme al mes.
No mas de 2 reclamos al mes 2 No mas de 2 reclamos al mes 2
imputables a produccién imputables a produccién
madera madera
Sacar una calificacion de 99.4% | Sacar una calificacién de 99.4%
99.4% en la evaluacién 99.4% en la evaluacién
respecto a los inventarios en respecto a los inventarios en
proceso realizada por proceso realizada por
contabilidad contabilidad

Fuente: Muebles Continental.
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2.4.3.3. Lamina

Tabla V. Indicadores lamina
INDICADOR Meta INDICADOR
2013
Resolver en un maximo de 2 2 Resolver en un méaximo de 2
dias las garantias dias las garantias
correspondientes a lamina correspondientes a lamina
Mantener un 99.8% de 99.8% |Mantener un 99.8% de 99.8%
producto conforme en el producto conforme en el
area. area.
No més de 1 reclamos al mes 1 No mas de 1 reclamos al mes 1
imputables a produccion imputables a produccion
lamina lamina
Sacar una calificacion de 99.4% | Sacar una calificacion de 99.4%
99.4% en la evaluacion 99.4% en la evaluacion
respecto a los inventarios en respecto a los inventarios en
proceso realizada por proceso realizada por
contabilidad contabilidad
Mantener un desperdicio de | 2.00% |Mantener un desperdicio de | 2.00%
lamina menor o igual a un 2% lamina menor o igual a un 2%
contra toneladas contra toneladas
consumidas consumidas

Fuente: Muebles Continental.

2.4.4. Operaciones / Planificacion

Tabla VI. Indicadores operaciones y planificacion
INDICADOR Meta INDICADOR Meta
2013 2014
Cumplir con el 90% de 90.0% | Cumplir con el 90% de 90.0%
cumplimiento en las fechas cumplimiento en las fechas
definidas en los planes definidas en los planes
diarios diarios
Cumplir con el 97% de 97.0% | Cumplir con el 97% de 97.0%
pedidos ingresados en el pedidos ingresados en el
plan de produccién. plan de produccién.
Obtener una calificacion de 90 |Obtener una calificacién de 90
90 puntos en las 6rdenes de 90 puntos en las érdenes de
gobierno y exportacion. gobierno y exportacion.

Fuente: Muebles Continental.

38



2.45. Control de calidad

Tabla VII.  Indicadores control de calidad
INDICADOR Meta [\[n][e7:\n]0] 3 Meta
2013 2014
No més de 3 reclamos al 3 No més de 3 reclamos al 3
mes imputables a control de mes imputables a control de
calidad. calidad.
Cumplir con el 90% de la 90.0% |Cumplir con el 90% de la 90.0%
satisfaccion del cliente en satisfaccion del cliente en
cuanto a la calidad del cuanto a la calidad del
producto. producto.
Resolver en un méximo de 3 3 Resolver en un méximo de 3 3
dias habiles las garantias dias habiles las garantias
locales. locales.
Resolver en un méximo de 5 5 Resolver en un méximo de 5 5
dias habiles las garantias dias habiles las garantias
Departamentales. Departamentales.
Resolver en un méximo de 5 5 Resolver en un méximo de 5 5
dias habiles las garantias de dias habiles las garantias de
exportacion. exportacion.
Fuente: Muebles Continental.
2.4.6. Gerencia
Tabla VIll.  Indicadores gerencia
INDICADOR Meta INDICADOR Meta
2013 2014
Alcanzar los objetivos 100.0 [Alcanzar los objetivos 100.0
definido por junta directiva % definido por junta directiva %
relativo al nivel de utilidades. relativo al nivel de utilidades.
Alcanzar el objetivo definido 100.0 |Alcanzar el objetivo definido 100.0
por junta directiva relativo a % por junta directiva relativo a %
nivel de endeudamiento. nivel de endeudamiento.
Cumplir con el 90% de la 90.0% | Cumplir con el 90% de la 90.0%
satisfaccion del cliente. satisfaccion del cliente.
Satisfaccién de empleados 90% | Satisfaccion de empleados 90%
de 90 puntos de 90 puntos
Lograr un crecimiento del 100.0 |Lograr un crecimiento del 100.0
[10% % 10% %

Fuente: Muebles Continental.
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2.4.7. Gestion de calidad

Tabla IX.

INDICADOR

Indicadores gestion de calidad

INDICADOR

Recertificacion del sistema 100.0 |Recertificacion del sistema 100.0
ISO 9001. % ISO 9001. %
Maximo de 2 acciones 2 Maximo de 2 acciones 2

(preventivas/correctivas)
generadas en auditorias por
documentacion,

(preventivas/correctivas)
generadas en auditorias por

documentacion.
I —

Fuente: Muebles Continental.

Tabla X.

INDICADOR

Diferencia entre el inventario
fisico y tedrico igual a cero

%

2.4.8. Bodega de producto terminado

INDICADOR

Diferencia entre el inventario
fisico y tedrico igual a cero

Indicadores bodega de producto terminado

%

90% con respecto al
despacho y bodega.

90% con respecto al
despacho y bodega.

Mantener un 99.9% de 99.9% |Mantener un 99.9% de 99.9%
producto conforme dentro producto conforme dentro

de la bodega de la bodega

Mantener una calificacion 95 |Mantener una calificacion 95
promedio de 95 puntos en la promedio de 95 puntos en la
evaluacién de condiciones evaluacién de condiciones

generales dentro de la generales dentro de la

bodega al mes. bodega al mes.

No mas de 1 reclamos al mes 1 No mas de 1 reclamos al mes 1
imputables a bodega o imputables a bodega o

transporte. transporte.

Satisfaccion del cliente en un | 90.0% | Satisfaccion del cliente en un | 90.0%

Fuente: Muebles Continental.
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2.4.9. Transporte

Tabla XI. Indicadores transporte

INDICADOR

INDICADOR

No tener mas de 1 boleta 1
asignada de no conformidad

en los pedidos despachados
localmente.

No tener mas de 1 boleta 1
asignada de no conformidad

en los pedidos despachados
localmente.

Fuente: Muebles Continental.

2.4.10. Recursos humanos
Tabla Xll.  Indicadores recursos humanos
INDICADOR Meta INDICADOR Meta
2013 2014
Alcanzar la satisfaccién 90.0% | Alcanzar la satisfaccién 90.0%
laboral del personal laboral del personal
administrativo en un 90%. administrativo en un 90%.
Alcanzar la satisfaccién 90.0% | Alcanzar la satisfaccién 90.0%
laboral del personal operativo laboral del personal operativo
en un 90% en un 90%
Fuente: Muebles Continental.
2.4.11. Mantenimiento
Tabla XIll.  Indicadores mantenimiento
INDICADOR Meta INDICADOR Meta
2013 2014
Que no exceda de 0.25 dias 0.25 |Que no exceda de 0.25 dias 0.25
de reparacion el de reparacion el
mantenimiento correctivo mantenimiento correctivo
realizado a maquinaria 'y realizado a maquinaria y
equipo. equipo.
Cumplir con el 99.5% de 99.5% |Cumplir con el 99.5% de 99.5%
disponibilidad de equipo disponibilidad de equipo
No exceder en 1% los gastos | 100.0 |No exceder en 1% los gastos | 100.0
de presupuesto del area. % de presupuesto del area. %

Fuente: Muebles Continental.
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2.4.12. Compras

Tabla XIV. Indicadores compras

INDICADOR Meta INDICADOR Meta
2013 2014

No exceder en un 1% los 1.0% |No exceder en un 1% los 1.0%
pedidos no ingresados al pedidos no ingresados al
plan de produccion plan de produccion
imputables a falta de imputables a falta de
materiales. materiales.
No mas de 2 paradas de 2 No mas de 2 paradas de 2
produccion imputables a la produccion imputables a la
falta de materiales al mes. falta de materiales al mes.
90% cliente interno 90.0% |90% cliente interno 90.0%
Variacion del 1% ponderado | 1.0% |Variacién del 1% ponderado 1.0%
de la diferencia de ahorro o de la diferencia de ahorro o
incremento por la cantidad de incremento por la cantidad de
materiales comprados materiales comprados
respecto a la compra total. respecto a la compra total.

Fuente: Muebles Continental.

2.5. Estadisticos de resultados de indicadores por proceso

Se presentan a continuacion los estadisticos de resultados de indicadores.

2.5.1. Tendencias del afio 2013

Se presentan los resultados de la situacién actual de la empresa en el afio
2013:
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2013 proceso de compras
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Tendenc

Tabla XV.
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Tendencias afio 2013 proceso de transporte

Tabla XVI.
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Fuente: Muebles Continental.
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2013 proceso de ventas

ias afo

Tendenc

Tabla XVII.
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Tendencias afio 2013 proceso de bodega de materia prima

Tabla XVIII.
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Tabla XIX. Tendencias afio 2013 proceso de produccién de lamina
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Tendencias afio 2013 proceso de gestion de calidad

Tabla XX.
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Tendencias afio 2013 proceso de produccién de aglomerado

Tabla XXI.
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Fuente: Muebles Continental.
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Tendencias afio 2013 proceso de produccién de pintura

Tabla XXII.
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2013 proceso de bodega de producto

ias afo

Tendenc

Tabla XXIII.
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Tabla XXIV. Tendencias afio 2013 proceso de operaciones y planificacion
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Tabla XXV. Tendencias afio 2013 proceso de control de calidad
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Tendencias afio 2013 proceso de mantenimiento

Tabla XXVI.
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Tabla XXVII. Tendencias afio 2013 proceso de recursos humanos
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1a

2013 proceso de gerenci

ias afo

Tabla XXVIIl.Tendenc
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2.5.1.1. Gréficos

Se presentan los graficos por proceso y sus indicadores para el afio 2013:

Figura 25. Ventas afio 2013 indicador 1

Cumplir con la meta de ventas presupuestada en un 100%

Fuente: Muebles Continental.

Figura 26. Ventas afio 2013 indicador 2

Lograr 90 puntos en la calificacion de la encuesta de
satisfaccion en el area de ventas.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 27. Ventas afo 2013 indicador 3

La relacion cobro/ ventas no mayor a 45 dias, excluyendo a
los clientes de gobierno e inter-empresas

Fuente: Muebles Continental.

Figura 28. Ventas afo 2013 indicador 4

Lograr un 25% de las ventas totales para exportacion.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 29. Ventas afio 2013 indicador 5

Rotacion del inventario del producto terminado de 3 veces
al mes.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 30. Ventas afio 2013 indicador 6

Mantener por debajo de un 4% el costo del departamento
de ventas.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 31. Ventas afio 2013 indicador 7

1 dia para el traslado de pedido de garantias, desde que se
recibe el reclamo hasta que se entrega a control de calidad

8
O
‘)
0
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
-1 dia para el traslado de pedido de garantias, desde que se recibe el redamo hasta que se entreg:
a control de calidad
Fuente: Muebles Continental.
Figura 32. Ventas afo 2013 indicador 8
No mas del 1% de pedidos no ingresados a plan por falta
de informacion.
0.0
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@ No mas del 1% de pedidos no ingresados a plan por falta de informacion

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 33. Ventas afo 2013 indicador 9

No mas de 2 reclamos imputables a servicio al

cliente/ventas.
2
0
0
eb Mar \ May ul A Se O« N [
—— N 1s de 2 reclar SIr utabl 3 S€ 3l chente/vent 3S
Fuente: Muebles Continental.
Figura 34. Compras afio 2013 indicador 1
No exceder en un 1% los pedidos no ingresados al plan de
produccion imputables a falta de materiales.
08
0.(
0.4

Ene Feb Mar Abr May un Jul Ago Seg Oct Nov Dic
—@-No exceder en un 1% los pedidos no ingresados al plan de producciéon imputables a falta de

matenales

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 35. Compras afio 2013 indicador 2

No mas de 2 paradas de produccion imputables a la falta
de materiales al mes.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 36. Compras afio 2013 indicador 3

90% cliente interno

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 37. Compras afio 2013 indicador 4

Variacion del 1% ponderado de la diferencia de ahorro o
incremento por la cantidad de materiales comprados
respecto a la compra total.
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0
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mprados respecto a la « 3 total
Fuente: Muebles Continental.
Figura 38. Bodega de materia prima afio 2013 indicador 1
Diferencia entre el inventario fisico y tedrico igual a cero
r»r——r—r—r——-——- 00—
08
0.6
0.2

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 39. Bodega de materia prima afio 2013 indicador 2

Mantener una calificacion promedio de 96 puntos en la
evaluacion de condiciones generales dentro de la bodega

al mes.
110
100
90 N P
80
t F Ma Abr May Jur ul \§ Sep ( N C
@ Mantener una calificacion promedio de 96 puntos en la evaluacion de condiciones generales
d ro de la bodega al mes
Fuente: Muebles Continental.
Figura 40. Lamina afio 2013 indicador 1
Resolver en un maximo de 2 dias las garantias
correspondientes a lamina
2.5
2
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0
E Feb Mar Al May L [ Ago S Oct N Dic
—®— Re un maxir ie 2 diaslasgarantias corresp | 3 lamin )

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 41. Lamina afio 2013 indicador 2

Mantener un 99.8% de producto conforme en el area.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 42. Lamina afio 2013 indicador 3

No mas de 1 reclamos al mes imputables a produccion
lamina

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 43. Lamina afio 2013 indicador 4

Sacar una calificacion de 99.4% en la evaluacion respecto a
los inventarios en proceso realizada por contabilidad
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0.4
0.2
0]

Ene Feb Mar Abr May Jun jul Ago Sep Oct Nov Dic

= Sacar una calificacion de 99.4% en la evaluacion respecto a los inventarios en proceso realizada

por contabilidad
Fuente: Muebles Continental.
Figura 44. Lamina afio 2013 indicador 5
Mantener un desperdicio de lamina menor o igual a un 2%
contra toneladas consumidas
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- Mantener un desperdicio de lamin 3 M oigual aun 2% ¢ ra toneladas
consun 1S

Fuente: Muebles Continental.

66




Figura 45. Aglomerados afio 2013 indicador 1

Resolver en un maximo de 2 dias las garantias
correspondientes a Madera.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 46. Aglomerados afio 2013 indicador 2

Mantener un 99% de producto conforme al mes.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 47. Aglomerados afio 2013 indicador 3

No mas de 2 reclamos al mes imputables a produccion
madera

Fuente: Muebles Continental.

Figura 48. Aglomerados afio 2013 indicador 4

Sacar una calificacion de 99.4% en la evaluacion respecto a
los inventarios en proceso realizada por contabilidad

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 49. Pintura afio 2013 indicador 1

Resolver en un maximo de 1 dias las garantias a pintura

Fuente: Muebles Continental.

Figura 50. Pintura afio 2013 indicador 2

Mantener un 99.85% de producto conforme en el mes.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 51. Pintura afio 2013 indicador 3

No mas de 2 reclamos al mes imputables a produccion

pintura.
.)l
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——N is de 2 reclamos al mes imputables a producci pintura
Fuente: Muebles Continental.
Figura 52. Pintura afio 2013 indicador 4
Sacar una calificacion de 99.4% en la evaluacion respecto a
los inventarios en proceso realizada por contabilidad
2
1 ~—=————r——eyp—Pp——mp———m el
0.8
0.6
04
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Fuente: Muebles Continental.
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Figura 53. Pintura afio 2013 indicador 5

Mantener un desperdicio de pintura menor o igual a un
3.14%.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 54. Bodega de producto terminado afio 2013 indicador 1

Diferencia entre el inventario fisico y tedrico igual a cero

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 55. Bodega de producto terminado afio 2013 indicador 2

Mantener un 99.9% de producto conforme dentro de la

bodega
1.00005
1
0.99995
0.9999
0.99985
t Feb Mar Ab 3y L Jul Ag S O« N D
-—®— Ma run 99.9% de prodt conf ] ela ga
Fuente: Muebles Continental.
Figura 56. Bodega de producto terminado afio 2013 indicador 3
Mantener una calificacion promedio de 95 puntos en la
evaluacion de condiciones generales dentro de la bodega
al mes.
S0
100 c N o . - . —dl
O
Fe Mar Abr May ( ul \ Sep ( N
i Mantene runa califica 1§ )¢ ( la lua de ¢ I eral

bodega a

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 57. Bodega de producto terminado afio 2013 indicador 4

No mas de 1 reclamos al mes imputables a bodega o
transporte.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 58. Bodega de producto terminado afio 2013 indicador 5

Satisfaccion del cliente en un 90% con respecto al
despacho y bodega.

