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Maestria en Calidad y Productividad

INTRODUCCION

Las empresas a nivel mundial saben que para proyectarse al futuro y ser
realmente competitivas, no basta solamente con el analisis de las ventas
durante un periodo y con la rentabilidad que éstas generan. Hoy en dia es
necesario analizar todas las variables involucradas en el proceso que origina

estas ventas y rentabilidad.

Analizar las variables que podrian llevar a una mejor toma de decisiones
conllevaria a atacar puntos estratégicos de la empresa, analisis hecho
mediante el monitoreo y medicion de las mismas. Estas mediciones deben ser
vistas desde todas las perspectivas del negocio, teniendo asi una vista del
comportamiento en cada una de ellas y sus relaciones. Para todo esto, las
empresas han adoptado al Cuadro de Mando Integral (CMI) como herramienta
de gestion de las estrategias y sus actividades, valiéndose, para esto, del

monitoreo de los diferentes indicadores planteados.

Otro punto importante para las empresas que buscan la excelencia en los
negocios es mantener estandares que controlen los requisitos de los productos
entregados al cliente, la mejora continua y la entrada en nuevos mercados. Es
por ello que se hace cada vez mas frecuente la adopcion de un Sistema de

Calidad (SC) que ayude al control y mejora de todos los procesos.

La informacion que tenga una empresa es importante en este punto, ya que
hara posible poder extraer el conocimiento de todo lo registrado a lo largo de la
existencia de la empresa. La inteligencia de negocios (como se conoce al
proceso de extraccién del conocimiento), permitira que las empresas analicen
su informacion, de forma que puedan obtener variables que permitan la mejor

toma de decisiones [1][2].

Hasta este punto se ha hablado de caracteristicas similares (que abordaremos
con mas detalle en el Capitulo Il) en cuanto a lo que las empresas buscan:
mediciones, control, mejora continua, procesos y clientes, ademas de las
perspectivas del negocio (financiera, de procesos, aprendizaje y cliente) y, por
ultimo, de tecnologia de informacion. Estas similitudes (fin que persiguen)

hacen posible la integracion de ambas herramientas, el Cuadro de Mando

ICM 1 ESPOL



Maestria en Calidad y Productividad

Integral (CMI) y los Sistemas de Calidad (SC), utilizando, para esto, la

tecnologia.
El planteamiento de este tema se divide en dos partes:

e La elaboracion de un Sistema de Informacién (SI) que permita definir un
Cuadro de Mando Integral (CMI), para el seguimiento y control de un
Sistema de Calidad (SC).

¢ Definicion de las similitudes de estas dos herramientas (ISO y Cuadro de

Mando Integral) y la forma de como integrarlas.

Lo importante del presente tema no soélo es el desarrollo de un Sistema
Informatico, sino la demostracién de que los dos sistemas de gestion aqui

planteados (ISO — CMI), podrian integrarse en uno solo.

La elaboraciéon de este tema ayudara a la empresa, a manejar de forma mas
eficiente los diferentes indicadores para el control del sistema de calidad

mediante un Cuadro de Mando Integral.
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Maestria en Calidad y Productividad

CAPITULO 1

MARCO DE REFERENCIA

Las posibilidades de monitorear, mediante un tablero de control, multiples
instancias de la operacion de una empresa, son cada vez mas necesarias y
oportunas para la toma de decisiones. Estas posibilidades estan dadas

principalmente por:

e La apertura de la directiva a proyectos de esta naturaleza.
e La ejecucion, administracion y control adecuados del proyecto.

e Lainformacién consolidada para la emision de los informes.

El estudio planteado se basa en la forma de como se utiliza un CMI para el
control de los objetivos e indicadores de calidad; todo esto apoyado por
herramientas informaticas, que seran la interface entre el conocimiento de la

empresa (informacién actual e histérica) y la informacién generada (resultado).

1.1 Sistemas de Gestion
1.1.1 Sistemas de Calidad 1S0:9001:2008

Los SC deberian ser parte de la estrategia de la empresa (como lo indica la
Norma en su introduccion), dado que es ella quien define al SC como una

propuesta de valor para el cliente.

La Norma de Calidad ISO 9001:2008, no s6lo establece los cimientos para la
creacion de un SC, sino que también sirve como cualquier sistema de gestion,
ya que ayuda a la organizacidn a mejorar su eficiencia y satisfaccion del

cliente, a través de la mejora de los procesos.

Los requisitos contemplados en la Norma son un complemento de los
especificados por los clientes, los mismos que establecen descripciones del
producto o servicio de forma escrita. Asi también, puede ser la organizacién o
entidades gubernamentales las que disponen estas condiciones. Estos
requisitos daran como resultado que las organizaciones analicen los
parametros y determinen los procesos correctos con el control adecuado para

la entrega del producto final.
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Esta Norma promueve el enfoque basado en procesos, ya que mediante el
analisis de cada una de las relaciones entre los procesos y la gestion de éstos,

se obtiene control para obtener un resultado adecuado.

El SC se convierte también en una herramienta de trazabilidad, ya que es
posible llegar, mediante una correcta adopcion de éste, a especificar todos los
procesos, productos y materia prima que han intervenido en la elaboracion de

un producto o servicio.

El SC implantado no s6lo debe perseguir el cumplimiento de los literales de la
Norma y de los requisitos de los clientes, sino buscar la mejora continua y los
beneficios econdémicos que la empresa pudiera tener por la adopcion de este
sistema. Debe ofrecer ademas a todas las partes interesadas confianza acerca

de todos los productos que ésta entrega.

Un SC es también la base para un proceso de mejora continua, ya que es ésta
una de las exigencias de la Norma ISO 9001:2008, tal como lo cita el apartado
8.5.1 Mejora Continua, que establece: “La organizacion debe mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad mediante el uso de
la politica de calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de los datos,
las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.”. Este
apartado pone de manifiesto la importancia de la mejora continua para el éxito
del SC.

1.1.2 Cuadro de Mando Integral

El CMI es un concepto introducido en 1992 por Robert Kaplan y David Norton.
Es una herramienta que permite obtener informacion financiera y no financiera
para la medicion del desempefio de la organizacion. Este desempeio esta
dado por indicadores que garantizan el cumplimiento de la estrategia planteada
por la direccién. Con esto, la organizacién puede tener informacion historica y

actual de su desempeiio y tomar decisiones adecuadas en el tiempo correcto.

El CMI es una herramienta que se enfoca en las habilidades y conocimientos
de las personas para alcanzar la misidn de la organizacién a través de la
estrategia de corto o largo plazo. Ademas, permite tener una retroalimentacién

de toda la organizacion, a través de indicadores departamentales y generales,
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garantizando asi, el aprendizaje constante del sistema, aprendizaje que sera

utilizado mas tarde para mejorar el sistema.