O P e QGG Qi)

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 59. Transporte afio 2013 indicador 1

No tener mas de 1 boleta asignada de no conformidad en
los pedidos despachados localmente.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 60. Operaciones y planificacion afio 2013 indicador 1

Cumplir con el 90% de cumplimiento en las fechas
definidas en los planes diarios

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 61. Operaciones y planificacion afio 2013 indicador 2

Cumplir con el 97% de pedidos ingresados en el plan de
produccion.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 62. Control de calidad afio 2013 indicador 1

No mas de 3 reclamos al mes imputables a control de
calidad.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 63. Control de calidad afio 2013 indicador 2

Cumplir con el 90% de la satisfaccion del cliente en cuanto
a la calidad del producto.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 64. Control de calidad afio 2013 indicador 3

Resolver en un maximo de 3 dias habiles las garantias
locales.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 65. Control de calidad afio 2013 indicador 4

Resolver en un maximo de 5 dias habiles las garantias de
exportacion.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 66. Mantenimiento afio 2013 indicador 1

Que no exceda de 0.25 dias de reparacion el
mantenimiento correctivo realizado a maquinaria y
equipo.

------
JUIE

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 67. Mantenimiento afio 2013 indicador 2

Cumplir con el 99.5% de disponibilidad de equipo

Fuente: Muebles Continental.

Figura 68. Mantenimiento afio 2013 indicador 3

No exceder en 1% los gastos de presupuesto del area.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 69. Gestion de calidad afio 2013 indicador 1

Recertificacion del sistema ISO 9001.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 70. Gestion de calidad afio 2013 indicador 2

Maximo de 2 acciones (preventivas/correctivas) generadas
en auditorias por documentacion.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 71. Gerencia afio 2013 indicador 1

Alcanzar el objetivos definido por junta directiva relativo al
nivel de utilidades.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 72. Gerencia afio 2013 indicador 2

Alcanzar el objetivo definido por junta directiva relativo a
nivel de endeudamiento.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 73. Gerencia afio 2013 indicador 3

Cumplir con el 90% de la satisfaccion del cliente.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 74. Gerencia afio 2013 indicador 4

Satisfaccion de empleados de 90 puntos

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 75. Gerencia aflo 2013 indicador 5

Lograr un crecimiento del 10%

Fuente: Muebles Continental.

Figura 76. Recursos humanos afio 2013 indicador 1

Alcanzar la satisfaccion laboral del personal administrativo
en un 90%.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 77. Recursos humanos afio 2013 indicador 2

Alcanzar la satisfaccion laboral del personal operativo en
un 90%

Fuente: Muebles Continental.

2.5.2. Tendencias del afio 2014

Se presentan los resultados de la situacion actual de la empresa en el afio

2014, hasta el mes de octubre:

Tabla XXIX. Tendencias afio 2014 proceso de transporte

Objetivo

No tener mas de 1 boleta asignada de
no conformidad en los pedidos
despachados locaimente 1 2 1 0 1 1 3 1 0 1 2

Fuente: Muebles Continental.
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Tabla XXX. Tendencias afio 2014 proceso de compras

Objetivo

Abr May Jun Jul Ago Sep Oct

No exceder en un 1% los pedidos no
ngresados al plan de produccién
imputables a falta de matenales 10% | 000% | 0.16% | 0.74% | 000% | 0.00% | 0.00% | 000% | 000% | 0.00% | 0.05%

No mas de 2 paradas de produccién
imputables a la falta de matenales al
mes 2 0 K 1 0 1 1 0 1 0 1

90% chente intemo 90.0% | 820% | 820% | 820% | 820% | 90.25% | 90.25% | 90.25% | 90.25% | 90 25% | 90.25%
Vanacion del 1% ponderado de I3
diferencia de ahotro o incremento por|
la cantidad de matenales comprados
respecto a la compra total 1.0% 1.34% | 0.18% | 050% | 0.35% | 0.15% | 1.19% | 0.38% | 1.30% | 2.30% | 320%

Fuente: Muebles Continental.

Tabla XXXI. Tendencias afio 2014 proceso de ventas

Objetivo

Jun Jul Ago
Cumplir con la meta de ventas
presupuestada en un 100% 100% 87% 120% 136% 78% 102% 97% 95% 103% 87% 116%
Lograr 93 puntos en la calficacién de

la encuesta de satisfaccién en ol drea
de ventas 93 83 83 83 83 83 83 83 83 83 83

La cartera debe estar el 88% a menos

de 60 dias 88% 45 75% 75% 76% 61% | 2463% | 83.33% | 88% 83% 76%
Lograr un 30% de las ventas totales
para exportacion 30% 25% 37% 27% 21% 25% 26% 31% 29% 31% 29%
Rotacién del inventano del producto
termenado de 2 5 veces al mes 25 199 2958 284 156 213 206 2.3 313 213 286
Mantener por dedbapo de un 4% el
costo del departamento de ventas 4.0% 3.3% 1.8% 1.5% 3.0% 23% 25% 24% 25% 25% 21%

1 dia para el traslado de pedido de|
garantias, desde que se recibe el
reclamo hasta que se entrega 3
control de cabdad 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
No mids del 1% de pedidos no
ngresados a plan por falta de
informacidn 1% 000% | 1.11% | 444% | 0.10% | 004% | 156% | 0.12% | 053% | 0.60% | 0.03%

No mas de 1 reclamos imputables 3
semicio al chientehentas 1 0 1 0 0 0 0 ) 2 1 3

Fuente: Muebles Continental.
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Tabla XXXII. Tendencias afio 2014 proceso de bodega de materia prima

Objetivo

Mar

Abr

May Jun

Ddferencia entre ¢l imventano fisico y

tednco igual a cero 100.0%

100.0%

100.0%

100.0% | 100.0% | 100.0%

Mantener una calificacién promedio de
96 puntos en la evaluacion de
condiciones generales dentro de I3
bodega al mes

96

100

100

83

83 83

97 100

100

100

Fuente: Muebles Continental.

Tabla XXXIIl.Tendencias afio 2014 proceso de produccion de ldmina

Objetivo

Resolver en un mdbomo de 2 dias las
garantias correspondientes a limina

1.33

Abr

May Jun

167 1

Mantener un 998% de producto
conforme en el drea

998%

99.8%

99.6%

99.8%

99.6%

99.8% | 998%

99.7%

No mas de 1 reclamos al mes
imputables a produccién lamina

1

1

1 1

1

Sacar una calficacién de 99.4% en Iy
evaluacitn respecto a los inventanos

99.4%

100.0%

100.0%

100.0%

100.0%

100.0% | 100.0%

100.0%

100.0% | 100.0%

100.0%

Mantener un desperdicio de lamina
menor 0 igual 3 un 2% contra
toneladas

consumidas

2 00%

1.96%

1.54%

1.49%

2.24%

367% | 181%

1.73%

1.74% | 2.00%

1.95%

Fuente: Muebles Continental.

Tabla XXXIV. Tendencias afio 2014 proceso de produccion de aglomerado

Objetivo

Mar

Resolver en un mdamo de 2 dias las
garantias correspondientes a Madera

245

Abr

122

May Jun

263 233

208

Mantener un 99% de producto
conforme al mes

99.0%

95.5%

98.79%

96.76%

96.66%

95.70% | 96.07%

97.79%

92.73% | 94.74%

94 09%

No mds de 2 reclamos al mes
imputables a produccién madera

w

Sacar una calificacién de 99.4% en la
evaluacion respecto a los inventanos
en proceso realizada por contabihdad

99 4%

100.0%

100.0%

100.0%

100.0%

100.0% | 100.0%

100.0%

100.0% | 100.0%

100.0%

Fuente: Muebles Continental.
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Tabla XXXV. Tendencias afio 2014 proceso de produccion de pintura

Objetivo

Resolver en un maximo de 1 dias las

garantias _a pintura 1 125 05 133 033 05 1 1 05 1 083
Mantener un 99.85% de producto
conforme en el mes 99.85% | 99.4% | 99.33% | 99.60% | 99.11% | 98.95% | 98.08% | 96.85% | 99.23% | 98.87% | 99.66%

No mis de 2 reclamos al mes
imputables a produccién pintura 2 0 0 0 1 1 0 0 0 1 2

Sacar una calficacién de 99.4% en Iy
evaluacitn respecto a los inventanos|
on proceso realizada por contabibdad | 99.4% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%
Mantener un desperdicio de pintura
menor 0 igual a un 3.25% 325% | 324% | 323% | 324% | 323% | 325% | 324% | 324% | 325% | 326% | 325%

Fuente: Muebles Continental.

Tabla XXXVI. Tendencias afio 2014 proceso de bodega de producto

terminado

Objetivo

Mar Abr May Jun Jul

Diferencia entre el inventano fisico y|
tednco iqual a cero 100.00%] 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00%

Mantener un 99.9% de producto)
conforme dentro de la bodega 99.9% | 99.99% |100.00%]100.00% ] 100.00% | 99.99% | 99.99% | 100.00%[100.00%| 100.0% | 100.0%

Mantener una caliicacién promedio de)
95 puntos en la evaluaciin de)
condiciones generales dentro de I3
bodega al mes 95 82 86 90 80 86 86 144 93 100 100

No mis de 1 reclamos al mes
imputables a bodega o transporte 1 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0

Satisfaccién del cliente en un 90% con|
respecto al despacho y bodega 90.0% | 90.0% | 90.0% | 90.0% | 90.0% | 90.0% | 50.0% | 90.0% | 90.0% | 90.0% | 90.0%

Fuente: Muebles Continental.

Tabla XXXVII. Tendencias afio 2014 proceso de operaciones y planificacion

Meta
2014

Objetivo

Mar Abr May Jun Jul

Cumplir con el 90% de cumphmiento)
en las fechas definidas en los planes
diarios 90.0% | 89.00% | 81.00% | 90.00% | 93.00% | 97.00% | 89.00% | 84 00% | 94 00% | 95.00% | 92 00%

Cumplir con el 97% de pedidos
ingresados en el plan de produccién 97.0% | 99.97% | 98.72% | 97.99% | 99.84% | 98.64% | 98.30% | 99.66% | 98.80% | 99 34% | 99.92%

Obttener una calficacion de 90 puntos
en las Ordenes de gobemo
exponacion 90 90 95 96 98 100 93 94 90 96 97

Fuente: Muebles Continental.
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Tabla XXXVIII. Tendencias afio 2014 proceso de control de calidad

Objetivo

May Jun
No maés de 3 reclamos al mes
imputables a control de cahdad 3 5 2 3 6 3 2 7 3 3 3
Cumplir con ¢l 90% de la satisfaccién
del cliente en cuanto a la calidad del
producto 90.0% | 90.7% | 90.7% | 90.7% | 90.7% | S4.0% | 94.0% | 940% | 940% | S40% | 940%

Resolver en un méomo de 3 dias
habies las garantias locales 3 287 3 129 1.56 253 28 3 273 206 231

Resolver en un maamo de 5 dias
habdes las garantias Departamentales 5 0 3 0 3 0 0 1 1 5 0

Resolver en un mdaomo de 5 dias
habies las garantias de exportacién 5 55 0 25 0 2 45 1.33 4 333 28

Fuente: Muebles Continental.

Tabla XXXIX. Tendencias afio 2014 proceso de mantenimiento

Objetivo

Que no exceda de 025 dias de

reparacion el mantenimeento correctno

realizado 3 Maquinana y equipo 025 0.12 0.13 0.11 0.15 023 0.06 024 0.18 0.19 0.18
Cumplir con ¢l 99.5% de disponibdidad

de equipo 99.5% | 99.50% | 99.72% | 99.68% | 99.53% | 99.96% | 99.96% | 99.61% | 99.72% | 99.57% | 99.68%
No exceder en 1% los gastos de

presupuesto del drea 100.0% | 71.41% | 131.28%]137.64%| 184 85% | 85.08% [ 124 96% | 94.01% [111.74%| 57.60% | 136.65%

Fuente: Muebles Continental.

Tabla XL. Tendencias afio 2014 proceso de gestion de calidad

Meta

Objetivo 2014

Ene Feb Mar Abr May Jun

Recertificacion del sistema ISO 9001. | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0% | 100.0%
Maximo de 2 acciones
(preventvas/comrectivas) generadas en
auditonas por documentacién 2 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0

Fuente: Muebles Continental.
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Tabla XLI. Tendencias afio 2014 proceso de gerencia

Objetivo

Ene Feb Mar Abr May Jun

Alcanzar el objetvos definido por unta
directva relatvo al nvel de utihdades. | 100.0% | 122 0% | 122.0% | 122.0% | 122.0% | 122 0% | 122.0% | 122.0% | 122.0% | 122.0% | 122.0%

Alcanzar el objetvo definido por unta
directva relatvo a nivel de
endeudamiento 100.0% ] 80.0% | 80.0% | 80.0% | 80.0% | 80.0% | 80.0% | 80.0% | 80.0% | 80.0% | 80.0%

Cumplir con el 90% de la satisfaccion
del chente 90.0% | 920% | 920% | 920% | 920% | 920% | 920% | 920% | 920% | 920% | 920%

Satisfaccién de empleados de 0
puntos 90% | 92.00% | 92.00% | 92.00% | 92 00% | 92 00% | 92 00% | 92 00% | 92 00% | 92 00% | 92 00%
Lograr un crecimiento del 10% 100.0% | 120.0% | 120.0% | 120.0% | 120.0% | 120.0% | 120.0% | 120.0% | 120.0% | 120.0% | 120.0%

Fuente: Muebles Continental.

Tabla XLIl. Tendencias afio 2014 proceso de recursos humanos

Meta
2014

Objetivo

Ene Feb Mar Abr May

Alcanzar la satisfaccidn laboral del
personal admanistratvo en un 90% 90.0% | 920% | 920% | 920% | 920% | 920% | 920% | 920% | 950% | 950% | 950%
Alcanzar la satsfaccion laboral del
personal operativo en un 90% 90.0% | 920% | 920% | 9520% | 920% | 920% | 520% | 920% | 93.0% | 930% | 930%

Fuente: Muebles Continental.

2.5.2.1. Gréficos

Se presentan los graficos por proceso y sus indicadores para el afio 2014:
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Figura 78. Ventas afio 2014 indicador 1

Cumplir con la meta de ventas presupuestada en un 100%

Fuente: Muebles Continental.

Figura 79. Ventas afio 2014 indicador 2

Lograr 93 puntos en la calificacion de la encuesta de
satisfaccion en el area de ventas.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 80. Ventas afio 2014 indicador 3

La cartera debe estar el 88% a menos de 60 dias

Fuente: Muebles Continental.

Figura 81. Ventas afio 2014 indicador 4

Lograr un 30% de las ventas totales para exportacion.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 82. Ventas afio 2014 indicador 5

Rotacion del inventario del producto terminado de 2.5
veces al mes.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 83. Ventas afio 2014 indicador 6

Mantener por debajo de un 4% el costo del departamento
de ventas.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 84. Ventas afio 2014 indicador 7

1 dia para el traslado de pedido de garantias, desde que se
recibe el reclamo hasta que se entrega a control de calidad

0.6
0
0
O
t Fet Viar A viay L [ Ag Sep Oct
-&— 1 dia para el traslado edido de garantia QqQu l el redamo hasta que se entreg:
3 C rol calida
Fuente: Muebles Continental.
Figura 85. Ventas afo 2014 indicador 8
No mas del 1% de pedidos no ingresados a plan por falta
de informacion.
00
0.0
00
002
0.01

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 86. Ventas afio 2014 indicador 9

No mas de 1 reclamos imputables a servicio al
cliente/ventas.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 87. Compras afio 2014 indicador 1

No exceder en un 1% los pedidos no ingresados al plan de
produccion imputables a falta de materiales.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 88. Compras afio 2014 indicador 2

No mas de 2 paradas de produccion imputables a la falta
de materiales al mes.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 89. Compras afio 2014 indicador 3

90% cliente interno

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 90. Compras afio 2014 indicador 4

Variacion del 1% ponderado de la diferencia de ahorro o
incremento por la cantidad de materiales comprados
respecto a la compra total.