La importancia que se le dé a la adopcién del CMI, es una decision de los
directivos de la organizacion, estos son quienes deberan garantizar los
recursos y el compromiso necesario para su consecucioén. Este compromiso
debera ser transmitido a toda la organizacién, de manera que todos se sientan

comprometidos con el proyecto.

Es preciso mantener informado al personal comprometido sobre la marcha del
CMI, de manera que toda la organizacién sepa como esta aportando su area o

departamento con el buen desempenio del sistema.

El CMI se enfoca en cuatro grandes grupos de enfoque o perspectivas. Estos
grupos podrian aumentar, ya que son diferentes puntos de vista desde donde

se analiza a la organizacion. Los que analizaremos son:

e Aprendizaje y desarrollo.- El enfoque de aprendizaje y desarrollo es la

garantia para que la empresa se pueda mantener a largo plazo, ya que
de esta forma da la posibilidad que las personas puedan contar con los
suficientes conocimientos para el mantenimiento y mejora de los
procesos de la organizacion. La organizacion no solo debe basarse en el
funcionamiento del negocio para la satisfaccion de los clientes, sino que
es necesario concentrarse en la eficacia y productividad de los procesos
que crean valor a ésta.
Es por esto que tiene mucha importancia la capacitacion constante que
trae como resultado el conocimiento de las personas, los avances
tecnolégicos constantes y de frecuencia cada vez mas baja, hacen que
el conocimiento sea perecedero. Por esto, las organizaciones tienen que
crear programas de capacitacion para sus empleados mediante
evaluacion por competencias, que dan la posibilidad de identificar
exactamente cudles son las personas que seran capacitadas y en qué
areas.

e Procesos.- Es uno de los enfoques criticos del CMI; éste refleja lo bien
que funcionan los procesos internos de la organizacion. El buen

resultado de los indicadores planteados en este enfoque, permitira
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constatar que los recursos utilizados y las actividades realizadas son
eficaces. Con esto se garantiza el éxito de los enfoques externos
“clientes y financiero®.

Para el logro de este enfoque, debe establecerse perfectamente la
cadena de valor de la organizacion, ya que ésta mostrara los procesos
criticos y de apoyo, que dan valor a la organizacién. Los indicadores que
aqui se establezcan deben estar disefiados por personas que conozcan
perfectamente los procesos internos de la organizacion.

Clientes.- Este enfoque refleja la salud que mantenemos con nuestros
clientes, cdbmo estamos posicionados en el mercado y como tenemos
que actuar ante posibles competidores. Es claro que cuando el cliente
no esta satisfecho, se le otorga la posibilidad de buscar nuevos
productos o servicios que satisfagan sus necesidades. Por tanto, el
establecimiento de los indicadores internos sobre los procesos que
ayudaran a mejorar esta relacién cliente — organizacion, es importante.
En los ultimos tiempos, esta tomando mucha fuerza la inteligencia de
negocios como forma de creacion de campanas de marketing, reduccion
de costos y andlisis de rentabilidad. Esto forma parte de un verdadero
analisis de datos mediante la aplicacion de mineria de datos.

Finanzas.- Esta perspectiva es probablemente la mas importante para
los directivos, es donde se ven los resultados de decisiones estratégicas
de los otros enfoques; es el enfoque tradicional para medir la salud
financiera de una organizacién. Para todas las organizaciones el éxito
del buen funcionamiento de este enfoque deberia estar dado en lo bien
que se planteen y alineen los otros enfoques.

El problema estda en que para la consecucidon de estos logros
financieros, en muchos casos, se produce desequilibrio en los otros

enfoques, lo cual es preciso tener en cuenta para su monitoreo y control.

1.1.3 Sistemas Informaticos

Los sistemas informaticos son actualmente la parte fundamental de cualquier

organizacion, ya sea si éstos tratan de aplicaciones integradas residentes en

las organizaciones (ERP), o si se trata de informacion dispersa en multiples

ICM
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fuentes o aplicaciones. El trato que se le da a esta informacién es lo que

realmente le da valor a los sistemas informaticos.

A lo largo del tiempo los archivos planos, manejadores de archivos, hojas de
calculo, bases de datos relacionales, entre otros, han sido el repositorio de
informacion relevante de toda organizacion. Por tanto, la integridad y la
robustez que los fabricantes de bases de datos le dan al desarrollo de éstas,

han permitido el incremento de informacion correctamente almacenada.

Esta informaciéon suministrada o almacenada en el transcurso del tiempo, toma
forma cuando se trata por medio de herramientas de toma de decisiones, que
transforman toda la informacién en valor para los directivos. La informacion
sera, por esto, el conocimiento que la empresa ha adquirido a lo largo de su
vida como organizacion, conocimiento que debe ser descubierto por

herramientas de extraccion, limpieza y presentacion de la informacion.

Es por esto que la inteligencia de negocios, como es llamada actualmente, es
considerada como una eleccion estratégica que dara valor a la organizacion y
la diferenciara de su competencia. Un sistema de inteligencia de negocios
aplicado en la organizacién, dara la posibilidad de poder analizar la informacién

de forma integrada, pudiendo verla de diferentes angulos.

Las herramientas de desarrollo de aplicaciones, han sufrido cambios igual que
toda la tecnologia, sus cambios van desde nuevos conceptos de programacion
(la computacion en nube, programacién orientada a servicios) hasta nuevos

controles para el disefio y desarrollo de aplicaciones.

Hoy en dia existen herramientas que permiten manejar el proceso de desarrollo
de forma tal que sea de facil administracion, y que pueda ser facilmente
testeada o sometida a pruebas de calidad. Estas ventajas la dan herramientas
que son complementos de estas herramientas, permitiendo integrar e involucrar

a todas las partes del desarrollo.

Existen varios tipos de herramientas de desarrollo: las de Alto Nivel, que son
las utilizadas por los analistas, éstas permiten el disefo de las aplicaciones; las
de Bajo Nivel, que son usadas por los programadores, que son los que

desarrollan las aplicaciones; las herramientas de Gestion de Proyectos, que
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son herramientas que permiten tener un control sobre el equipo de sistemas,

pudiendo tener informacién como cumplimiento de tareas.
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CAPITULO 2

DISENO METODOLOGICO

El desarrollo de un Sl de Tablero de Mando Integral para un Sistema de
Gestidon de Calidad, establece que la organizaciéon adopta un SC como una de
sus estrategias para el logro de la visidon. Asi pues, el CMI utilizara los objetivos

e indicadores de calidad para su control.

Dentro de la organizacion no basta con tener un S| que maneje la informacion
de forma integrada, mostrando como resultado reportes financieros vy
operativos. Es necesario tener un Sl alineado con la estrategia de la
organizacion, esto quiere decir, que él S| aporte valor real a todas las unidades
de la organizacion, manteniendo el mismo rumbo de esta. Del mismo modo, no
es suficiente que se cuente con un SC que no se encuentre alineado con la
estrategia de la organizacion, manteniendo mediciones muchas veces distintas

a ésta.

La empresa de fumigacion ABC, tiene como objetivo el disefio e
implementacion de un Sl que permitira alinear la politica de calidad (acorde con
la estrategia de la organizacién) con el SC mediante el CMI. Esto permitira

monitorear el estado de los indicadores creados para cada objetivo.
El disefio se realiza en dos etapas que son:

e Disefio estratégico, que abarca la integracion del Sistema de Calidad y
el Cuadro de Mando Integral. En este ultimo, se estableceran los
objetivos necesarios para cumplir la Politica de Calidad y mejorar el
sistema, asi como los responsables de cada uno de estos objetivos.

¢ Anadlisis y disefo del Sistema de Informacién, que abarca el analisis de
la informacion existente (bases de datos, archivos de datos, etc.) en la
empresa, asi como las herramientas y/o sistemas que son utilizadas

para su manipulacion.

Cada una de estas etapas detalla las herramientas y métodos utilizados para el

desarrollo del Sistema de Informacion, asi como el camino para la construccién
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de las bases para la puesta en marcha de éste. En la Figural se muestra como
se estructura la integracion de ambos sistemas

FASES DEL DESARROLLO DE UN SISTEMA INFORMATICO

A O N CUADRO DE MANDO INTEGRAL

ALUBRERTL ISL LR DT LRLE s LN

Direccién
Procesos
Clientes - Personal
Producto

Andlisis de datos

- Perspectiva Financiera
- Perspectiva Cliente
- Perspectiva Procesos
- Perspectiva Aprendizaje

- Clientes

- Procesos

- Aprendizaje (personal)

- Medicion (analisis de datos)
- Mejora continua

Sistema Informatico para e

control de un Sistema de | Cahdad

medlantg. un Cuadro de Mpndo Integ_gl

Figura 1.- Integracion de Sistemas. Fuente: La integracion del Cuadro de Mando Integral y el Sistema de calidad
1SO 9001:2008, se logran identificando todas aquellas semejanzas entre las dos herramientas. [6] [7]
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2.1 Diseno Estratégico

El CMI proporciona a la organizacion una vision mas clara y amplia acerca de
multiples aspectos. Para el disefio de un CMI es importante el involucramiento

de toda la organizacion.

El disefio estratégico de la organizacion permitira, en base a la descripcion de
la misién, vision y retos estratégicos, elaborar una politica y objetivos de
calidad coherentes con éstos. Es importante esta coherencia ya que, de lo
contrario, se tendria dos sistemas con diferentes propdsitos; por tanto, para
conseguir un SC realmente eficiente se deberia tener previamente elaborada la

estrategia [1].

En el presente trabajo se utilizara la misién, vision y retos estratégicos de la
organizacion como pilares de soporte del SC, que abarca la politica y objetivos

de calidad.
2.1.1 Organizacién

La empresa de Fumigacion ABC es una empresa ecuatoriana que nacié con la
necesidad de brindar al agro ecuatoriano la posibilidad de fumigar sus
plantaciones de una forma rapida y tecnificada. Desde entonces ABC ha
logrado posicionarse y mantenerse en el mercado como una organizacion de

prestigio en el servicio para el agro.

Entre los productores, los que generan un mayor rubro son los bananeros que
ocupan en las fumigaciones el 80%; el otro 20% son productos varios como
maiz, arroz, etc. Desde hace cinco afios ABC se dedica a la venta de insumos

agricolas, siendo este rubro uno de los que mas crecimiento ha tenido.

Actualmente ABC cuenta con una flota de avionetas de fumigacion muy
considerable, la cual esta repartida por todo el litoral ecuatoriano, cubriendo la
demanda en todos los puntos criticos del litoral. Estos puntos criticos son, a su
vez, puntos de distribucién y venta de insumos, originandose, en éstos, el

proceso de venta y fumigacion.
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ABC cuenta con proveedores exclusivos en cuanto a productos agricolas se
refiere; ademas, algunos de estos proveedores tienen a ABC como su principal

distribuidor de productos en América del Sur.

Una de las caracteristicas de los directivos de ABC es que estan convencidos
de que la mejor inversion para lograr un mejor desempefio a todo nivel, es

invertir en capacitacion del personal y nueva tecnologia.

Con todos estos antecedentes, ABC apuesta a obtener el reconocimiento a
nivel nacional como la mejor empresa de fumigacion y venta de insumos
agricolas, ademas de ser uno de los principales socios de los proveedores

externos, en cuanto a venta se refiere.
2.1.2 Mision

“Mantenernos a la vanguardia en la fumigacion aérea y venta de insumos
agricolas, promoviendo el crecimiento del sector agricola, utilizando para esto
los mejores recursos humanos y tecnoldgicos, sin descuidar al medio

ambiente”.

Nuestra mision encierra cada uno de nuestros valores y hace referencia a
todos los involucrados en éstos, asi mismo se muestra coherente con aspectos

importantes de la ISO 9001:2008, permitiendo asi su facil integracion.

Para lograr mantenerse es necesario la constancia y perseverancia, ademas
del cumplimiento de cada una de las estrategias y objetivos. Utilizamos los
mejores recursos humanos para alcanzar nuestra meta necesitando, para esto,
ser leales con nuestros clientes y proveedores. La honestidad y respeto son
necesarios en cada parte del camino; es asi que utilizamos los mejores
insumos agricolas respetando asi también al medio ambiente. La fumigacion
aérea necesita pulcritud en todos sus equipos e instalaciones para asegurar asi

el correcto funcionamiento de estas.
2.1.3 Vision

“Lograr el reconocimiento a nivel nacional e internacional como la primera

empresa de fumigacion aérea y venta de insumos agricolas”.
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Nuestra vision es la imagen que queremos mostrar de nuestra organizacion en
el tiempo, muestra nuestro deseo de superacion y posicionamiento en el area
de negocio que nos encontramos. De una manera muy simple para la
interpretacion de todos, muestra proyectandonos en futuro nuestra cara en

presente.
2.1.4 Retos estratégicos

Dentro de todo el proceso de desarrollo de la estrategia de la organizacion,
estdn como principales retos todos aquellos referentes a la calidad,

productividad y rentabilidad de la organizacion.

Los retos estratégicos son la forma de como ver a la organizacion en mediano

y largo plazo, estos retos son:

e Implementar y mantener un SC ISO 9001:2008.