0.
0.03
0.02
00
0
t Ma A May Jul Ag Se Oct
—@—\anaciondel 1 ponderado de la diferencia de ahorro o increr o por la cantidad de ma 1ales
comprados respecto a la compra total
Fuente: Muebles Continental.
Figura 91. Bodega de materia prima afio 2014 indicador 1
Diferencia entre el inventario fisico y tedrico igual a cero
2
1 e——e—¢———o———o—— —o—o———o°o—————o—————5
08
0.6
0.4
).2

~—@-Diferencia entre el inventano fisico y teoric

o i1gual a cero

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 92. Bodega de materia prima afio 2014 indicador 2

Mantener una calificacion promedio de 96 puntos en la
evaluacion de condiciones generales dentro de la bodega
al mes.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 93. Lamina afio 2014 indicador 1

Resolver en un maximo de 2 dias las garantias
correspondientes a lamina

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 94. Lamina afio 2014 indicador 2

Mantener un 99.8% de producto conforme en el area.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 95. Lamina afio 2014 indicador 3

No mas de 1 reclamos al mes imputables a produccion
lamina

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 96. Lamina afio 2014 indicador 4

Sacar una calificacion de 99.4% en la evaluacion respecto a
los inventarios en proceso realizada por contabilidad

2
1 e ——r——————
08
06
0
0.2
O
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
~-@—Sacar una calificacion de 99.4% en la evaluacion respecto a los inventarios en proceso realizada
r contabilida
Fuente: Muebles Continental.
Figura 97. Lamina afio 2014 indicador 5
Mantener un desperdicio de lamina menor o igual a un 2%
contra toneladas consumidas
0.0«
003
002
0.01
O
t F Ma Ab May [ ul Ag Sep O«

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 98. Aglomerados afio 2014 indicador 1

Resolver en un maximo de 2 dias las garantias
correspondientes a Madera.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 99. Aglomerados afio 2014 indicador 2

Mantener un 99% de producto conforme al mes.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 100. Aglomerados afio 2014 indicador 3

No mas de 2 reclamos al mes imputables a produccion

madera

Fuente: Muebles Continental.

Figura 101. Aglomerados afio 2014 indicador 4

Sacar una calificacion de 99.4% en la evaluacion respecto a

los inventarios en proceso realizada por contabilidad

(]

(6]
[o]
[o]
(o]
©
[o]
[¢]
[¢]

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 102. Pintura afio 2014 indicador 1

Resolver en un maximo de 1 dias las garantias a pintura

Fuente: Muebles Continental.

Figura 103. Pintura afio 2014 indicador 2

Mantener un 99.85% de producto conforme en el mes.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 104. Pintura afio 2014 indicador 3

No mas de 2 reclamos al mes imputables a produccion
pintura.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 105. Pintura afio 2014 indicador 4

Sacar una calificacion de 99.4% en la evaluacion respecto a
los inventarios en proceso realizada por contabilidad

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 106. Pintura afio 2014 indicador 5

Mantener un desperdicio de pintura menor o igual a un
3.25%.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 107. Bodega de producto terminado afio 2014 indicador 1

Diferencia entre el inventario fisico y tedrico igual a cero

o
©
o
©
[$]
©
[¢]
(o]
o
o)

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 108. Bodega de producto terminado afio 2014 indicador 2

Mantener un 99.9% de producto conforme dentro de la
bodega
1.0001
1
0.9999
0.9998
09997
0.9996

0.9995

Fuente: Muebles Continental.

Figura 109. Bodega de producto terminado afio 2014 indicador 3

Mantener una calificacion promedio de 95 puntos en la
evaluacion de condiciones generales dentro de la bodega
al mes.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 110. Bodega de producto terminado afio 2014 indicador 4

No mas de 1 reclamos al mes imputables a bodega o
transporte.

Fuente: Muebles Continental.

Figura1lll. Bodegade producto terminado afio 2014 indicador 5

Satisfaccion del cliente en un 90% con respecto al
despacho y bodega.

@ Satisfaccion del chente en un 90% con respecto al despacho y bodega

Fuente: Muebles Continental.
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Figura112. Transporte aifio 2014 indicador 1

No tener mas de 1 boleta asignada de no conformidad en
los pedidos despachados localmente.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 113. Operaciones y planificacién afio 2014 indicador 1

Cumplir con el 90% de cumplimiento en las fechas
definidas en los planes diarios

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 114. Operaciones y planificacién afio 2014 indicador 2

Cumplir con el 97% de pedidos ingresados en el plan de
produccion.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 115. Operaciones y planificacién afio 2014 indicador 3

Obtener una calificacion de 90 puntos en las érdenes de
gobierno y exportacion.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura116. Control de calidad afio 2014 indicador 1

No mas de 3 reclamos al mes imputables a control de
calidad.

Fuente: Muebles Continental.

Figura117. Control de calidad afio 2014 indicador 2

Cumplir con el 90% de la satisfaccion del cliente en cuanto
a la calidad del producto.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 118. Control de calidad afio 2014 indicador 3

Resolver en un maximo de 3 dias habiles las garantias
locales.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 119. Control de calidad afio 2014 indicador 4

Resolver en un maximo de 5 dias habiles las garantias
Departamentales.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 120. Control de calidad afio 2014 indicador 5

Resolver en un maximo de 5 dias habiles las garantias de
exportacion.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 121. Mantenimiento afio 2014 indicador 1

Que no exceda de 0.25 dias de reparacion el
mantenimiento correctivo realizado a maquinaria y
equipo.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 122. Mantenimiento afio 2014 indicador 2

Cumplir con el 99.5% de disponibilidad de equipo

Fuente: Muebles Continental.

Figura 123. Mantenimiento afio 2014 indicador 3

No exceder en 1% los gastos de presupuesto del area.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 124. Gestion de calidad afio 2014 indicador 1

Recertificacion del sistema ISO 9001.
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Fuente: Muebles Continental.

Figura 125. Gestion de calidad afio 2014 indicador 2

Maximo de 2 acciones (preventivas/correctivas) generadas
en auditorias por documentacion.

Fuente: Muebles Continental.
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Figura 126. Gerencia afio 2014 indicador 1

Alcanzar el objetivos definido por junta directiva relativo al
nivel de utilidades.

Fuente: Muebles Continental.

Figura 127. Gerencia afio 2014 indicador 2

Alcanzar el objetivo definido por junta directiva relativo a
nivel de endeudamiento.
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Fuente: Muebles Continental.
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Figura 128. Gerencia afio 2014 indicador 3

Cumplir con el 90% de la satisfaccion del cliente.
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Fuente: Muebles Continental.

Figura 129. Gerencia afio 2014 indicador 4

Satisfaccion de empleados de 90 puntos
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Fuente: Muebles Continental.
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Figura 130. Gerencia afio 2014 indicador 5

Lograr un crecimiento del 10%

Fuente: Muebles Continental.

Figura 131. Recursos humanos afio 2014 indicador 1

Alcanzar la satisfaccion laboral del personal administrativo
en un 90%.
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Fuente: Muebles Continental.

115




Figura 132. Recursos humanos afo 2014 indicador 2

Alcanzar la satisfaccion laboral del personal operativo en

un 90%
0.935
0.93
0.925
0.92 (= < & - o -
0.915
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct

—@-— Alcanzar la satisfaccion laboral del personal operativo en un 90%

Fuente: Muebles Continental.

116




3. PROPUESTA PARA MEDIR LA EFICACIA DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

3.1. Formato de alineacién de indicadores

3.1.1. Politicade calidad

A continuacion se presenta la politica de calidad de la empresa:

Somos una empresa que produce y comercializa soluciones para almacenamiento y areas
de trabajo. Los procesos altamente eficientes, la mejor relacion costo/beneficio, el bienestar
de nuestros colaboradores, el impacto positivo en la comunidad y la mejora continua de
nuestro sistema de calidad garantizan la satisfaccién de nuestros distribuidores tanto
locales como internacionales y la rentabilidad a largo plazo del negocio®.

3.1.2. Procesos involucrados

El sistema de gestiéon de calidad propuesto en este trabajo de graduaciéon

incluye e involucra directamente los siguientes procesos:

e Bodega de materia prima

e Ventas

e Produccion

e Operaciones / Planificacion
e Control de calidad

e Compras

e Gerencia

e Gestion de calidad

4 Muebles Continental. Manual de calidad. p.3.

117



e Bodega de producto terminado
e Transporte

e Recursos humanos

3.1.3. Responsable del proceso

Una parte esencial del disefio de este sistema de gestion es designar
responsables para cada uno de los procesos que se llevan a cabo, esto permite
entre otras cosas definir claramente cargas y, al tener a un responsable por
proceso, es mas facil realizar seguimientos en caso sea solicitado por la Alta
Gerencia. En la siguiente tabla se incluyen los procesos principales del sistema

de gestién, asi como el puesto funcional correspondiente.

Tabla XLIIl. Procesos y responsables del sistema de gestion

Proceso Responsable
Bodega de materia prima Encargado de bodega de materia prima
Ventas Gerente de ventas y servicio al cliente
) Jefe de produccion de lamina, Jefe de pintura y Jefe de
Produccion
aglomerado
Operaciones/Planificacion Gerente de produccion
Control de calidad Jefe de control de calidad y Gestion de calidad
Compras Encargado de compras e importaciones
Gerencia Presidente ejecutivo
Gestion de calidad Jefe de Control de calidad y Gestion de calidad
Bodega de producto terminado Jefe de Bodega de producto terminado / despacho
Transporte Jefe de Bodega de producto terminado / despacho
Recursos humanos Gerente de Recursos humanos
Mantenimiento Jefe de Metrologia y mantenimiento

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
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3.1.4. Frecuencia de mediciéon

En este punto se define por cada indicador la frecuencia con la que debe
realizarse la medicién y el monitoreo. Para cada uno de los indicadores de
proceso se define una frecuencia que puede ser mensual, cuatrimestral, anual o

cada vez que se realice una auditoria.

3.1.5. Recursos

Este factor es relevante y muy importante para efectos del disefio y de la
implementacion del sistema de gestion propuesto, esta constituido por los medios
materiales por medio de los que se pueden materializar y ejecutar actividades y
procedimientos descritos e incluidos en el sistema. El detalle de los mismos, por

proceso, se presenta a continuacion:

Tabla XLIV. Procesos y recursos requeridos

Proceso Recursos

Recurso humano
Herramientas
Equipo de computo
Bodega de materia d p’ P
. Teléfono y fax
prima )

Fotocopiadora
Correo electronico
Equipo de oficina
AS 400

Recurso humano

Equipo de computo
Teléfono
Ventas Fax
Fotocopiadora
Correo electronico
Equipo de oficina
Cartera de clientes
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Continuacioén de tabla XLIV

Produccion

Equipo de computo
Teléfono
Faux
Fotocopiadora
Correo electronico

Equipo de oficina

Operaciones
{Planificacion

Equipo de computo
Telefono
Faux
Fotocopiadora
Correo electronico

Equipo de oficina

Caontrol de calidad

Recurso humano
Maquinariay herramienta
Equipo de computo
Teléfono v fax
Fotocopiadora
Correo elecironico

Equipo de oficina

Compras

Recurso humano
Equipo de computo
Telefono
Fax
Fotocopiadora
Correo electronico
Equipo de oficina
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Continuacién de tabla XLIV

|Gerencia

Recurso humano
Equipo de computo
Telefono
Fax
Fotocopiadora
Correo electronico
Equipo de oficina

Vehiculos

Gestion de calidad

Recurso humano
Equipo de computo
Telefono
Fax
Fotocopiadaora
Correo electronico
Equipo de oficina

Bodega de producto
terminado

Recurso humano
Herramientas
Equipo de computo
Teléfono vy fax
Fotocopiadaora
Correo electronico
Equipo de oficina

Transporte

Herramienta
Equipo de computo
Telefono
Vehiculos
Correo electronico




Continuacion de tabla XLIV

Equipo de computo
Teléfono
Fax
Recursos humanos E-mail
Equipo de oficina
Fotocopiadora

Equipo audiovisual
Recurso humano

Maquinaria
Herramienta
Equipo de
Mantenimiento computo
Teléfono
Fotocopiadora
Caorreo electrinico

Equipo de oficina

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

3.2. Alineacién de indicadores

3.2.1. Andlisis de indicador para su alineacion

En esta etapa de procedi6 a la revision y analisis de cada uno de los
indicadores definidos para cada proceso y cada area. Se realiz6 de tal forma que
lo declarado en la politica de calidad de la empresa tuviera una relacion directa
con cada uno de los indicadores en mencion. En la etapa siguiente de este trabajo

de graduacion se puede observar el resultado obtenido.
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3.2.2. Alineacién de indicadores de procesos con la politica de calidad

La politica de calidad establecida en esta propuesta de sistema de gestion
deberd estar alineada con cada uno de los ejes y componentes principales
definidos en la declaracién de la politica. A continuacién se presenta cada uno

de ellos y su alineacion con dicho documento:

3.2.2.1. Bodega de materia prima

Tabla XLV. Forma de calculo y frecuencia indicadores de bodega de

materia prima

Indicador Forma de célculo Frecuencia
Diferencia entre el inventario Inventario Fisico / Inventario
. L . Mensual
fisico y tedrico igual a cero tedrico

Mantener una calificacion

promedio de 96 puntos en la Resultado obtenido (puntos) /

evaluacion de condiciones Total puntos evaluacion Mensual
generales dentro de la bodega mensual (base 100)
al mes

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
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3.2.2.2.

Ventas

Tabla XLVI. Forma de calculo y frecuencia indicadores de ventas

Indicador Forma de calculo Frecuencia
Diferencia entre el inventario Inventario Fisico / Inventario
o - . Mensual
fisico y tedrico igual a cero tearica
Mantener una calificacion
promedio de 96 puntos en la Resultado obtenido (puntos) /
evaluacidn de condiciones Total puntos evaluacion Mensual
generales dentro de la bodega mensual (base 100)
almes
Indicador Forma de calculo Frecuencia
Cumplir con la meta de ventas Ventas reales/ Ventas
: Mensual
presupuestada en un 100% presupuestadas
Lograr 93 puntos en la calificacidn Puntos obtenidos
de la encuesta de satisfaccion en | encuesta de satisfaccion / Cuatrimestre
el area de ventas hase cien (100)
La cartera debe estar el 88% a Total cartera menos de 80
: o Mensual
menos de 60 dias dias / Total de cartera
Lograr un 30% de las ventas Ventas obtenidas
totales para exportacion. exportacion / Ventas total Mensual
para exportacidn
Rotacion del inventario del - _ _
_ Rotacion del inventarno
producto terminado de 2.5 veces al Mensual

mes.

real / Rotacion mensual
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Continuacion de tabla XLVI

Indicador Forma de calculo Frecuencia
Mantener por debajo de un 4% el Costo departamento
costo del departamento de ventas ventas / Costo total Mensual
operativo
MNo mas del 1% de pedidos no Mumero de pedidos no
ingresados a plan por falta de ingresados a plan/ Total Mensual
informacian. de pedidos
Mo mas de 1 reclamo imputable a MNamero de reclamos a
servicio al clientefventas. servicio al cliente ventas / Mensual
Total reclamos recibidos

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

3.2.2.3. Produccién

Tabla XLVII. Forma de céalculo y frecuencia indicadores de produccion

Indicador Forma de calculo Frecuencia
Resalver en un maximo de 2 dias las Total de dias para resolver s
garantias correspondientes a lamina. garantia de lamina.
Mantener un 99% de producto conforme Producto conforme / T otal Cuatrimestr
en el drea producto producida. =

Mo mas de 1 reclamo al mes imputable Total de reclamos imputanles

a produccion de lamina, i e Mensual
P a produccion de lamina.

Sacar una calificacidn de 99.4% en Ia ;
= ) ) Inventario mensual /
evaluacion respecto a losinventarios en ) Mensual
: 5 Inventario en proceso
proceso realizada por contabilidad.