¢ Aumentar la rentabilidad de la organizacion.

e Fomentar la mejora continua a todos los niveles de la organizacion.

e Capacitar a todo el personal en las areas de su competencia.

e Mantener la satisfaccion del cliente, ofreciendo productos y servicios

de calidad.
2.2 Sistema de Calidad

2.2.1 Manual de Calidad 1ISO 9001:2008

La empresa de fumigacion ABC, tiene implementado un Sistema de Calidad
ISO 9001:2008 en el que se detalla la capacidad de proporcionar productos
que cumplan con los requerimientos de los clientes y con la legislacion vigente

aplicable al negocio.
2.2.2 Alcance del Sistema de Calidad

El sistema de gestidn de la calidad, esta basado en la Norma ISO 9001:2008 y
el CMI, cubriendo las dos etapas de la empresa. La primera es la prestacion del
servicio de fumigacion aérea, la cual es cubierta por la Norma ISO 9001:2008
y, la segunda que son todas las tareas que dan soporte a esta actividad;

cubierta por el CMI. Incluye por lo tanto, todos las actividades del servicio
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principal y los procesos de apoyo de la actividad principal (procesos
operativos), partiendo de la negociacion con los clientes, hasta el aterrizaje de
las aeronaves en las pistas. Estos procesos fueron certificados por la Direccion
General de Aviacion Civil (DGAC) en los procesos de Mantenimiento de
aviones, Fumigacion, Operaciones Aéreas, Comunicaciones y Bodega ya que
esta entidad externa es la que aprueba los procedimientos para el correcto

servicio de fumigacion brindado por la Compafiia.

Los procesos operativos y administrativos, su interrelacion, secuencia y

departamentos relacionados, se presentan en el mapa de procesos FiguraZ2.

Figura 2.- Mapa de Procesos. Fuente: Mapa de Procesos en el que se identifica el proceso principal de la
organizacion.

2.2.3 Politica de calidad

Nuestro objetivo es mantenernos a la vanguardia en las areas que laboramos,
sirviendo con calidad y eficacia a nuestros clientes para lograr la satisfaccion y
confianza de quienes contratan nuestros servicios, brindandoles productos vy
servicios basados en los requisitos del cliente, ISO 9001:2008 e ISO 14000, asi

como con el concurso de un personal bien entrenado y comprometido en la
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misidon y objetivos de calidad, valiéndonos de la mejor tecnologia, asegurando

el respeto al Medio Ambiente y el mejoramiento constante.
2.2.4 Objetivos de calidad

La empresa ABC Fumigaciones, se planteo los siguientes objetivos de calidad
necesarios para cumplir la politica de calidad; cada uno de ellos estara

acompanado de indicadores que serviran de control para alcanzar los objetivos.

e Incrementar la capacitacion al personal.

¢ Reducir la contaminacién en areas pobladas y en vertientes de agua
durante la fumigacion.

e Incrementar las ventas.

e Aumentar la productividad y eficiencia de los procesos.

e Incrementar la inversion de nueva tecnologia.

2.2.5 Definicion de indicadores

Los indicadores ayudan a mantener una guia acerca del cumplimiento de los
objetivos. Estos indicadores representan una medida cuantitativa que sera
definida a partir del conocimiento empresarial (informacion obtenida sélo a
través de la experiencia, puede estar reflejada en las personas o en las fuentes
de datos). Sera la propia empresa que, mediante la utilizacion de la informacién
(andlisis de datos), permita determinar cuales seran las medidas correctas para

el monitoreo [2] [3].
2.2.6 Indicadores por Objetivos

Todos los objetivos estan relacionados con la Politica de Calidad, manteniendo

la coherencia entre ellos.

Los objetivos no son medibles por si mismos en este analisis, es decir no se les
determinaran una medida para ser monitoreados, estos se valen de los

indicadores parea realizar su medicion mediante ponderacion.
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Si bien es cierto los objetivos de calidad deben ser medibles, con este método
también lo estan siendo, ya que determino esta medicion en base a la

importancia que le doy a los indicadores que estan dentro de este objetivo.

Todos los objetivos son comparados con valores de los afios anteriores, esto
permitira su evaluacion y comparacion. Ademas de esto las unidades de

medida y pesos se detallan en el Capitulo 3.

Objetivo 1

Incrementar la capacitacion al personal durante un afo.
Aplicacion

La importancia del recurso humano en una organizacion es base fundamental
para el éxito de ésta. Este objetivo debe ir estrechamente ligado con la Politica
de Calidad y con la clausula 6.2.1de la Norma — Generalidades, que establece
“El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion,

formacién, habilidades y experiencia apropiada.” [5].

Indicadores

¢ Rotacion de empleados
o Empleados salientes: ES
o Empleados nuevos: EN
o Cantidad de empleados: CE
o Foérmula: (ES - EN/CE) *100

e Costo de formacion por empleado
o Costo de capacitacion por ano: CCA
o Cantidad de empleados: CE
o Fdérmula: CCA/CE

e Numero de empleados capacitados

Objetivo 2

Reducir las hectareas contaminadas en areas pobladas y en vertientes de agua

durante la fumigacion.
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Aplicacién

El nivel de compromiso que la organizacién mantiene con el medio ambiente y
la comunidad deben ser evidentes. Para esto, es importante impulsar planes de
accion que seran controlados con este indicador. Ademas, este indicador
guarda relacion con la clausula 7.2.1de la Norma — Determinacion de los
requisitos relacionados con el producto, que establece en sus literales a) “Los
requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto cuando sea conocido”; y b) “Los requisitos
legales o reglamentarios aplicables al producto.” [5]. Aqui podemos observar la

importancia de cumplir con reglamentaciones legales (ambientales).

Indicadores
¢ Numero de reglamentaciones incumplidas (multas)
¢ Numero de hectareas totales fumigadas sin contaminacion

e Numero de hectareas con quejas de contaminacion.

Objetivo 3
Incremento de Ventas

Aplicacién

Dentro de la ISO 9001:2008 no existe una clausula especifica en la que se
mencione el aspecto financiero como requisito para cumplir la Norma, pero
existen clausulas en las que queda clara la necesidad del control financiero. La
clausula 6.1 de la Norma, Provisibn de Recursos - “La organizacion debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios para: a) implementar y
mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su
eficacia...” es un ejemplo de aquello [5]. Es claro que un control responsable

de las finanzas, dara como resultado el mantenimiento constante de un SC.

Indicadores
e Cuota de Mercado
o Ventas Totales: VT
o Ventas Totales del Sector: VTS
o Foérmula: VT / VTS
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¢ Ventas Netas
o Ventas Brutas: VB
o Impuestos: M
o Formula: VB-IM
e Media de duracion de relaciéon con el cliente
o Clientes Nuevos: CN
o Clientes Retirados: CR
o Formula: CN/CR

Objetivo 4
Aumentar la productividad de los procesos.
Aplicacién

La importancia de medir la productividad es determinar la eficacia con que se
gestionan los recursos que se utilizan en los procesos. El valor de este objetivo
es también evidenciado en la clausula 6.1 — Provision de Recursos - “La
organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para: a)
implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar

continuamente su eficacia...” [5].