Mantener un desperdicio de lamina Desperdicio producido / Total
menor o igual a un 2% contra toneladas de desperdicio Mensual
consumidas. presupuestado
Resalver en un macimo de 1 dia las Total de dias maximo para —_—
garantias a pintura. resoler garantias a pintura.
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Continuacion de tabla XLVII

Mantener un desperdicio de pintura
menaor o igual a un 3.25%.

Fintura desperdiciada / Total
pintura presupuestada

Mensual

Fesolver en un maximo de 2 dias las
garantias correspondentes a Madera.

Total de dias maximo para
resolver garantias a Madera.

Mensual

Mantener un 99% de producto conforme
al mes en Madera.

Producto conforme obtenido
en rmadera / Total produccidn
madera

Mensual

Mo mas de 2 reclamaos al mas
imputables a produccion de Madera.

Total de reclamos imputables
a produccidn de madera.

Mensual

Sacar una calificacion de 99.4% en la
evaluacidn respecto a los inventarios en
proceso realizada por contabilidad.

Imventario obtenido / Total
inventario en proceso (base
100}

Mensual

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

Operaciones / Planificacion

planificacién

Tabla XLVIII.Forma de calculo y frecuencia indicadores de operaciones y

Indicador Forma de céalculo Frecuencia
Cumplir con el 90% de cumplimiento
en las fechas definidas en los planes Cumplimiento / plan diario Mensual
diarios
Cumplir con el 97% de pedidos Pedidos producidos / Total
ingresados en el plan de produccion. pedidos en el plan de Mensual

produccion

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
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3.2.2.5. Control de calidad

Tabla XLIX. Forma de calculo y frecuencia indicadores de control de

calidad

Indicadaor

Forma de calculo

Frecuencia

Mo mas de 2 reclamos al mes imputables
a control de calidad.

Reclamos imputables a calidad del

Total reclamos

Mensual

Cumplir con el 90% de |a satisfaccion del

cliente en cuanto a la calidad del producto.

Calidad del producto / Satisfaccidn del

cliente {base 100)

Cuatrimestre

Resolver en un maxima de 3 dias habiles
las garantias locales.

Garantias resueltas en tres o menos Mensual

dias habiles.

Resolver en un maximo de 5 dias habiles

Garantias departamentales resueltas

. i . Mensual
las garantias Departamentales. en cinco o menos dias habiles.
Resolver en un maximo de 5 dias habies | Garantias de exportacion resueltas en —_—
las garantias de exportacidn. cinco o menos dias habiles. i
Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
3.2.2.6. Compras
Tabla L. Forma de céalculo y frecuencia indicadores de compras
Indicador Forma de calculo Frecuencia
No exceder en un 1% los Fedidos no ingresados
pedidos no ingresados al plan al plan por falta de
— _ , Mensual
de produccion imputables a falta materiales / Total de
de materiales. pedidos
Mo mas de 2 paradas de Faradas de produccion
produccion imputables a la falta | por falta de materiales /
_ Mensual
de materiales al mes. Total de paradas de
produccian
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Continuacion tabla L

_ Satisfaccion del cliente
Cumplir con el 90% de la

_ - _ _ interno / % Satisfaccion Mensual
satisfaccion del cliente interno. _ _
total cliente interno
Variacion del 1% ponderado de | % Diferencia ahorro por
la diferencia de ahorro o compra materiales /
incremento por la cantidad de Total de compra Mensual

materiales comprados respecto (base 100)

a la compra total.

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

3.2.2.7. Gerencia

Tabla LI. Forma de célculo y frecuencia indicadores de gerencia

Indicador Forma de calculo Frecuencia
Alcanzar el objetivo definido | Nivel de utilidad obtenido /
por junta directiva relativo al Mivel de utilidad Anual
nivel de utilidades. presupuestado
Alcanzar el objetivo definido Nivel de endeudamiento
por junta directiva relativo a obtenido / Nivel de
Anual

nivel de endeudamiento.

endeudamiento

presupuestado

Cumplir con el 90% de la

satisfaccion del cliente.

Satisfaccidn del cliente
obtenida / Total de
satisfaccion (base 100)

Cuatrimestre
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Continuacién de tabla LI

Satisfaccion de empleados | Satisfaccion de empleados
de 90 puntos. obtenida / Total satisfaccion Anual

proyectada (base 100)

90% de Cumplimiento del % Cumplimiento obtenido /

Sistema de Gestion de Total cumplimiento Sistema Anual
Calidad. de Gestion de Calidad
Lograr un crecimiento del Facturacion obtenida /
10% en facturacion. Facturacion proyectada Anual

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

3.2.2.8. Gestion de calidad
Tabla LIl.  Forma de célculo y frecuencia indicadores de gestion de
calidad
Indicadaor Forma de calculo Frecuencia
90% de Cumplimiento del Sistema de % Cumplimiento obtenido / Total
Gestion de Calidad. cumplimiento Sistema de Gestion de Anual

Calidad

Maximo de 2 acciones ] ]
) o Total de acciones preventivas !
(preventivas/correctivas) generadas

] Cada auditoria
correctivas generadas.

en auditorias por documentacion.

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
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3.2.2.9. Bodega de producto terminado

Tabla Llll.  Forma de calculo y frecuencia indicadores de bodega de
producto terminado

Indicador Forma de calculo Frecusncia
Ciferencia entre el inventaric fisicoy | Total inventariofisico menos Total inventario M I
T . Aensua
tedrco igual a cero tedrico
% producto conforme en bodega / Total
) = o, :
Mantener un 929.9% de producto producto conforme (base 100) gt
conforme dentro de 1a bodega
Mantener una calificacion promedio Calificacion obtenida evaluaddn condiciones
de 95 puntos en la evaluacian de generales en bodega/ Total calificacion M I
. . ) ) densua
condiciones generales dentro de la condiciones bodega esperada (base 100]
bodega al mes.
2 Mumero de reclamos de bodega o fransporte
Mo mas de 1 reclamos al mes
) 4 mes. Mensual
imputables a bodega o transporte.

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

3.2.2.10. Transporte

Tabla LIV. Forma de céalculo y frecuencia indicadores de transporte

Indicador Forma de calculo Frecuencia
90% de cumplimento de Viajes realizados | Viajes
o - , Mensual
viajes planificados planificados

No tener mas de 1 boleta
_ _ Total de boletas de no
asignada de no conformidad _ _
_ conformidad de pedidos Mensual
en los pedidos _
menor o igual a 1.

despachados localmente.

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
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3.2.2.11. Recursos humanos

TablaLV. Formade calculo y frecuencia indicadores de recursos

humanos

Indicador Forma de calculo Frecuencia

Alcanzar la satisfaccion % satisfaccion obtenido / %
laboral del personal de satisfaccién esperado Anual
administrativo en un 90%. (base 100)

_ _ % satisfaccion obtenido
Alcanzar la satisfaccion )
personal operativo / % de
laboral del personal ) . Anual
satisfaccion esperado

operativo en un 90%
(base 100)

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

3.2.2.12. Mantenimiento

TablaLVI. Formade calculo y frecuencia indicadores de mantenimiento

Indicador Forma de célculo Frecuencia
Que no exceda de 0.25 dias de
reparacion el mantenimiento Total dias mantenimiento realizado a M |
ensual
correctivo realizado a maquinaria y magquinaria y equipo.
equipo.
Cumplir con el 99.5% de Equipo utilizado / Total disponibilidad
) o ) ) Mensual
disponibilidad de equipo equipo
No exceder en 1% los gastos de Gastos ejecutados / Total Gastos
} Mensual
presupuesto del area. presupuestados

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
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3.3. Elaboracion de tablero de indicadores
3.3.1. Elementos del tablero

Se procede a definir cual es el disefio del tablero comando, asi como los
diferentes elementos que lo componen. A continuacion se listan los elementos
gue seran considerados dentro del tablero en mencién:

Tabla LVIl. Elementos del tablero

F recuencia Mots  Mets

2012 2013

Proceso No. Objetivo / Indicador de Analisis Meta 2014
medicion

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

e Proceso

e Objetivo o indicador (esto para cada uno de los procesos)
e Frecuencia de medicion

e Andlisis

e Meta anual

e Resultado meta dos afios anteriores (referencial y comparativo)
e Resultados porcentuales mensuales por cada indicador

e Promedio anual

e Importancia

e Valor

e Valor ponderado mensual

e Valor final (NOTA) por cada mes
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Tabla LVIIl. Elementos del tablero

Valor Valor final

ELLC Ll Importancia  Valor o ado  (NOTA)

MES

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

Se procede a definir cual es el disefio del tablero comando, asi como los
diferentes elementos que lo componen. A continuacion se listan los elementos

gue seran considerados dentro del tablero en mencién:

Tabla LIX. Elementos del tablero

Frecuencia Meta Meta

2012 2013

Proceso No. Objetivo / Indicador de Analisis Meta 2014
medicion

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
e Proceso
e Objetivo o indicador (esto para cada uno de los procesos)
e Frecuencia de medicion
e Andlisis
e Meta anual
e Resultado meta dos afios anteriores (referencial y comparativo)
e Resultados porcentuales mensuales por cada indicador
e Promedio anual
e Importancia
e Valor
e Valor ponderado mensual

e Valor final (NOTA) por cada mes
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Tabla LX. Elementos del tablero

Valor Valor final

ponderado (NOTA)
MES

Promedio Importancia  Valor

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.

3.3.2. Formato del tablero comando

A continuacién se presenta cémo quedan incorporados los elementos
mencionados en el numeral anterior en el formato de tablero comando que se
utilizarg, se estan incluyendo valores referenciales Unicamente para ilustrar como

gueda el tablero ya completo.

Tabla LXI. Tablero comando

. Valor final
Frecuencia Meta Meta  Meta Valor
; oL . 3 I NOTA
Proceso  No Objetivo / Indicador e meiicion Meta 2014 2012 2013 2014 Importancia  Valor Pordstads (MES)

No exceder en un 1% los pedidos nof
10 [ingresados al plan de produccion
imputables a falta de materiales 1.0% 4.0% 1.0% 1.0% 28.57% 5 2851% 143
M [No mas de 2 paradas de produccion|
Compras a lafalta de materiales al mes. [Mensual 2 3 2 2 40.82% 5 40.82% 204
12
90% cliente interno Mensual 90.0% 100.0% | 100.0% | 90.0% 6.12% 5 5.58% 028
diferencia de ahorro o incremento por Iaf
13 |cantidad de materiales comprados|
respecto a la compra total Mensual 1.0% 1.0% 1.0% 1.0% 24.49% 5 24.49% 122

Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
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3.4. Matriz de priorizacion

3.4.1. Matriz de priorizacién

La matriz de priorizacién es una herramienta que permite la seleccion de
opciones sobre la base de la ponderacion y aplicacion de criterios. Hace posible
determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar una
decision, priorizar y clarificar problemas, oportunidades de mejora, proyectos vy,
en general, establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar
la toma de decisiones.

La matriz de priorizacion consiste en la especificacion del valor de cada
criterio seleccionado para, posteriormente, analizar, mediante el despliegue de
distintas matrices, el grado en que cada opcién cumple con los criterios
establecidos. Basicamente una matriz de criterios o priorizacion es una
herramienta para evaluar opciones basandose en una determinada serie de
criterios explicitos que el grupo ha decidido que son importantes para tomar una
decision adecuada y aceptable.

3.4.2. Formato de matriz

Se realiza colocando los indicadores vertical y horizontal para realizar
prioridad entre los mismos, una comparacién de qué indicador es mas prioritario
gue otro. Lo que se desea es evaluar cada indicador u objetivo establecido por la
organizacion, el formato es una representacion grafica de la comparacién que

hay que realizar entre cada indicador de cada proceso.
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3.4.3. Elaborar criterios de decision

Para la aplicacién del andlisis mediante la matriz de priorizacion se hace
necesario que cada proceso sea revisado y clasificado segun el nivel de
criticidad, es por ello que el tema de la definicion y elaboracion de los criterios,
asi como su discusion, es critico para la priorizacion correspondiente. Es a través

de la criticidad que inicia el andlisis de la matriz antes mencionada.

3.4.4. Ponderacion de criterios

En este punto del trabajo, ya teniendo definidos los criterios de criticidad
para cada proceso, se hace necesario ponderar o dar un valor numerico a cada
uno de ellos. Al asignar este valor se puede alimentar la matriz de priorizaciéon
correspondiente a cada uno de los procesos que seran analizados. Es importante
mencionar que la ponderacion requiere de un involucramiento directo de la alta
gerencia, ya que practicamente aqui se esté definiendo no solo criterios sino que
el impacto que cada uno tendra al momento de realizar el andlisis en la matriz

correspondiente.
3.5. Disefio de matriz por proceso
3.5.1. Elaboracién
Para la elaboracion de la matriz se consideran los procesos involucrados en
el tablero comando y se procede a analizar cada uno de manera independiente.

Para el analisis se procede a detallar cada uno de los indicadores del proceso en

las filas y en columnas se colocan los mismos indicadores.
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El objetivo es que se compare cada uno de los indicadores de proceso entre

ellos y que, mediante esta comparacion, se pueda definir cual es el nivel de

importancia entre indicadores, esto se realiza segun los criterios de ponderacién

que se definen en el capitulo 4.

3.6. Diseflo de matriz por indicadores de cada proceso

Para visualizar de mejor forma la informacion y la consolidacion de variables

se disefia una matriz para cada uno de los procesos que seran analizados. Como

se explico en el numeral anterior, la matriz contiene para cada proceso los

indicadores tanto en filas como en columnas.

A continuacion se presenta, a manera de ilustracion, como queda la matriz

de indicadores para un proceso especifico; en el caso del ejemplo es el proceso

de ventas el que esta siendo analizado.

Tabla LXII.

Cumplir con la meta de ventas presupuestada en un
100%
Lograr 87 puntos en la calificacion de la encuesta de
satisfaccion en el area de ventas.
La relacion cobro / ventas no mayor a 44 dias,
excluyendo los clientes de gobierno

Lograr un 25% de las ventas totales para exportacion.

Rotacion del inventario del producto terminado de 3
veces al mes
Mantener por debajo de un 4% el costo del
departamento de ventas.

1 dia para el fraslado de pedido de garantias, desde
que se recibe el reclamo hasta que se entrega a
No mas del 1% de pedidos no ingresados a plan por
falta de informacién.

No més de 2 reclamos imputables a servicio al
cliente/ventas.

Matriz de indicadores proceso de ventas

Totales
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1
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Lograr 87 puntos en la
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Fuente: proyeccion, elaboracion propia.
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1 dfa para el traslado de
control de calidad

No mas del 1% de pedidos
no ingresados a plan por
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4. DISENO O IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1. Metodologia matriz de priorizacion por criticidad de procesos

4.1.1. Elaborar criterios de decisién

La elaboracién de los criterios se basa en la criticidad de cada proceso.
Mediante la aplicacion de una tabla Likert con diferentes valores, se procede a
analizar cada proceso y se determina que la criticidad serd medida en funcién de

la importancia del proceso propiamente dicho.

Los criterios se manejan en funcion de la importancia del proceso, se
indicara si el proceso es en extremo importante y a partir de aqui se empiezan a
considerar y definir criterios, reduciendo la importancia hasta llegar al punto que

del criterio menos importante.

4.1.2. Ponderacién de criterios

Cada uno de los criterios recibe valores de ponderacién de tipo numérico
gue pueden ser positivos 0 negativos. Estos valores son los que sirven de base
para el analisis y calculo por indicador en la matriz de priorizacion, ya a nivel de

resultados numéricos.

4.1.3. Calculo porcentual de priorizacion del proceso

Para el calculo de priorizacion de cada proceso se procede a asignar un
valor porcentual a cada uno de los procesos analizados, para ello se toma como
base 100 %, y en funcién de la importancia y criticidad de cada uno de ellos se
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procede a definir, en conjunto con la alta gerencia, los porcentajes (%) que le

corresponden a cada proceso.

4.1.4. Comparativa de prioridad de procesos

La comparacién entre la prioridad de cada proceso se realiza como se indicé
en el numeral anterior, analizando primero la cantidad de indicadores que cada
proceso maneja, adicionalmente se toma en cuenta la importancia que para el
negocio tiene no solo el cumplimiento de cada uno de los indicadores, sino el
proceso propiamente dicho. Es importante mencionar que, sin el involucramiento
de la alta gerencia, la aprobacion del porcentaje para cada proceso habria sido
complicada, el hecho de que participen los directivos de la empresa,
especificamente de las areas involucradas, facilito la definicién y aprobacion de

los valores propuestos.

4.1.5. Porcentaje de prioridad de procesos

A continuacién se presentan los porcentajes (%) asignados a cada uno de
los procesos, estan ordenados de mayor a menor en la tabla:

Tabla LXIIl. Prioridad de procesos

Proceso Porcentaje (%)
Ventas 18
Operaciones [ Planificacién 10
Lamina {produccion) 10
Pintura (produccién) 10
Aglomerados (produccion) 10
Bodega de producio terminado 10
Transporte 2

Compras
Bodega de materia prima
Mantenimiento
Control de calidad
Gerencia
Recursos humanos
Gestion de calidad

[SRISR =R =N R P ]

Fuente: elaboracién propia.
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4.2. Metodologia matriz de priorizacion por criticidad de indicadores de

proceso

4.2.1. Elaboracién de criterios

Los criterios fueron elaborados y definidos con los responsables de cada
proceso Yy el vicepresidente de operaciones, quienes indicaron qué criterios se
utilizarian para la evaluacion de los indicadores y objetivos. Los criterios son los

siguientes:

Tabla LXIV. Criterios de prioridad

Extremadamente muy importante

Mucho més importante
Mas importante

Igual de importante
Menos importante
Mucho menos importante

Extremadamente menos importante

Fuente: elaboracién propia.

4.2.2. Ponderacién de criterios

Cada criterio recibe un valor numérico que se define como ponderacion y
ponderacion 2. EIl andlisis y calculo de la matriz de priorizacion se realizara en
funcién de estos valores asignados. La tabla que se presenta a continuacion
incluye los criterios, asi como los valores correspondientes a cada una de las

ponderaciones:
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Tabla LXV. Criterios y ponderaciones

Criterio ponderacion Fonderacion 2
Ext mas i -0.01
Mucho mas 4 0.5
Mas 3 -1
lqual 0 3
Menos -3 1
Mucho menos -4 0.5
Ext menos -7 0.0

Fuente: elaboracién propia.

4.3. Comparacién de indicadores por proceso

Esta comparacion se realizara por cada uno de los procesos definidos, lo
gue se hace es: en las filas y columnas colocar cada uno de los indicadores
previamente definidos para el proceso, luego cada uno de los indicadores se

analiza en funcién del otro, considerando los criterios de criticidad definidos.

De esta forma lo que se obtiene es un llenado de matriz de proceso con
valores numéricos que permiten realizar el célculo para finalmente definir la
criticidad en funcion de la importancia de cada uno de los indicadores. A
continuacioén se presenta la comparacion de indicadores correspondiente a cada

proceso:
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4.3.1. Bodega de materia prima

Tabla LXVI. Comparacion indicadores proceso de bodega de materia
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Totales [a =] =20 =
0 1
Mas
Diferencia entre el inventario fisico y tedrco igual a cero 3 3 3 1 75%
Mantener una calificacion promedio de 95 puntos en |3
evaluacidn de condiciones generales dentro de I3 bodega al
mes. 1 0 25%
4 0

Fuente: elaboracién propia.
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4.3.2. Ventas

Tabla LXVII. Comparacion indicadores proceso de ventas
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Fuente: elaboracion propia.
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4.3.3. Produccién

4.3.3.1. Pintura

Tabla LXVIII.Comparacion indicadores proceso de pintura
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Totales ) =5 2E 3 =2 £
0 3 2 3 10
Resolver en un maximo de 3 dias las garantias Menos Mas Mas Menos
correspondientes a Pintura 7 7 -3 1 3 -1 1 -3 1 21%
Mas Mas Igual
Mantener un 99.85% de producto conbrme en el mes. S 6 3 1 3 - 3 26%
No mas de 2 reclamos al mes imputables a produccion Mas Menos
pintura 5 3 3" 4 3 1 15%
Sacar una caliicacion de 99% en la evaluacion realizada por Mucho menos
contabilidad 3 0 -4 05 9%
M antener un desperdicio de pintura menor o igual a un
3.14% 10 0 29%
Fuente: elaboracion propia.
Tabla LXIX. Comparacion indicadores proceso de aglomerados
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Resolver en un méaxime de 3 dias 1as garantias Menos Mas Mas
correspondientes a Madera. F i i - 3 -1 -1 29%
Mas Mas
Mantener un 99% de producto conforme al mes. 9 6 37 4 3 -1 38%
No mds de 2 reclamos al mes imputables a produccidn Mas
madera. 5 3 3 -1 21%
Sacar una calificacion de 99% en la evaluacidn realizada por
contabilidad 3 0 13%

Fuente

. elaboracion propia.
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4.3.3.3. Lamina

Tabla LXX. Comparacion indicadores proceso de lamina
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0 3 2 3 10
Resolver en un maximo de 3 dias |as garantias Menos Mas Mas Menos
correspondientes a limina 7 7 3 1" 3 4" 3 4" 3 1
Mas Mas Igual
1 antener un $9.8% de producto conforme en & drea 9 6 371 | 0 3
No mas de 2 reciamos al mes imputables a produccion Mas Menos
lamina 5 3 - 3 1
Sacar una calificacion de 99% en la evaluacion realizada por Mucho menos
contabilidad 3 0 4 0.5
Mantener un desperdicio de lamina menor o igual a un 2%
contra toneladas consumidas 10 0

Importancia

Fuente: elaboracién propia.

4.3.4. Operaciones / Planificacion

Tabla LXXI. Comparacion indicadores proceso de operaciones y

planificacion
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0 0.5 2

Cumplir con el 95% de cumplimiento en las fechas definidas Mucho mas Mas
en los planes diarios. 7 7 4 05" 3 1
Cumplir con el 94% de pedidos ingresados en el plan de Mas
produccion. 35 3 3 -1
Obtener una calificacion de 90 puntos en las drdenes de
gobierno y exportacion. 2 0

Importancia

Fuente: elaboracién propia.
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4.3.5. Control de calidad

Tabla LXXIl. Comparacion indicadores proceso de control de calidad
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No més de 3 reclames sl mes imputsbles a control de Menos Mencs Mencs Mencs Mucho mas
calidad 8 8 2 1" 3 1 2 1" 2 1" 4 95 18%
Cumglir con &l 90% de Is satisfaccion del cliente en cusnto s Mas Mas Mas Mucho mas
Is calidad del prod 16 12 37 M T MO B Y 2%
Res ohver en un maximo de 2 diss habiles lss garantiss Igual lgual Mucho mas
locsles 1% 10 0" 3 0" 2 4 05 5%
Res olver en un méximo de 8 diss habiles las garantiss lusl Mucho mas
Departamentales 1 7 0" 3 4 95 19%
Res olver en un méximo de 8 diss habiles las garantias de Mucho mas
exportacion 8 4 4 05 14%
Fuente: elaboracion propia.
Compras
., . .
Tabla LXXIIl.Comparacién indicadores proceso de compras
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No exceder en un 4% los pedidos no ingresados al plan de Menos Mas Mas
produccion imputables a falta de materiales 7 7 3 1= 3 4 3 A 2%
No mas de 3 paradas de produccion imputables a la falta de Mucho mas Mas
materiales al mes 10 7 4" 05 3 4 4%
Mucho menos
90 % cliente intemo 1.5 0 -4 0.5 6%
Variacion del 1% ponderado de la direncia de ahomo o
incremento por la cantidad de materiales comprados
respecto a la compra total 6 0 28%

Fuente: elaboracién propia.
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4.3.7. Gerencia

Tabla LXXIV.Comparacion indicadores proceso de gerencia
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nivel de utlidads 2 2 3 4" 4 08" 4 05 ¢ 05 4 05" 445 %
Alcanzar &l objetivo definido por junta directiva relstio 8 nivel Mas Mas Mas Mas Mas
de endeudsmiento % 15 ¥ 4 3y ¥ a4 3 a3 4 2%
Mas Mas Mas Mas
5 = ’ ‘ 4 r " .
Cumlir con el 87% de Is s stisfaccion del cliente 135 12 3 -1 3 4 3 414 3 4 19%
Mencs Mencs
A r
Satisfaccion de empleados de 85 puntos 35 1 -2 1 3 1 5%
Mas
90% de Cumplimiento del Sistema de Gestion de Calided 8% 3 3 4 12%
Lograr un crecimiento del 10% 85 0 9%

Fuente: elaboracién propia.

4.3.8. Gestion de calidad

Tabla LXXV. Comparacion indicadores proceso de gestion de calidad
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0 0.5

Mucho mas
Recertificacion del sistema ISO 9001 4 4 4 05 89%
Maximo de 2 acciones (preventivas/correctivas) generadas en

auditorias por documentacion 0.5 0 1%

Fuente: elaboracién propia.
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4.3.9. Bodega de producto terminado

Tabla LXXVI.Comparacion indicadores proceso bodega de producto

terminado
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Totales -] =3 =28 Zo n & =
0 1 2 3 12
Mas IMas IMas IMenos
Diferencia entre el inventario fisico y tedrico igual a cero 9 9 3 AT 3 4" 4% 3 1 25
Mantenerun 99.9% de producto conforme dentro de la Mas Mas Menos
bodega 7 8 < 3% 4 3 1 19%
Mantener una calificacion promedio de 95 puntos en la Mas Menos
ewvaluacion de condiciones generales dentro de la bodega al #
mes S 3 3 1 -3 1 14%
No mas de 2 reclamos al mes imputables a bodega o Menos
transporte. 3 0 -3 1 8%
Satisfaccion del cliente en un 87% con respecto al despacho
y bodega. 12 0 33%
Fuente: elaboracion propia.
., . .
Tabla LXXVII. Comparacién indicadores proceso de transporte
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Totales Zo @wmcCcowaool E
Mo tener mas de 1 boleta asignada de no conformidad en los lgual
pedidos despachados localmente. 3 3 0 3 100%
3

Fuente: elaboracién propia.
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4.3.11. Recursos humanos

Tabla LXXVIIl.Comparacién indicadores proceso de recursos humanos
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Totale T2 SEE 225 2
s Z oo 8B Tow o E
0 0
Alcanzar |a satisfaccion laboral del personal administrativo en lgual
un 85%. 0 0 0 3 50%
Alcanzar |a satisfaccidn laboral del personal operativa en un
85% 0 0 50%
0 0
Fuente: elaboracion propia.
4.3.12. Mantenimiento
Tabla LXXIX.Comparacion indicadores proceso de mantenimiento
@ 'g =
o N 3 - 3
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Totales Gc ®ESwmb OF5 & Zoa& E
0 3 2
Que no exceda de 0.25 dias de reparacidn el mantenimiento Menos Mas
correctivo realizado a maquinaria y equipo. 4 4 3 17 3o 33%
Mas
Cumplir con el 99.5% de disponibilidad de equipo 6 3 3 A 50%
No exceder en 1% los gastos de presupuesto del drea. 2 0 17%

Fuente: elaboracién propia.
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4.4. Porcentaje de prioridad por indicador de proceso

4.4.1. Bodega de materia prima

Tabla LXXX. Porcentaje de prioridad indicadores de bodega de materia

prima
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INDICADOR E
Diferencia entre el inventario fisico y tedrico iqual a cero 75%

Mantener una calificacion promedio de 95 puntos en la
evaluacion de condiciones generales dentro de la bodega al

mes 25%
100%

Fuente: elaboracién propia.

4.4.2. Ventas

Tabla LXXXI.Porcentaje de prioridad indicadores de ventas

=
S
=
=
=
S
=
£
INDICADOR
Cumplir con la meta de ventas presupuestada en un 100% 18%
Lograr 87 puntos en la calificacion de la encuesta de
satisfaccion en el area de ventas 15%
La relacién cobro / ventas no mayor a 45 dias. excluyendo
los clientes de gobiernoc 11%
Lograr un 25% de las ventas totales para exportacion 16%
Rotacion del inventario del producto terminado de 3 veces al
mes 12%
Mantener por debajo de un 4% el costo del departamento de
ventas 7%
1 dia para el traslado de pedido de garantias. desde que se
recibe el reclamo hasta que se entrega a control de calidad 5%
No mas del 1% de pedidos no ingresados a plan por falta de
informacioén 8%
No mas de 2 reclamos imputables a servicio al
cliente/ventas 7%
100%

Fuente: elaboracién propia.
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4.4.3. Produccién

4.4.3.1. Pintura

Tabla LXXXII. Porcentaje de prioridad indicadores de pintura

®
2
©
=
o
o
INDICADOR E
Resolver en un maximo de 3 dias las garantias
correspondientes a Pintura 21%
Mantener un 99.85% de producto conforme en el mes 26%
No mas de 2 reclamos al mes imputables a produccidn
pintura 15%
Sacar una calificacion de 99% en la evaluacion realizada por
contabilidad 9%
Mantener un desperdicio de pintura menor o igual a un
3.14% 29%
100%

Fuente: elaboracién propia.

4.4.3.2. Aglomerados

Tabla LXXXIIl.Porcentaje de prioridad indicadores de aglomerados
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INDICADOR E

Resolver en un maximo de 3 dias las garantias
correspondientes a Madera 29%
Mantener un 99% de producto conforme al mes 38%

No mas de 2 reclamos al mes imputables a produccidn
madera 21%
Sacar una calificacion de 99% en la evaluacion realizada por

contabilidad 13%
100%

Fuente: elaboracién propia.
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4.4.3.3. Lamina

Tabla LXXXIV. Porcentaje de prioridad indicadores de lamina

©
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INDICADOR E

Resolver en un maximo de 3 dias las garantias
correspondientes a lamina 21%
Mantener un 99.8% de producto conforme en el area 26%
No mas de 2 reclamos al mes imputables a produccidn
lamina 15%
Sacar una calificacion de 99% en la evaluacion realizada por
contabilidad 9%
Mantener un desperdicio de lamina menor o igual a un 2%

contra toneladas consumidas 29%
100%

Fuente: elaboracién propia.

4.4.4. Operaciones / Planificacion

Tabla LXXXV. Porcentaje de prioridad indicadores de operaciones y

planificacion
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INDICADOR E
Cumplir con el 95% de cumplimiento en las fechas definidas

en los planes diarios 56%

Cumplir con el 94% de pedidos ingresados en el plan de
produccion 28%

Obtener una calificacion de 90 puntos en las drdenes de
gobierno y exportacion 16%
100%

Fuente: elaboracién propia.
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4.45. Control de calidad

Tabla LXXXVI. Porcentaje de prioridad indicadores de control de
calidad

.
15
c
o
=
(=]
o
INDICADOR E

No mas de 3 reclamos al mes imputables a control de
calidad 14%

Cumplir con el 90% de la satisfaccidn del cliente en cuanto a

la calidad del producto 28%

Resolver en un maximo de 3 dias habiles las garantias
locales. 25%

Resolver en un maximo de 8 dias habiles las garantias
Departamentales 19%

Resolver en un maximo de 8 dias habiles las garantias de

exportacion 14%
100%

Fuente: elaboracién propia.

4.4.6. Compras

Tabla LXXXVII. Porcentaje de prioridad indicadores de compras
.
o
=
©
=
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(=N
INDICADOR E
No exceder en un 4% los pedidos no ingresados al plan de
produccidn imputables a falta de materiales 29%
No mas de 3 paradas de produccion imputables a |a falta de
materiales al mes 41%
90 % cliente interno 6%

Variacion del 1% ponderado de la diferencia de ahorro o
incremento por la cantidad de materiales comprados
respecto a la compra total 24%

100%

Fuente: elaboracién propia.
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4.4.7. Gerencia

Tabla LXXXVIII. Porcentaje de prioridad indicadores de gerencia

.4
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INDICADOR E

Alcanzar el objetivos definido por junta directiva relativo al
nivel de utilidades 32%
Alcanzar el objetivo definido por junta directiva relativo a nivel

de endeudamiento 23%
Cumplir con el 87% de la satisfaccion del cliente 19%
Satisfaccion de empleados de 85 puntos 5%

90% de Cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad  12%

Lograr un crecimiento del 10% 9%

100%

Fuente: elaboracién propia.