Indicadores

e Porcentaje de reprocesos (fumigaciones doblemente hechas)
o Hectareas Fumigadas: HFF
o Hectéareas vueltas a Fumigar: HVF
o Foérmula: HVF / HFF

e Porcentaje de hectareas fumigadas sin infecciones
o Hectareas Fumigadas: HFF
o Hectareas Fumigadas sin Infecciones: HFI
o Foérmula: HFI / HFF

e Productividad mensual de empleados por fumigacion
o Hectareas Fumigadas: HFF
o Costos de Fumigacion: CF
o Férmula: (HFF/ CF)
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Objetivo 5
Incrementar la inversion de nueva tecnologia.
Aplicacién

La linea de negocios en la que se desenvuelve la organizacién, implica una
constante actualizacion en nuevas tendencias tecnoldgicas. La importancia de
esta constante actualizacion se da basicamente por requisitos del cliente, ya
que es importante para éste, el control sobre la fumigacion aplicada a sus

plantaciones.

Este control es posible gracias a la utilizacion de tecnologia satelital que
conjuntamente con los dispositivos y aplicativos necesarios, dan como
resultado el area exacta de aplicacion de la fumigacion. Por ende, la
importancia de este objetivo es evidenciada en algunas clausulas de la norma,
una de ellas es la clausula 4.1 — Requisitos generales — “La organizacion debe:
d) asequrarse de la disponibilidad de recursos e informacidon necesarios para

apoyar la operacion y el sequimientos de estos procesos.”.

Clausula 6.3 — Infraestructura — “La organizacion debe determinar, proporcionar
y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto. La infraestructura incluye cuando sea aplicable: b)
equipo para los procesos (tanto hardware con software), y c) servicios de

apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion)” [5].

Indicadores
e Recursos totales de sistemas informaticos
¢ |nversiones en nuevos proyectos informaticos

e Gastototalen!|+D

2.2.7 Definiciéon de responsables por departamentos

El CMI necesita un nivel de responsabilidad para poder tener definido el
alcance de las diferentes perspectivas del mismo. El organigrama me permitira
desplegar de forma organizacional el CMI, siendo responsabilidad de los

directivos o encargado de la direccion, la eleccion adecuada de éste [2].
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2.2.8 Definiciéon de iniciativas y actividades

La forma de acercar la estrategia a las actividades operativas es estableciendo
iniciativas y actividades para alcanzar los objetivos planteados y, asi, poder
lograr el cumplimiento de la vision corporativa. Estas actividades que
representan el dia a dia de la organizacion, permitiran alinear dichas
actividades a la estrategia. Cada una de las actividades tendra un responsable,
fecha de inicio y fecha de fin. Esto permitira tener una representacién clara del

avance de las actividades llevadas a cabo por iniciativa.

ICM 20 ESPOL



Maestria en Calidad y Productividad

CAPITULO 3

DESARROLLO DEL SISTEMA INFORMATICO

3.1 Requerimientos

La necesidad de poder contar con la automatizacién de un CMI y administrar

con él un SC es el objetivo principal de este proyecto informatico.

De éste, se desprende la capacidad que debe tener el S| de poder comunicar
los avances del SC a todos los involucrados en él, mediante reportes que seran

alimentados con la informacion ingresada en el Sl.

El Cuadro de Mando que debera presentarse, sera lo suficientemente
comunicativo para los usuarios. Es asi que, otro objetivo del Sl es la

presentacion de los resultados de forma clara y oportuna.

El proyecto informatico, por tanto, sera la entrega de un aplicativo que permita
administrar las diferentes perspectivas del negocio. El proyecto sera un

aplicativo con las siguientes caracteristicas:

- Se podra ejecutar el aplicativo desde la web (WAN) o Windows (LAN).
- Se ingresara informacion acerca de la configuracion inicial del proyecto
del SC:
o Empresa
o Proyecto
o Perspectivas
o Objetivos
o Indicadores
o Iniciativas
o Actividades
o Responsables
- Se mostrara resultados en graficos de barras con sus respectivas tablas
de datos.

- Los indicadores presentaran imagenes de su estado.
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- Los datos seran almacenados en una base de datos relacional de tipo

cbdigo abierto, es decir, no se pagara licencia por su utilizacion.
Caracteristicas operativas

- Buen impacto visual

- Operatividad con Utilitarios

- Facilidad de manejo

- Capacidad de analizar causa raiz

- Escalabilidad de proyectos de la empresa

El detalle los requerimientos para el desarrollo del sistema muestra los

requisitos necesarios para la transformacion de éstos en codigo.

Las herramientas utilizadas estan caracterizadas por ser herramientas de

desarrollo rapido y facil.
Los requerimientos son:
Herramienta de desarrollo
- Power Builder 11.5
Base de datos
- SQL Server 2008
Herramientas de diagramacion
- Power Designer 12

Es necesario también un servidor que funcionara como servidor de base de
datos y del aplicativo y dos computadores que serviran para el desarrollo del

aplicativo. Las caracteristicas de los equipos son:
Servidor de aplicaciones y base de datos

- Procesador Xeon
- 4 Gigas en RAM
- 500 Gigas en disco duro

- Unidad de respaldos
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- Tarjeta de red
- Unidad de DVD

Servidor de desarrollo

- Procesador Core 2 Duo
- 2 Gigas en RAM

- 250 Gigas en disco duro
- Unidad de DVD

- Tarjeta de red

3.1.1 Origen de la informacion

3.1.1.1 Bases de datos existentes

Las fuentes de datos existentes en la organizacion se encuentran centralizadas
en una base de datos relacional. Todos los mddulos interactuan entre si

(ERP), dando lugar a informacién relacionada.

La base de datos con la que cuenta la organizacién es Microsoft SQL Server
2005. Esta es una base de datos relacional que nos permitira tener hasta 16
terabytes de informacion. Esta capacidad permitira poder contar con
informacion histérica y analizarla para hacer prondsticos, mineria de datos, etc.
Todas estas herramientas que forman parte de la Inteligencia de Negocios

daran una ventaja competitiva a la organizacion.
3.1.1.2 Otras fuentes de datos

Existen otras fuentes de datos en la organizacion, que son producto de la
necesidad de los usuarios de nuevas ventajas u opciones de un aplicativo.
Estas fuentes de datos son archivos de Excel que dan soporte a nuevas

necesidades del negocio y/o usuarios.
3.1.1.3 Alimentacion de informacion en el Sistema Informatico

La alimentacion o carga de informacién en el Sl sera a través de una pantalla
en donde se ingresaran los registros periodales por cada indicador; esto

permitira procesar la informacién y contar con registros historicos.
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3.2 Anadlisis y diseno del sistema
3.2.1 Elementos de Entrada

Los elementos de entrada dentro del analisis de sistema representan toda
aquella informacion necesaria para el posterior disefio y desarrollo del
aplicativo. Aqui se determina la estructura de dicha informacion, alcance del
proyecto, procesos involucrados y los resultados deseados para lograr el

producto final que, para efectos de este proyecto, es el CMI.
3.2.1.1 Definiciéon de unidades de medida para los indicadores

Las unidades de medida serviran para establecer qué tipo de medicion estoy
haciendo, pudiendo ser porcentajes, unidades producidas, unidades

monetarias, etc.
Objetivo 1
Incrementar la capacitacion al personal durante un afio.