4.4.8. Gestion de calidad

Tabla LXXXIX. Porcentaje de prioridad indicadores de gestion de
calidad
.
2
©
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INDICADOR E
Recertificacion del sistema ISO 9001 89%
Maximo de 2 acciones (preventivas/correctivas) generadas en
auditorias por documentacion 1%
100%

Fuente: elaboracién propia.
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4.4.9. Bodega de producto terminado

Tabla XC. Porcentaje de prioridad indicadores de bodega de producto

terminado

Importancia

INDICADOR

Diferencia entre el inventario fisico y tedrico igual a cero 25%
Mantener un 99.9% de producto conforme dentro de la
bodega 19%
Mantener una calificacion promedio de 95 puntos en la
evaluacion de condiciones generales dentro de la bodega al

mes 14%
No mas de 2 reclamos al mes imputables a bodega o
transporte 8%
Satisfaccion del cliente en un 87% con respecto al despacho
y bodega 33%
100%

Fuente: elaboracién propia.

4.4.10. Transporte

Tabla XCI. Porcentaje de prioridad indicadores de transporte

Importancia

Mo tener mas de 1 boleta asignada de no conformidad en los
pedidos despachados localmente. 100%

Fuente: elaboracién propia.
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4.4.11. Recursos humanos

Tabla XCIl. Porcentaje de prioridad indicadores de recursos humanos

.=
L]
=
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E
Alcanzar la satisfaccion laboral del personal administrativo en
un 85%. 50%
Alcanzar la satisfaccidn laboral del personal operativo en un
85% 50%

Fuente: elaboracién propia.

4.4.12. Mantenimiento

Tabla XCIIl. Porcentaje de prioridad indicadores de mantenimiento

0
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INDICADOR E

Que no exceda de 0.25 dias de reparacion el mantenimiento

correctivo realizado a maquinaria y equipo 33%
Cumplir con el 99.5% de disponibilidad de equipo 50%
No exceder en 1% los gastos de presupuesto del area 17%
100%

Fuente: elaboracién propia.
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4.5. Tablero de indicadores de medicién basado en su criticidad

45.1. Formato de tablero de control critico

Para visualizar de una forma clara la consolidacién de datos, tanto para
procesos como para sus respectivos indicadores u objetivos, asi como para la
revision del cumplimiento de los indicadores, se disefia un tablero de control
critico. A continuacion se puede observar el formato del mismo, explicando cada
uno de los campos que lo conforman y que finalmente tienen relacion directa con

el calculo de criticidad para cada indicador del proceso.

Se puede observar el formato de tablero de control critico con los campos

mas importantes para el analisis de criticidad:

Tabla XCIV. Tablero de control critico

2 3
1
5
4
00280 Objetvo
b 00 D O ), &do Do

100% 0 %0 %% |0 8% (@10 [@128% @ 10% |09 1@ 11 @ 105% (@ 103% (@ 118% (@ 1% 10500% 1798%
D P pw pu pw pr fps P jon s 3 98 | 1w
0 2% 10 0D 2% 1D L 10 0 0 ! 0 : 19% 1548%
0 2% 920 P2Y @32 P2%¥ P28 @ i% 922 o200 928 @ 36 20 1199%
i |p . B [ L o L ig | s | e

Fuente: elaboracién propia.
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Donde:
Indica el proceso que se esta analizando.
Describe al indicador u objetivo del proceso.
Meta: debe incluirse el dato de la meta planteado para el afio en curso.

w0 NP

Corresponde al mes evaluado, incluye el valor obtenido al compararlo
contra la meta del numeral 3.

5. Detalla el promedio obtenido durante el afio.

4.5.2. Metodologia seméaforo para visualizacion del cumplimiento de

indicadores criticos

Para ayudar a la visualizacion del cumplimiento o incumplimiento de los
indicadores criticos de proceso se utiliza una metodologia basada en colores.
Por los colores seleccionados para la visualizacion se le denomina “semaforo” a
la forma de representar mediante los colores: rojo, amarillo y verde, que un
indicador cumple o incumple con lo previamente definido y establecido. Esto se

puede apreciar en el resumen que se presenta a continuacion:

Tabla XCV. Colores e interpretacion

Color  Simbolo Interpretacion

Rojo @ Incumplimiento de meta.
Amarillo Q Por debajo de la meta, pero rango permitido.

Verde e Cumplimiento de meta.

Fuente: elaboracién propia.
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4.5.3. Determinacién de valoracion de cédigo de colores

El paso siguiente consiste en aplicar la metodologia de colores o tipo
semaforo definida en el punto anterior. La manera de hacerlo es aplicar formatos
condicionados para cada una de las celdas que contienen el valor obtenido para
cada indicador para cada mes, aqui se debe condicionar el valor de celda para
gue, dependiendo de la meta definida, marque y coloque el simbolo

correspondiente al valor obtenido respecto a la meta.
En el ejemplo que se presenta a continuacién se explica la asignaciéon
automatica condicionada del color que le corresponde al valor obtenido del

indicador en el mes correspondiente.

Proceso analizado: ventas.

Tabla XCVI. Valoracion cédigo de colores

Objetivo

Cumplir con la meta de ventas presupuestada en un
100%

Ene Feb Mar Abr

Fuente: elaboracién propia.
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1 3
Incumplen, la meta es cumplir con las ventas presupuestadas en un
100 %. El valor obtenido es 80 y 83 %.

2
Q Permitido, debe mejorar para alcanzar la meta del 100 %. El valor
obtenido es 98 %.

4
Cumple, la meta es cumplir con las ventas presupuestadas en un
100%. El valor obtenido es 105 %.

Este formato condicionado se define para cada uno de los indicadores de
proceso, se compara con el valor de meta asignado y asi se asigna un color
determinado a la celda. Deben aparecer en el tablero de control todos los meses
del afio con su respectivo valor y color asignados, para que pueda ser visualizado
el tablero de control completo y se actualice el promedio acumulado que cada

uno de los indicadores va obteniendo durante el afio que transcurre.

4.6. Calculo de criticidad por indicador del proceso

El calculo de la criticidad por indicador debe considerar la naturaleza de la
formulacion del indicador, es decir, en algunos de ellos se define la forma en la
gue el resultado obtenido se considera que cumple con el indicador o por el
contrario lo incumple. Para manejar de forma numeérica esta situacion, se procede
a formular, mediante Excel, la forma en la que debe calcularse el valor ponderado

del mes, tomando como base la nota obtenida y la criticidad del indicador.

La formulacién para priorizar en Excel se presenta a continuacion: el valor

de importancia es el priorizado en cada matriz, valor es la puntuacion por cada
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proceso, valor ponderado y valor final nota son formulados (ver la siguiente tabla

XCVII. Forma de calculo de criticidad):

Tabla XCVII. Forma de céalculo de criticidad

Valox final
Objetivo Vel (NOTA) Valor  Valorfinal  Valor  Valk

War Importancia Valor ponderado  ene  ponderado (NOTA) fed ponderado (NOTA

Rescher o0 o mbomo de 2 das las garantias '
i comespendentes 3 imea 2 9 15 9 2% |9 2 | 205% |RSHCDZISI)0%SK2DISSN 2N I
P — g & L
A o [Mantener un 39 8% de producto conforme o o &red 0% |0 N4 g N8% |9 NI 24T% 0| 63% 28 24T% 2A 24T% i
Lémin A 1 T 14
2
No mas de 1 reclamos 3l mes imputables 3 productin
lamna 1 g 2 @9 o¢ ws p AR : AR 1% ik}
2 - T ES— R ——
S vy calicacdn de 394% o B eakaoén ‘
% respecto 3 105 Imentanos en proceso realizada por $4% 19 1000% @ 1000% @ 1000% 882% W 8 2% 08 | SAANTG  g8% 0f
Mantener un desperdoo de lamng menar 0 gual 3 un ‘ 14 .
2% contra Loneladas consmidas | 200% |@ 163% g 1%0% 4% | 0| B4 | M 4% 2 4% 28

Fuente: elaboracién propia.

La formulacion propiamente dicha debe contemplar dos situaciones:

1. Se cumple la meta establecida con un condicional de que sea
mayor o por lo menos igual a un valor numérico. Si esta
condicién se cumple, en la medida que el valor numérico
aumente y sobrepase la meta, la criticidad y su valor obtenido

aumentara en la misma proporcion.

2. Se cumple con la meta establecida con un condicional que
indica que debe ser menor o igual a un valor numérico. Si esta
condicién se cumple, en la medida que el valor numérico
obtenido se aleje de la meta, es decir, tome valores por debajo
del limite superior establecido, la criticidad y su valor obtenido

aumentaran en la misma proporcion.

162



Lo expuesto anteriormente puede ilustrarse de la siguiente forma:

Proceso: ventas

Indicador: cumplir con la meta de ventas presupuestada en un 100%
Meta: 100%

Resultados:

Tabla XCVIIl. Resultados proceso de ventas

Ene Feb Mar Abr
B 80% O 98% B 83% 105%

Fuente: elaboracién propia.

Si se hace el andlisis de enero, el valor segun la formulacion explicada

anteriormente da el siguiente resultado:

Tabla XCIX. Resultado valor ponderado

Valor
Importancia Valor ponderado

17.98% 14.38%

Fuente: elaboracién propia.

Donde la importancia es la criticidad definida para este indicador. El valor
equivale a la ponderacién definida para el proceso de ventas, 18 en este caso.
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Al analizar el resultado de enero, segun el cédigo de colores definido, indica
gue es rojo, esto es que no se lleg6 a la meta establecida que es del 100 %. La
formulacion indica el valor porcentual que equivale al 80 % obtenido, pero como
gueda debajo de la meta, el valor sera menor a la criticidad definida, por esto el
80 % rojo obtenido en enero equivale a un valor ponderado de 14,38 %. Este
analisis se realiza para cada uno de los indicadores y a cada uno de los procesos,

sin excepcion.

Tabla C. Resultado criticidad de indicadores del proceso de ventas

Proceso Objetivo

Cumplir con la meta de wentas

presupuestada en un 100% @B 87% 120% 136% @B 78%
Lograr 93 puntos en la calificacidn de la
encuesta de satisfaccion en el drea de @ 75 [*] 75 a 75 B 75
La cartera debe estar el 88% a menos de
60 dias @ 45 0 83% 0  80% @ 76%
Lograr un 30% de las ventas totales para
Ventas exportacion. O 25% 3I7% g 2% g 21%
Rotacion del inventario del producto
terminado de 2.5 veces al mes. @ 199 @ 298 @ 284 @B 156
Mantener por debajo de un 4% el costo
del departamento de ventas. B 33% 1.6% 1.5% 3.0%
Mo mds del 1% de pedidos no ingresados
a plan por falta de informacién. |@ 0.00% g 111% @ 444% 0.10%
Mo mas de 1 reclamos imputables a
senvicio al clientefventas. IE 0 [®] 1 =] 0 @ o0
Valor final
Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
17.98% 18 15.64% 2.82
14.98% 18 12.48% 2.25
11.24% 18 11.24% 2.02
16.48% 18 16.48% 2.97
11.99% 18 7.95% 1.43
6.74% 18 6.74% 1:21
8.24% 18 8.24% 1.48
7.49% 18 7.49% 135

Fuente: elaboracién propia.
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En este andlisis se puede observar que la meta de ventas en abril es el
porcentaje mas bajo del cuatrimestre, puede definitivamente ir relacionado con
el resultado obtenido en le encuesta de satisfaccion, y ya que dicho indicador en
el cuatrimestre completo muestra no haber llegado a la meta esperada, se debe

realizar un trabajo orientado a mejorar la satisfaccion del cliente.

Para la cartera a menos de 60 dias, se empez6 muy bien en enero y a partir
de ahi se puede observar que la cartera se encuentra en el limite del
incumplimiento, se debe trabajar en conjunto con el Departamento de Cobros

para que esta situacién sea mejorada.

Con la rotacién del inventario de producto terminado, en enero y abril se
incumple, obteniendo en abril el porcentaje menor, llama mucho la atencion ya
gue el resultado obtenido representa menos de la mitad de la rotacién esperada,
este indicador tiene relacién directa con la meta de ventas que también quedo
debajo de lo planificado.

En el caso del costo del Departamento, se ha realizado una excelente
gestion, obteniendo que en el cuatrimestre completo se haya cumplido con la
expectativa de costo.

En marzo se da una situacién complicada a nivel de comunicacion, que se
ve reflejada en el porcentaje obtenido. Se quedd lejos de la meta por una brecha
muy grande, se debe analizar la causa raiz para evitar que se vuelva a presentar

una situacion de este tipo.

La gestion y manejo de reclamos de clientes hacia el Departamento de
Ventas refleja un cumplimiento del 100 %, esto es de mencionarlo ya que

representa un logro importante para este departamento a nivel de servicio al
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cliente. En este andlisis es importante mencionar el segundo indicador arriba

detallado, que en el cuatrimestre completo presenta un color rojo, es decir, que

consistentemente se encuentra debajo de la meta que es lograr 93 puntos en la

encuesta de satisfaccion de ventas.

Tabla ClI.

Proceso

Objetivo

Resultado criticidad de indicadores del proceso de compras

Compras

Mo exceder en un 1% los pedidos no

ingresados  al plan de produccidn

imputables a falta de materiales. 8 000% @ 016% B 0.74% 0.00%
Mo mas de 2 paradas de produccidn

imputables a la falta de materiales al mes. |@ 0 4 a 1 0
50% cliente interno B 520% @ 820% B 82.0% @ 582.0%
diferencia de ahorro o incremento por la

cantidad de materiales comprados

respecto a la compra total. 1.34% 0.18% 0.50% 0.35%

Valor final

Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
28.57% 5 28.57% 1.43
40.82% 5 40.82% 2.04
6.12% 5 5.58% 0.28
24 49% 5 24 49% 122

Fuente: elaboracién propia.
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La gestion de abastecimiento ha demostrado ser muy efectiva, durante el
cuatrimestre no se ha excedido el 1 % de pedidos ingresados por falta de
materiales, esto también tiene relacidén directa con el indicador de paradas de
produccién, solamente en febrero estuvo fuera del limite permitido.

Al analizar los resultados cuatrimestrales, llama la atencién que el indicador
de obtener un 90 % de satisfaccion del cliente interno tampoco fue alcanzado;

son sefales de que el tema deberé ser revisado por la gerencia.

Tabla Cll. Resultado criticidad de indicadores del proceso de bodega de

materia prima

Proceso Objetivo

Diferencia entre el inventario fisico vy
tedrico igual a cero @ 100.0% 100.0% 100.0% @ 100.0%

BMP
Mantener una calificacion promedio de 96
puntos en la evaluacion de condiciones
generales dentro de la bodega al mes. 96 100 100 83

Valor final
Valor (NOTA)

Importancia Valor ponderado ene

75.00% 75.00%

25.00% 25.00%

Fuente: elaboracién propia.
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El analisis de enero, para ambos indicadores, muestra un color verde, esto
segun la escala de colores es que el resultado esperado se logrd, denota una
buena gestién en el departamento de bodega, a excepcion de la calificacién

promedio que en abril no cumplié con la meta y cerr6 el mes en color rojo.

Tabla Clll. Resultado criticidad de indicadores del proceso de lamina

Proceso Objetivo

Resolver en un maximo de 2 dias las
garantias correspondientes a lamina 125 0.5 1.33 2

Mantener un 99.8% de producto conforme

en el drea. 99.8% (@ 99.6% 99.8% 0 99.6%

(¢}

Lamina
No mas de 1 reclamos al mes imputables
a produccion lamina g 3 1 1 1
Sacar una calificacion de 99.4% en la
evaluacion respecto a los inventarios en
proceso realizada por contabilidad

o igual a un 2% contra toneladas
consumidas

100.0% 100.0% (@ 100.0% [@100.0%

@]

1.96% 1.54% @ 149% 0 2.24%

@]

Valor final
Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
20.59% 10 20.59% 2.06
26.47% 10 26.47% 2.65
14.71% 10 7.35% 0.74
8.82% 10 8.82% 0.88
29.41% 10 29.41% 2.94

Fuente: elaboracién propia.