Tabla 1.- Indicadores (Perspectiva del Aprendizaje y Desarrollo).

Indicador Unidad de medida
Rotacién de empleados Porcentaje
Costo de formacion por empleado unidades monetarias
Numero de empleados capacitados (cifras — empleados)

Objetivo 2

Reducir las hectareas contaminadas en areas pobladas y en vertientes de agua

durante la fumigacion.

Tabla 2.- Indicadores (Perspectiva del Cliente)

Indicador Unidad de medida

Numero de reglamentaciones incumplidas cifras - multas

Numero de hectareas totales fumigadas sin cifras - hectareas

contaminacion

Numero de hectareas contaminadas cifras - hectareas
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Objetivo 3
Incremento de Ventas

Tabla 3.- Indicadores (Perspectiva Financiera)

Indicador Unidad de medida
Cuota de mercado porcentaje
Ventas Netas unidades monetarias
Media de duracién de relacion con el cliente cifra - dias

Objetivo 4
Aumentar la productividad de los procesos.

Tabla 4.- Indicadores (Perspectiva de Procesos)

Indicador Unidad de medida
Porcentaje de reprocesos porcentaje
Porcentaje de hectareas fumigadas sin porcentaje
infecciones
Productividad mensual de empleados porcentaje
por fumigacion

Objetivo 5
Incrementar la inversion de nueva tecnologia.

Tabla 5.- Indicadores (Perspectiva del Aprendizaje y Desarrollo)

Indicador Unidad de medida
Recursos totales de  sistemas unidades monetarias
informaticos
Inversiones en nuevos proyectos unidades monetarias
informaticos
Gasto totalen | + D unidades monetarias

ICM 25 ESPOL



Maestria en Calidad y Productividad

3.2.

1.2 Definicién de pesos

La definiciéon de pesos determinara cual es el indicador de mayor importancia,

esto permitira poder tener una idea de cual es el porcentaje general por el

objetivo. La suma total del peso debera ser cien.

Tabla 6.- Objetivo 1 - Incrementar la capacitacion al personal durante un ano.

Indicador Peso
Rotacion de empleados 30
Costo anual de formacion por area 55
Numero de empleados ascendidos 15

Tabla 7.- Objetivo 2 - Reducir las hectareas contaminadas en areas pobladas

y en vertientes de agua durante la fumigacién

Indicador Peso
Numero de clientes 15
Numero de quejas de clientes 25
Numero de hectareas totales 30
Numero de hectareas con quejas 30

Tabla 8.- Objetivo 3 - Incremento de Ventas

Indicador Peso
Ingresos por linea de productos 20
Ingresos por zona 20
Recuperacion de cartera por zona 20
indice de clientes satisfechos 20
Media de duracién de relacion con el 20

cliente

Tabla 9.- Objetivo 4 - Aumentar la productividad de los procesos

Indicador

Peso
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Porcentaje de reproceso 35
Porcentaje de fumigaciones sin 30
errores

Hectareas con asistencia técnica 15
Porcentaje de retrasos en la 10
fumigacion

Productividad mensual de empleados 10
por fumigacién

Tabla 10.- Objetivo 5 - Incrementar la inversion de nueva tecnologia

Indicador Peso
Recursos totales de sistemas 15
informaticos
Inversiones en nuevos proyectos 30
informaticos
indice de usuarios satisfechos 20
empleado
Gasto totalen | + D 35

3.2.2 Elementos de salida

La informacién que se necesita como dato de salida es el CMI como tal; esto
quiere decir que las diferentes perspectivas con sus objetivos e indicadores
deberan ser mostrados; cada uno de los indicadores debera mostrar su valor
(indice) para tener una idea del control a aplicar. Asi también con la

informacion de los indicadores, se obtendra la medicion de los objetivos.

Todos los elementos de salida estaran dados por reportes o tablero de
instrumentos en los que se mostrara las mediciones de cada una de las
entidades medibles, ademas se mostrara la relacion que existe entre los

objetivos.
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3.2.3 Modelo Conceptual y Fisico

Los modelos resultantes de los requerimientos del aplicativo seran
representados por un diagrama de procesos, asi como un modelo de estructura

de datos y programacion.

La Figura 3, representa el flujo que sigue el proceso de desarrollo del CMI; en
€l se ve claramente las definiciones de cada una de las partes del CMI; todas
estas definiciones se encuentran relacionadas por elementos de entrada y

salida.

EMPRESA |
' |

CONEXIONES ™| PROYECTO .

PERSPECTIVAS|
|
OBJETIVOS | - INDICADORESJ

A

DEPARTAMENTOS!|

CONFIGURACION .I

INICIATIVAS

RESPONSABLES|

TABLA |
TRANSACCIONAL

/)

ACTIVIDADES |

Figura 3.- Flujo de Procesos del Sistema Informdtico. Fuente: Modelo Conceptual Power Designer

El modelo entidad-relacion nos muestra la estructura que tiene la base de datos
del Sistema de CMI. Este modelo es producto del disefio conceptual que esta
dado por las caracteristicas del aplicativo y por el modelo del proceso, todas
estas caracteristicas forman parte de cada una de las entidades o tablas de

nuestro modelo.

ICM 28 ESPOL



Maestria en Calidad y Productividad

th_bs_proyecto th_bs_empresa tb_bs_departamento
id_empresa int <pkfic> id_e:)npresa int ) <pk> :g—:;"’::;me"m int DA
id_proyecto int <pk> - nombre varchar(5 -
de_s?:rip)r,:ion varchar(100) ° ><Idjm>—’;presai‘d TP direccion varchar(100) HO———————————— (O descripcion varchar(100)
mision varchar(100) ruc varchar(15) id_empresa = id_empresa ;/alzrﬁpr'esupuesto qetC|ma\(18,4)
vision varchar(100) linea_negocio varchar(50) endencia a6
objetivo varchar(100) fecha_ingreso datetime valor_meta lecimal(18,4)
estado_proyecto  int mision varchar(100) valor_real decimal(18,4)
fecha_ingreso datetime vision varchar(100) estado bool
fecha_modificacion datetime objetivo varchar(100)
estado bool estado bool id_departamentb)= id_departamento
tb_bs_perspectiva tb_bs_responsable
d . - "
proyesi Staprojecia ::—::;';Le;ao ::: :z:';::: id_responsable int <pk>
id_perspectiva _ int <pk> Ir?c;:\z‘::: amento :/nz:rchar(m) e
. descripcion varchar(100) N
id_empresd = id_empresa " apellidos varchar(100)
id-proyectd = id_proyecto valor_perspectiva decimal(18,4) cargo varchar(100)
tendencia varchar(1) g_
estado bool funcion varchar(100)
estado bool
;gﬁ;’yﬁ;"e}g‘“ tb_bs_iniciativa
tb_bs_configuracion N id_iniciativa  int <pk>
id_empresa int <pk,fk> !d_ob]etlvo . !nl <pk.fl>
id_proyecto int <pk.fk> . id_perspectiva int <pk,fk>
id_proye o 8 tb_bs_objetivo id_empresa int <pk,fk>
|d_cqnf|.gurac|on int <pk> " it PR id_proyecto int <pk flc>
descripcion varchar(100) :d—z'r';';f;: ::t <Sk’fk> id_responsable int ’
conexion varchar(500) o ] g e
filtros varchar(500) !d_pe_rsr:vectlva !nt <pk,fk> descripcion yarchar(100)
estado bool id_objetivo int <pk> estado._logro int )
descripcion varchar(100) ‘d.(gegﬁpres fecha_inicio datetime
id_responsable int id_proyecto fecha_fin datgtime
valor_meta decimal(18,4) presupuesto  decimal(18,4)
valor_real decimal(18,4) estado bool
d q tendencia int
id_empresd = id_empresa . . L "
id—proecid = id_proyecto estado_logro int id_iniciati |_iniciativa
id_configuracion =id_configuracion fecha_inicio datetime mj‘erfs"é’ v j)té)zlres(;‘uveoctiva
— N 1d_empresgh= id_empresa
fecha_fin datetime id-proyecto * id_proyecto
estado bool
tb_bs_actividad
tb_bs_transaccional obetve id actividad it P
id_empresa int <pk,fk1,fk2> hroyects id_iniciativa int <pk,fk>
id_proyecto int <pk,fk1,fk2> id_objetivo int <pk,fk>
id_perspectiva int <pk,fk2> id_perspectiva int <pk,fk>
id_objetivo int <pk,fk2> id_empresa int <pk,fk>
id_indicador int <pk,fk2> tb_bs_indicador id_proyecto int <pk,fk>]
id_configuracion int <pk,fk1> id_empresa int <ok fl> descripcion varchar(100)
id_transaccional int <pk> id_ ropecto int <pk’fk> fecha_inicio datetime
valor_real decimal(18,4) . _per: ectiva int <pk’fk> fecha_fin datetime
valor_meta1 decimal(18,4) _Zb'e!‘;vo int <pk’fk> estado_logro int
valor_meta2 decimal(18,4) Jicador int <pk’> fecha_trx datetime
fecha_trx datetime descripcion varchar(100) P fecha_ingreso  datetime
amneiz ::: estado_indicador  varchar(1) estado bool
estado_registro int tendencia int
estado 9 bool valor_tendencia decimal(18,4)
valor_indicador decimal(18,4)
valor_real decimal(18,4)
valor_meta1 decimal(18,4)
mﬁmdb\ca‘do = Jrgd\(‘:ador valor_meta2 decimal(18,4)
ldAIeTgpga‘i‘Ca_ i ,° e pact } unidad int —
lgjﬁig%e&é = dprojecto peso_indicador int tb_bs_actividad_det
fecha_ingreso  datetime id_actividad int <pk,fk>
fecha_modificacion datetime int <pk,fk>
th bs menu estado bool id_objetivo int <pk,fk>
- id_perspectiva int <pk,fk>
cod_menu  INT <pk> o indicedl = id ingicad id_empresa int <pk,fk>
menu INT <pk> " Sbivd = 0 -objetvo. id_proyecto int <pk,fk>
nombre VARCHAR(50) id_perspectva < i perspectiva id_actividad_det int <pk>
nombre_corto VARCHAR(30) d-proyectd S id_proyecto descripcion varchar(100)
ventana VARCHAR(30) id_responsable int
dw VARCHAR(100) — fecha_inicio datetime
argumento  VARCHAR(100) tb_bs_indicador_det fecha_fin datetime
observacion VARCHAR(100) id_empresa int <phific> estado_logro int
bmp VARCHAR(20) id_proyecto int <pk,fk> fecha_trx datetime
tipo INT id i i y fecha_ingreso datetime
. id_perspectiva int <pk,fk> L_Ing
campo_incre  VARCHAR(100) id_zbje:i,vo int <sk k> fecha_proceso  datetime
campo_reque VARCHAR(100) id_indicador int <pkfk> mes int
ayuda VARCHAR(1000) re-ne ! ' anio int
id_indicador_det int <pk>
dw_rep VARCHAR(100) descripcion varchar(100) estado bool
orden . I\;\‘/IR HAR(1 estado_indicador int
expandido CHAR() tendencia int tb_gn_tabla
valor_tendencia  decimal(18,4) id_tabla int <pk>
N ) valor_indicador dec?mal(18,4) nombre  varchar(100)
th_bs_informativo valor_real decimal(18,4) estado  bool
id_informativo int <pk> valor_meta1 dec?mal(18,4)
notas varchar(254) va\'or_melaZ fieclmal(18,4) id_tabfecE id_tabla
tipo_indicador  varchar(1) unidad sicad !”:
orden int peso_indicador inf
icono varchar(254) fecha_ingreso datetime tb_gn_catalogo
rango_inicio decimal(18,4) fecha_modificacion datetime id_catalogo int <pk>
rango_fin decimal(18,4) fecha_proceso datetime id_tabla int <pk,fk>
valor decimal(18,4) mes int descripcion  varchar(100)
estado bool Zzigdo It;gol estado bool

Figura 4.- Diseiio Entidad Relacién de Base de Datos. Fuente: Modelo Fisico Power Designer
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3.3 Desarrollo del Sistema

3.3.1 Estructura de datos

La estructura de datos disefiada para el CMI, contempla una verdadera
organizacion, interrelacion entre entidades y facil manipulacion de la
informacion. La interrelacion correcta entre entidades permite tener integridad
de la informacion; esto garantizara que la informacién almacenada sea

consistente.

Cada entidad representa las partes que forman el CMI, todas ellas relacionadas
entre si, con caracteristicas propias y comunes que dan como resultado esta
relacion consistente. Esta estructura contempla una facil actualizacion si se
contara con procesos de extraccion, lectura y carga de datos, que harian

posible la integracion con sistemas existentes alojados en la organizacion.