Las garantias correspondientes a ldmina han sido resueltas de acuerdo a lo
establecido en el indicador correspondiente, todo el cuatrimestre se ha obtenido

un color verde en este indicador.
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El producto conforme es uno de los indicadores con meta mas alta, aun asi
se ha mantenido en valores altos, reflejando un color amarillo en dos meses, a
pesar de que esta diferencia a nivel de porcentaje representa un 0,2 %, se
considera bastante aceptable para este departamento. Los reclamos imputables
a produccion marcaron una tendencia a la reduccion, se obtiene un color verde

en los uUltimos tres meses.

Tabla CIV. Resultado criticidad de indicadores del proceso de
aglomerado

Proceso Objetivo

Resolver en un maximo de 2 dias las
garantias correspondientes a Madera. @ 245 a 14 a 1 a 122

Mantener un 99% de producto conforme al
Aglomerado |mes. g 9.5% @ 98.79% @ 96.76% @ 96.66%

Mo mas de 2 reclamos al mes imputables
a produccion madera @ 10 ] 3 ] 4 B 7
Sacar una calificacion de 99.4% en la
evaluacidn respecto a los inventarios en

proceso realizada por contabilidad @ 100.0% 100.0% (@ 100.0% 100.0%
Valor final
Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
29.17% 10 29.17% 2.92
37.50% 10 36.17% 3.62
20.83% 10 0.00% 0.00
12.50% 10 12.50% 1225

Fuente: elaboracién propia.
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El cuatrimestre no empezd bien a nivel de resolver garantias a nivel de
madera, esto mejoré considerablemente reflejando un verde en los meses
siguientes. El indicador de producto conforme en aglomerado es complicado, es
bastante alto (99 %), se debe plantear una revision de procesos, ya que durante

todo el cuatrimestre analizado, en ningun mes llegé a la meta.

Definitivamente el indicador de reclamos a produccién de madera va
relacionado directamente con el producto conforme, este indicador refleja su
valor mas alto en enero, pues obtener diez reclamos imputables a produccion es
un namero muy alto, se logré corregir durante febrero y marzo, a pesar de que

en abril nuevamente el indicador refleja color rojo por incumplimiento.

Tabla CV. Resultado criticidad de indicadores del proceso de pintura

Proceso Objetivo

Resolver en un maximo de 1 dias las

garantias _a pintura Q 125 0.5 Q 133 0.33

Mantener un 99.85% de producto

conforme en el mes B 99.4% 0 99.33% B 99.60% 099.11%
Pintura No mas de 2 reclamos al mes imputables

a produccion pintura 0 0 0 1

Sacar una calificacion de 99.4% en la
evaluacion respecto a los inventarios en

proceso realizada por contabilidad 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Mantener un desperdicio de pintura menor|
0 igual a un 3.25% | 3.24% 3.23% 3.24% 3.23%
Valor final
Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
20.59% 10 20.59% 2.06
26.47% 10 26.36% 2.64
14.71% 10 14.71% 1.47
8.82% 10 8.82% 0.88
29.41% 10 28.48% 2.85

Fuente: elaboracién propia.
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El indicador de garantias a pintura marca una variabilidad importante a nivel

de resultados, muestra resultados de amarillo y verde durante el cuatrimestre.

Importante mencionar que tiene relacion directa con el porcentaje de
conformidad del producto, indicador de que durante todo el cuatrimestre no llegé
a la meta. Se debe trabajar fuertemente para mejorar el % de producto conforme,
ya gue esto impacta directamente en la gestion del departamento.

Los reclamos imputables a pintura si se han mantenido segun lo

establecido, reflejan un color verde durante los cuatro meses analizados.

El indicador de porcentaje en la evaluacién respecto al inventario en
proceso es el que mejor resultado ofrece para este departamento, se obtuvo un
color verde durante todo el cuatrimestre, se debe recalcar que el resultado
obtenido es de un 100 % para todo el tiempo, la gestion del inventario en proceso
debe ser replicada a nivel de buenas practicas. De la misma forma, la gestién del
desperdicio muestra un resultado satisfactorio a nivel de indicador para los cuatro
meses, se realiza una gestion adecuada del desperdicio de tal forma que no
impacte la produccion.

Tabla CVI. Resultado criticidad de indicadores del proceso de bodega de

producto terminado

Proceso Objetivo
Ene Feb Mar Abr

Diferencia entre el inventario fisico |
tedrico igual a cero @100.00% |@ 100.00% |@ 100.00% |@100.00%

Mantener un 99.9% de producto conforme
dentro de la bodega @ 99.99% 100.00% |@ 100.00% |@100.00%

BPT

IMantener una calificacidn promedio de 95
puntos en la evaluacion de condiciones
generales dentro de la bodega al mes. B 32 [»] a6 g 9% @ 50

Mo mas de 1 reclamos al mes imputables
a bodega o transporte. @ o a 0 -] 0 Q 2
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Continuacion de tabla CViI

Valor final
Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
25.00% 10 25.00% 2.50
19.44% 10 19.44% 1.94
13.89% 10 11.99% 1.20
8.33% 10 8.33% 0.83

Fuente: elaboracién propia.

La gestion de la bodega de producto terminado en términos generales es
de lo mejor que se puede observar en la empresa, pues tanto las diferencias entre
el inventario fisico y teérico, como el porcentaje de producto conforme dentro de
la bodega, han mostrado estar totalmente bajo control y llegar a la meta

establecida para ambos indicadores.

Se deben revisar las condiciones generales dentro de la bodega, aqui si se
detecta un area de oportunidad de mejora, ya que en dos meses se han obtenido
valores rojos, en los otros dos meses tampoco se llegd a la meta y esto es un
tema que debe ser revisado por la Alta Gerencia. Los reclamos imputables a
bodega han mantenido una tendencia de cumplimiento y control, a excepcién de
abril en que el resultado refleja un color amarillo de alerta, que debe ser tomado

en cuenta para tomar acciones para revertir este resultado.
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Tabla CVIl. Resultado criticidad de indicadores del proceso de

operaciones y planificacion

Proceso Objetivo

Cumplir con el 90% de cumplimiento en
Operaciones. |1as fechas definidas en los planes diarios |@89.00% |@ 81.00% 90.00%  |@93.00%

Planificacion

Cumplir con el 97% de pedidos ingresados
en el plan de produccion. 99.97% 98.72% 97.99% |@99.84%

Valor final
Valor (NOTA)
ponderado ene

Importancia Valor

56.00% 10 55.38% 5.54

28.00% 28.00%

Fuente: elaboracién propia.

Se debe trabajar de mejor manera en el cumplimiento de las fechas
definidas en los planes diarios, se muestra una mejora importante respecto a
enero y febrero, considerando que los valores obtenidos son de color verde. En
general hay una buena gestion con el cumplimiento de los pedidos ingresados
en el plan de produccion, obteniendo verde durante todo el cuatrimestre

analizado.
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Tabla CVIIl. Resultado criticidad de indicadores del proceso control de

calidad

Proceso Objetivo
No mas de 3 reclamos al mes imputables
a control de calidad. @ b5 2 3 g 6
Cumplir con el 90% de la satisfaccion del
cliente en cuanto a la calidad del
Control de producto 94.2% 94.2% 94.2% 94.2%
Calidad Resolver en un maximo de 3 dias habiles
las garantias locales 2.87 3 1.29 1.56
Resolver en un maximo de 5 dias habiles
las garantias Departamentales. 0 3 0 3
Resolver en un maximo de 5 dias habiles
las garantias de exportacion @ 55 0 25 0
Valor final
Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
14.04% 6 4.68% 0.28
28.07% 6 28.07% 1.68
24.56% 6 24.56% 1.47
19.30% 6 19.30% 1.16
14.04% 6 14.04% 0.84

Fuente: elaboracién propia.

Debe reforzarse el tema de reclamos de control de calidad del cuatrimestre
analizado, dos meses se ha casi duplicado la cantidad de reclamos permitidos
segun la meta de este indicador, se tuvo una leve mejora pero en abril el resultado

vuelve a ser amarillo, de hecho se duplica lo esperado.

A pesar de este resultado, el porcentaje de satisfaccion del cliente muestra
un resultado positivo, verde durante todo el cuatrimestre; de la misma forma la

resolucién de garantias locales, departamentales y de exportacion, se ha
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mantenido verde durante el mismo periodo, lo cual denota una buena practica a
nivel de procedimientos que debera ser replicada en otros indicadores que no
han obtenido resultados favorables para la gestion.

Tabla CIX. Resultado criticidad de indicadores del proceso de

mantenimiento

Proceso Objetivo
Que no exceda de 0.25 dias de reparacion
el mantenimiento correctivo realizado a
maquinaria y equipo. 0.12 0.13 0.11 0.15
Mantenimiento Cumplir con el 99.5% de disponibilidad de
equipo @ 99.50% 99.72% 99.68% |@99.53%
No exceder en 1% los gastos de
presupuesto del area. @7141% |@ 131.28% |@ 137.64% |@184.85%

Valor final
Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
33.33% 5 33.33% 1.67
50.00% 5 50.00% 2.50
16.67% 5 16.67% 0.83

Fuente: elaboracién propia.

Los indicadores relacionados con el mantenimiento correctivo muestran una
excelente ejecucién, esta se ve reflejada en todo el cuatrimestre, lo mismo aplica
al indicador de disponibilidad de equipo, el porcentaje meta es alto y aun asi se
ha cumplido.

Debe mejorar considerablemente el tema de manejo de presupuesto en el
Departamento de Mantenimiento, en los meses de febrero, marzo y abril el
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porcentaje definido como meta fue excedido considerablemente. Conviene
realizar una revision del valor meta asignado para determinar si es factible el

obtenerlo o si se hace necesaria una revision y modificacion del mismo.

Tabla CX. Resultado criticidad de indicadores del proceso de gerencia

Proceso Objetivo

Ene Feb Mar Abr

Alcanzar el objetivos definido por junta
directiva relativo al nivel de utilidades. 122 0% 122.0% 122 0% 122 0%
Alcanzar el objetivo definido por junta
directiva relativo a nivel de endeudamiento.|@ 800% |@ 80.0% 80.0% @ 80.0%
Cumplir con el 90% de la satisfaccion del
Gerencia cliente 92.0% 92.0% 92.0% 92.0%
Satisfaccion de empleados de 90 puntos 92.00% 92.00% 92.00% 392.00%
90% de Cumplimiento del Sistema de
Gestidn de Calidad 92.24% 94.95% 94.16% |@91.48%
Lograr un crecimiento del 10% 120.0% 120.0% 120.0% 120.0%
Valor final
Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
32.39% 6 32.39% 1.94
22.54% 6 18.03% 1.08
19.01% 6 19.01% 1.14
4.93% 6 4.93% 0.30
11.97% 6 11.97% 0.72
9.15% 6 9.15% 0.55

Fuente: elaboracién propia.

Este departamento juega un rol importante en la gestion del sistema, pues
a nivel de los objetivos y utilidades el indicador muestra un resultado bastante

satisfactorio, de hecho se ha sobrepasado la meta por un 22 % de forma
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constante. Debe enfocarse la atencion en el indicador y objetivo relacionado con
el endeudamiento, se puede apreciar claramente que este ha incumplido la meta

reflejando un color rojo durante los cuatro meses analizados.

La satisfaccidon del cliente ha sido gestionada favorablemente por la
Gerencia, reflejo de esto es que se ha obtenido un color verde durante el
cuatrimestre, de igual forma la satisfaccion de los empleados ha sido clave, ya
gue el porcentaje fijado como meta se ha superado.

El cumplimiento del sistema de gestiébn también muestra valores que han

superado la meta establecida, el crecimiento refleja verde durante el periodo.

La gestién de la Gerencia se considera aceptable en cuanto al cumplimiento
de los indicadores, Unicamente el tema de nivel de endeudamiento tiene que ser
revisado por la Direccion, ya que consistentemente se ha incumplido con la meta

establecida.

Tabla CXI. Resultado criticidad de indicadores del proceso de recursos

humanos

Proceso Objetivo

Alcanzar la satisfaccion laboral del

Recursos personal administrativo en un 90% 92.0%
Humanos | ajcanzar |a  satisfaccion laboral  del
personal operativo en un 90% 92.0%
Valor final
Valor (NOTA)
Importancia Valor ponderado ene
50.00% 2 50.00% 1.00
50.00% 2 50.00% 1.00 I

Fuente: elaboracién propia.
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Otro departamento que juega un rol muy importante dentro de la
organizacion es Recursos humanos, a nivel de indicadores se puede observar
gue la gestion de este departamento muestra un resultado positivo constante a
lo largo de los cuatro meses analizados, superando la meta fijada para el
porcentaje de satisfaccion del personal administrativo y laboral. Es necesario que
el trabajo realizado por Recursos Humanos continde como hasta ahora, ya que
el recurso humano es el mas valioso con el que la empresa cuenta y, hasta el
momento, el éxito en el cumplimiento del sistema de gestion se debe a como las

personas se sienten de prestar sus servicios para la empresa.

4.7. Calculo de la eficacia del proceso

Se hace necesario luego del célculo de la criticidad de indicadores por
proceso, poder medir la eficacia del mismo. Esta medicién es muy importante, ya
que permite visualizar de una forma rpida y simple si finalmente se esta
cumpliendo con lo planificado a nivel de indicadores y si los valores obtenidos
presentan alguna tendencia o valor que implique ajustes a nivel de indicadores o
a nivel de metas. Para el célculo de la eficacia se debe utilizar informacion
contenida en el tablero de control, a continuacion se indican los campos y la
mecénica de célculo, y también se ilustra este calculo utilizando el proceso de

produccién que incluye: lamina, pintura y aglomerado.

La eficacia se obtiene de la sumatoria del valor final nota (recuadro color
rojo) dividido entre la puntuacién de cada proceso (recuadro verde), eso
multiplicado por 100 para dar un valor porcentual, para el ejemplo:
(2.06+2.64+1.47+0.88+2.94)/10= (9.99/10)*100= 99.99%
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Tabla CXIl. Célculo de la eficacia del proceso de lamina

A [ | U v Vi ¥ 74
Valor final
Objetivo Valor (NOTA)
8 i g ponderadq oo

E———

Resolver en un maximo de 2 dias las garantias

23 correspondientes a lamina 2 2 210 20.59% 10 20.59% 2.06
24 | amin |Mantener un 99.8% de producto conforme en el area. 99.8% |@ 999% 99.69% 26.47% 10 26.35% | 2.64
a

Mo mas de 1 reclamos al mes imputables a produccidn

25 lamina 1 a 1 1.50 14.71% 10 14.71% 1.47
Sacar una calificacién de 994% en la evaluacidn

26 respecto a los inventarios en proceso realizada por 99.4% 100.00% 100.00% 5.82% 10 8.82% | 0.88
Mantener un desperdicio de lamina menor o igual a un

27 2% contra toneladas consumidas 2.00% lg 1.19% 1.57% 29.41% 10 29.41% 2.94

Fuente: elaboracién propia.

Luego se suman los valores finales para el proceso de lamina, la
sumatoria = (2.06 + 2.64 + 1.47 + 0.88 + 2.94) = 9.99

Tabla CXIll. Calculo de la eficacia del proceso de pintura

Objetivo Valor final
Valor (NOTA)

8 i Promedio Importancia Valor ponderado ene |
Resolver en un maximo de 1 dias las ‘

32 garantias _a pintura 1 1 1.05 20.59% 10 20.59% 2.06
33 Mantener un 99.85% de producto 99.85% 99.86% 99.66% 2647% | 10 26.34% 2.63 |

Pintur

a |Mo mas de 2 reclamos al mes ‘

34 imputables a produccién pintura. 2 0 0.58 14.71% 10 14.71% 147
Sacar una calificacion de 99.4% en la |

35 evaluacidn respecto a los inventarios 99 4% @ 100.0% 100.00% 6.62% 10 8.62% 0.88
Mantener un desperdicic de pintura |
36 menor o igual a un 3.25%. 3.25% @ 10.01% 6.38% 2941% 10 28.38% 2.84 L

Fuente: elaboracién propia. Q

Luego se suman los valores finales para el proceso de pintura, la
sumatoria = (2.06 + 2.63 + 1.47 + 0.88 + 2.84) =9.88
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Tabla CXIV. Célculo de la eficacia del proceso de aglomerado

28

29

30 imputables a produccién madera 2 8] 3 4.166666667 20.83% 10 0.00% 0.00
evaluacidn respecto a los inventarios
A en proceso realizada por contabilidad 99.4% o 100.0% 100.00% 12.50% 10 12.50% 126§

Objetivo Valor final
Valor (NOTA)
Promedio Importancia_Valor _ponderado AT

Resolver en un maximo de 2 dias las
garantias correspondientes a Madera. 2 @ 25 225 2917% § 10 29.17% 292

Aglom|Mantener un  99% de producto
erado [conforme al mes. 99.0% |@ 87.04% 90.07% 37.50% 10 35.01% 3.50

No mas de 2 reclamos al mes

Fuente: elaboracién propia.

Luego se suman los valores finales para el proceso de aglomerado, la
sumatoria = (2.92 + 3.50 + 0.00 + 1.25) = 7.67

Luego los valores se dividen entre el valor de cada proceso, en este ejemplo
el valor para los 3 procesos es de 10 puntos y se multiplica por 100 %:

e Lamina: 9,99/10=99,9 %
e Pintura: 9,88/10=98,8%
e Aglomerado: 7,67/10=76,7%

El valor obtenido corresponde entonces a la eficacia del proceso analizado,

en este caso, la eficacia del proceso de lamina es de un 99.9%.
4.8. Gréficos de tendencias de la eficacia de los procesos
El célculo de eficacia de procesos debe graficarse por afio, esto para poder

determinar alguna tendencia en los datos obtenidos y en funcion de esto tomar
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medidas correctivas que permitan realizar ajustes oportunos a indicadores o
metas. Un ejemplo de la gréfica de tendencia para un proceso especifico se

presenta a continuacion:

Figura 133. Comparativo por proceso 2013 - 2016

Comparativo por proceso 2013 - 2016
Lamina
120.00%
100.00% ——— =
o w
20.00% \
0.00% \v + + + + + + +
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept Oct Noviembre Diciembre
—t==2016 ===2015 ==d=2014 ==s=2013

Fuente: Muebles Continental.
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5. RESULTADOS

5.1. Sistema de gestion de calidad

5.1.1. Medicién de la eficacia

Parte critica de este trabajo consiste en consolidar los resultados obtenidos
de eficacia de cada uno de los diferentes procesos que conforman el sistema de
gestion de calidad. Esto es necesario para poder determinar tendencias de
resultados del sistema de gestion y, al mismo tiempo, corregir o modificar lo que
sea oportuno para que el gap o brecha se reduzca de tal forma que los valores
de eficacia del sistema sean altos y mantengan un nivel aceptable de
consistencia.

5.1.1.1. Célculo de la eficacia para el afio 2013

En el numeral 4.7 se detalla la forma de calcular la eficacia para uno de los
indicadores y procesos que conforman el sistema de gestion de calidad. Este
célculo se hace con una frecuencia mensual y se expresa a manera de
porcentaje. Es importante tener visibilidad sobre el resultado obtenido en cada
uno de los procesos del sistema, porque esto a su vez permitira desplegar de una
forma clara la informacion respecto a la eficacia de cada uno de ellos y el
porcentaje (%) de cumplimiento del sistema de gestion propiamente dicho.

Esto se visualizara de la siguiente forma:
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Tabla CXV. Resultado de la eficacia de los procesos

Proceso Enero
Ventas 87.58%
Compras 100.00%
BMP 100.00%
Lamina .28.19%. ,
Madera 162.74% |
Pintura 100.00%
BPT 99.85%
Transporte 100.00%
Operaciones 87.26%
Control de Calidad .90.42% _
Mantenimiento 168.49%
Gestién 100.00%
Gerencia 95.49%
RRHH 100.00%
% DE CUMPLIMIENTO DEL SGC 2013 90.15%

Fuente: elaboracién propia.

Adicionalmente, la visualizacion de datos permite identificar cuéles son los
procesos que deben ser mejorados o revisados de manera inmediata, en el
ejemplo se observa el valor de eficacia de dos procesos que llaman la atencién
por sus valores: madera (62,74 %) y mantenimiento (68,49 %).

5.1.1.2. Célculo de la eficacia para el afio 2014

Para el afio 2014 debe realizarse el mismo célculo de eficiencia por cada
indicador y proceso, de la misma manera que para el afio 2013. El célculo se
efectlia segun lo explicado en el numeral 4.7 de este trabajo.

La presentacion de los datos, agrupados por cada mes, utiliza el mismo
formato descrito en el numeral anterior, puede entonces visualizarse el
porcentaje (%) de cumplimiento del sistema de gestion de calidad con base

mensual, y el consolidado para el afio 2013 y 2014 se presenta a continuacion:
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5.1.2. Estadistico mensual-anual del afio 2013

Tabla CXVI. Estadistico mensual-anual del afio 2013

R ———————— e e e e s
Proceso Enero [ Febrero | Marzo | Abed Mayo Junio Juiio Agosto Sept QOct loviembre | Deiembre |Promedio anua
Ventas gagn | e | e e | somn | wew | omeme [ o | owen | osww [ www | ogom | sew
Compns 0000% | 000k | ook | roooms [ ezw | woow | oooow | wmoow | oam | oooow | oioow | oo | swn
[ewp 10000% | f0000% | 10000% | 10000% | 10000% | 10000% | f0000% | 1000% | 9Tk | f0000% | 1000% | el | Sarsk
I[Limina wige | weme | woe | | oessn | osae | owren | ooooome | osmw | osww | owuwm | owuw | osas
I[Wadera A IEEREEE R I S N T 7078%
lPintura R R EE e T
BFT N EE EEEER EE R EEN EEER R N N
Tangork 10000% | 10000% | o000 | roo0o [ 10000 [ oome | oom [ tonoow | oom | ooox [ tonoow [ oo | ere
Openaciones goge | woeme | oo | waew | snan | ooow | owomn [ oo | owooow | owomx [ oo | oiopoms | sran
Control d¢ Caidad w4 | goen | oo | s | oo | ooow | womn [ s | owoow | owomw [ oo | s | srun
[[Manterimiento gagn | apren | eame | aw [ semw | gome | oeame | oooooow | ook | ook | rovoox | mem | e
{[Ge stén 10000% | 10000% | 10000% | 10000% | 10000% | 10000% | f0000% | 10000% | 10000% | 10000% | 10000% | 10000% | 10000%
l6erencia sagn | waen | sumn [ | gnew | osemn | s [ s | s | osew [ s | osan | s
[RRHH 10000% | 10000% [ 10000 | 10000% [ roo00k [ o000 | ook | tooooe | toook [ ook | roo0ok [ to00m | 10000%
“%oscuupuumnoonsoczou o | o | wom [ oa [ o | o | osom [ oween | osomn [ osewn | e | am D

Fuente: elaboracion propia.

5.1.3. Estadistico mensual-anual del afio 2014

Tabla CXVII. Estadistico mensual anual del afio 2014

\|| Proceso Enero | Febrero | Marzo | Abri Mayo | Junio Julio Agodo Sept Oct lovembre | Deiembre |Promedio anua!
[Ventas B EEEERE FEEA O EE R S R o
{lcompras R EEEEEE EED S T T T T 4%
lBup 10000% | 10000% [ 000w | ek | seerk [ wanx | ook | soooos | ook | ook [ 10000 [ 10000 i
{[Limina Qo | @ | 0000 | waw | aemw [ eawe | oomw | wem | wuw | ow®k | @ | 8% o
{Iagera mawe | ogaow | veame | onmomw | eamw [ mews | omree | owren | ovomm | osemn | mm [ mom 744
[Pintura g [ [ s [ waw | osemn [ | owam | s | osew | osen | s | s i
BT g | seen | o [ saw | sesen [ semn | wam | s | owoow | oo [ rooom [ sooom 8%
Tangok oome | toooo% | oo | 1o00m | roo0m [ oo | wooow | ook | oo | oo [ tooom [ ro0om T8
Operacionss wagn | sedon [ ovoms | roooms [ oionoos | wame | wame | oo | oooon | womw | oo [ s i
Control de Calidad e | o000 | nooome [ ssen | rovoms | owooow | sses | oo | oo [ woow [ iz | ook 4%
antenimiento oo | sren [ arm | aan | oo [ wam | owomw | owmow | owomw | s | wam [ ooom 4%
{6z sién 10000% | f0000% [ rooom | roooow [ tovome | oo | rooox | ovome | oo | woow [ roooo [ toooow | 1o0%
{6z rencia gy | waen | s | wan | sen [ s | osam | s | osan | s [ sum [ owom 4%
10000% | 10000% | 10000% | 10000% | 10000% | 10000% | 10000% | 1000C% | 10000% | f10000% | 10000% | 10000% 100%
DECUMPLIMENTO DEL $GC 2014 IEEEIERE EEEEEETTEE D

Fuente: elaboracion propia.
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5.1.4. Comparaciéon mensual-anual de la tendencia de la eficacia (2013-
2014)

Tabla CXVIIl. Resultados de la eficacia del sistema de gestion de calidad

oo Fovo D (Al Do o (b losb [Solenbe (e [l [ Pmei
Pommensonre] Qb sl werl wgn vl aoel son EOM GiH won om| om w

I R R D
WommetoSo00] en Oml vl wo o ol wme oo o wa wml wE |

Fuente: elaboracion propia.

Figura 134. Comparativo cumplimiento SGC 2012 a 2014

Comparativo Cumplimiento SGC2012-2013-2014

100.00%

95.00%
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85.00%

80.00%
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70.00%
o Q o Q © o o J & &
& «f & o o § § & & & @”69‘ fv@
& & <
=== % cumplimiento SGC 2014 == % cumplimiento SGC 2013 == % cumplimiento SGC 2012

Fuente: Muebles Continental.
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5.1.5. Promedio de resultados

A continuacién se presenta la tabla consolidando los promedios por proceso
correspondientes a 2013 y 2014:

Tabla CXIX. Promedios por proceso

Proceso 2013 2014
Ventas 89.47% 91.91%
Compras 95.92% 96.42%
BMP 99.79% 99.15%
Lamina 96.60% 93.15%
Madera 70.76% 79.46%
Pintura 97.99% 99.12%
BPT 99.07% 98.33%
Transporte 63.64% 75.00%
Operaciones 97.31% 98.96%
Control de Calidad 97.40% 96.49%
Mantenimiento 84.35% 95.46%
Gestion 100.00% 100.00%
Gerencia 95.49% 95.62%
RRHH 100.00% 100.00%
% DE CUMPLIMIENTO DEL SGC 91.85% 94.03%

Fuente: elaboracién propia.

5.1.5.1. Anadlisis de tendencias de la eficacia de los afios 2013y 2014

Luego de revisar y analizar los resultados obtenidos en ambos afios, se
puede identificar claramente una tendencia positiva en el resultado de cada uno
de los procesos a nivel de eficacia. Del total de procesos analizados, que son

catorce, Unicamente tres obtuvieron una eficacia mayor durante el 2013:
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e Lamina 96,60 %
e Bodega de producto terminado 99,07 %
e Control de calidad 97,40 %

Esto equivale a un 21,45 % del total de procesos, es decir, el restante 78,55
% de procesos presentd un valor menor de eficacia durante el 2013 comparado
con el valor obtenido en el afio 2014.

Se concluye entonces que la tendencia de la eficacia ha sido hacia la
mejora, los valores que han presentado los procesos durante los dos afos
analizados son bastante altos considerando las metas establecidas, esto da un
panorama claro de que, con la implementacion del sistema de gestion de calidad,
la eficiencia en los procesos ha sido incrementada en un valor aproximado
promedio de dos puntos porcentuales (2 %) durante el Ultimo afio analizado

comparado con el anterior.

Estos resultados deben motivar a la Alta Gerencia para continuar con el
apoyo brindado al momento al funcionamiento del sistema de gestion,
considerando que la proyeccion para el afio siguiente debe ser también de mejora

en la eficiencia de procesos.
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Fuente

190



5.2. Meta sugerida para la eficacia del sistema de gestion de calidad

5.2.1. Indicador de eficacia del sistema de gestion de calidad

Para establecer o sugerir una meta para la eficacia del sistema, es

necesario observar los resultados anuales obtenidos al momento por el sistema:

Tabla CXXIl. Resultado de indicador del porcentaje de la eficacia del
sistema de gestion de calidad

2014
94.03%

2013
91.85%

% DE CUMPLIMIENTO DEL SGC

Fuente: elaboracién propia.
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El incremento a nivel porcentual comparando ambos afios es de 2,18 %,
esto definitivamente marca una pauta del valor que puede ser sugerido como
meta para el sistema de gestion de calidad. Luego de varias reuniones con las
personas encargadas y responsables directas de cada uno de los procesos que
conforman el sistema, y con la autorizacion de la Alta Gerencia, se define que la
meta para el afio siguiente es la de aumentar la eficiencia del sistema en un 1,5

% como minimo.

Es un reto fuerte para la operacion, considerando el corto tiempo que tiene
el sistema de gestion implementado, pero al mismo tiempo es totalmente
alcanzable de mantener y mejorar los estandares operativos y el compromiso de

todo el equipo de trabajo que conforma la organizacion.
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CONCLUSIONES

Es necesario definir y medir los resultados de los procesos a través de
indicadores para establecer el grado de cumplimiento del sistema de
gestion de calidad implementado en la empresa Muebles Continental.

Los indicadores de proceso no estéan alineados con la politica, mediante
esta alineacion se puede medir objetivamente el cumplimiento del

sistema de gestion de calidad.

La definicibn e implementacién de una metodologia de medicion de
indicadores con un resultado numérico facilita la medicién y control de la

eficacia del desempefio del sistema de gestion de calidad.

La clasificacién de indicadores con base en su criticidad para cada
proceso es una herramienta clave para medir el impacto directo que tiene

el cumplimiento en los objetivos y politica de calidad de la empresa.
La medicion de la eficacia del sistema de gestion de calidad permite
realizar una comparacién con base numeérica del desempefio del sistema

a través del tiempo y definir una tendencia.

El desempeiio y cumplimiento del sistema de gestién ha mejorado a nivel
de eficacia, esto comparando los resultados obtenidos en el 2013 y 2014.
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10.

El involucramiento de la Alta Direccion de la empresa Muebles
Continental es clave para que el avance mostrado a nivel del sistema de
gestion de calidad se mantenga y pueda mejorar los valores de eficacia

actuales.

La matriz de priorizacién es una herramienta muy util que permite a la
empresa visualizar de manera clara y objetiva el desempefio de cada uno
de los procesos y sus indicadores clave, permitiendo tomar acciones

correctivas y preventivas para mejorar el sistema.

El porcentaje (%) de cumplimiento del sistema de gestion de calidad
subio de un 91,85 % durante el afio 2013 a un 94,03 % en el 2014, esto
representa una mejora considerable y marca una tendencia positiva

sobre el resultado del sistema establecido.

La tendencia de la eficacia ha sido hacia la mejora, los valores que han
presentado los procesos durante los dos afos analizados son bastante
altos considerando las metas establecidas, esto se debe a la madurez y
consistencia del trabajo realizado por los responsables del sistema de
gestion y la Alta Direccion.
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RECOMENDACIONES

Revisar periédicamente el resultado de los indicadores de proceso que
conforman el sistema de gestion de calidad para realizar cualquier ajuste
gue sea requerido.

Analizar objetivamente el valor de eficacia obtenido para cada uno de los
meses y poder asi monitorear efectivamente el comportamiento y

tendencia del sistema.

Mantener el involucramiento y apoyo de la Alta Direccion de la empresa
Muebles Continental hacia el sistema de gestiéon de calidad, esto le

permitird mantener la tendencia positiva mostrada hasta el momento.

Definir metas para la eficacia del sistema de gestion de calidad que le
permitan mantener una gestion hacia el cumplimiento de objetivos
alcanzables que, de esta manera, motiven a los trabajadores a

esforzarse para lograrlos.

Sensibilizar a todos los trabajadores sobre la importancia que representa
para el desempefio del sistema de gestion de calidad el alineamiento que
debe existir entre los procesos, sus indicadores y la politica de calidad de

la empresa.
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