Las relaciones entre cada una de las entidades se muestran en el grafico

Entidad Relacion — Figura 4.
3.3.2 Estructura del aplicativo

El desarrollo del aplicativo se basa en la reutilizacion de componentes; la
programacion orientada a objetos muestra como esta estructurado el aplicativo,

esto garantiza la robustez y facil administracion del cédigo.

La plataforma de desarrollo Power Builder 11.5 como herramienta de desarrollo
y SQL Server 2005 como base de datos, hacen posible que el aplicativo pueda
ser ejecutado tanto de modo Windows como Web, es decir, el aplicativo puede
ser facilmente publicado en internet para que pueda ser ejecutado desde la
misma. Las ventajas de esto dan como resultado que los usuarios puedan

acceder desde diversas partes al aplicativo.
3.4 Presentacion de resultados

La presentacion de resultados es parte fundamental del aplicativo, es decir el
producto final deberia disponer de una presentacion facilmente entendible y
coherente. La utilizacion de imagenes en cada uno de los indicadores y/u

objetivos nos ayudara a tener una mejor idea del estado o tendencia de éstos.
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La Figura 5 muestra la presentacidn del reporte Indicadores por objetivos, aqui
se muestra el objetivo, dando la posibilidad de escoger el indicador del cual se

necesita conocer sus valores.

I

i Empresa: |1 - EMPRESA BSC <1 ||kctiva - Financiera Objetivo - Incrementar las Ventas
Proyecto: [ MIPRIVERBSE =] re | _Enero | Febrero | Marze | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto [ septiembre | Ocul

17.000000 2258.505000  4700.000000  1.040000

= Cuadro =
i 16 BE6700 2508333350 5000,000000  5000,000000

% Indicadores por objeti

@ Indicadores
[= Configuracion
-4y Catalogos
14 INCREMENTAR. W
@ Petalle Indicadores
@ Empresa — 6000
@ Bepartamenta
50004
@ Proyecto
2 @ Ohjetivas Estrategico: 4000+
@ Responsables 5000
@ Actividades
20004
@) Perspectivas ﬂ
W 10004
p

Abril Enero Febrero
Meses

Figura 5.- Reporte de Indicadores por Objetivo. Fuente.- Sistema Informdtico Balance ScoreCard, Reporte

Objetivos por Indicadores.

3.4.1 Semaforos como indicadores

El nivel de cumplimiento de los diferentes objetivos e indicadores es
monitoreado a través de semaforos que muestran el estado de los mismos. La
Figura 6 muestra los indicadores como semaforos; podemos observar el estado

y tendencia de cada uno de ellos por objetivo.

I Perspectiva Objetivo Tendencia Estado Responsable
Empresa: [I - EMPRESA BSC = Financiera Jfpumentar Rentabiidad i T UL MENDEZ
Proyecto:|1 - MI PRIMER BSC
| = T — T I N T
-
I?Cuadro Mejorar la productividad . 17.0100 16,6667
g..@,-{ndmadores por objeti Fmamera Ilncrementar las Ventas I ﬁ . FERNANDO MOLESTINA
- Indicadores
' — T — T S T
(= Configuracion
INCREMEMTAR. Li2S CLIEMTES 25.0000 29,1667
- & Catalogas F
RECUPERACION CARTERA ) 2.5500 2.5000
--@-Betalle Indicadores ﬁ -
IMCREMEMTAR VENTAS EM PASAJE ﬁ r ] 2000,0000 50000000
--@-Empresa it
- Departamento
--@-Proyecto
--@v-@bjetivos Estrategico:
--@-Responsables
--@-\Actividades
& Perspectivas =

Figura 6.- Indicadores como semdforos. Fuente.- Sistema Informdtico Balance ScoreCard, Reporte Medicion de

Indicadores.

ICM 31 ESPOL



Maestria en Calidad y Productividad

3.4.2 Estado del objetivo o indicador

El estado de los objetivos e indicadores representa si éstos muestran el
cumplimiento o no de lo establecido en el CMI; este cumplimiento se

representa por imagenes que simulan un semaforo.

Para lograr estos resultados se establecen rangos en los que se especifican
valores para cada objetivo e indicador, los rangos son representados por
imagenes a colores que simulan un semaforo. El color verde representa que el
estado de éstos es el esperado o superior, el color amarillo nos indica que el
estado esta en un nivel medio, mientras que el rojo nos indica que el estado

esta por debajo del valor esperado. Figura 6.
3.4.3 Tendencia del objetivo e indicador

La Tendencia del objetivo o indicador representa el desempefo de éstos con
respecto a un periodo anterior, igual que los semaforos son representados por
imagenes que representan tendencia alta, baja y ninguna. En el aplicativo estas
imagenes seran representadas por flechas de colores, para la tendencia alta
una flecha hacia arriba color verde, para la tendencia baja una flecha hacia
abajo de color roja y para la tendencia que indica que no existe ningun
incremento ni decremento con respecto al periodo anterior un linea horizontal

de color plomo. Figura 6.
3.4.4 Formato de reportes

Probablemente la parte mas importante o0 que mayor peso le daran los usuarios
finales, sea como es presentada la informacion; el resultado final de todo el
ingreso de informacion en el sistema son los reportes. La claridad y
consistencia de éstos son necesarias para la posterior toma de decisiones por

parte de los usuarios.

El estado y tendencia de los objetivos e indicadores sera mostrada de forma
clara en los reportes a través de imagenes que muestran el avance de los

mismos.
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CONCLUSIONES

Una vez concluido el Desarrollo del Sl e ingresada la informacién del Sistema

de Calidad en ella, podemos citar las siguientes conclusiones:

El resultado obtenido en este proyecto es la utilizacién de un Cuadro de Mando
Integral para el control de un Sistema de Calidad; este resultado es producto de
varias caracteristicas similares entre los dos sistemas. La ventaja de poder
integrar estos dos sistemas, nos muestra la versatilidad de ambos (Sistema de
Calidad y el Cuadro de Mando Integral). La correcta definicién de la estrategia

permitira mantener estas dos herramientas de gestién como una sola.

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta extremadamente util y
acoplable a otros sistemas. La identificacion de pilares o perspectivas y la
asignacion de objetivos e indicadores a cada una de ellas, hacen posible tener
una imagen amplia de toda la organizacién, y poder separar a toda ella por

partes, dando como resultado el monitoreo y control de éstas.

La implementacién de un sistema de calidad permite gestionar de manera
eficiente toda organizacioén, cuando es debidamente realizada y mantenida, es
decir, cuando su aplicacion persigue mas que una certificacién, una forma de

administrar a la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Como recomendacion, la organizacion deberia elaborar su sistema de calidad,
apegado a cada una de las perspectivas del cuadro de mando integral. Su
politica de calidad y objetivos de calidad deberia citar cada una de las

perspectivas.

Esto tendra como resultado una alineacion entre la estrategia de la
organizacion y el Sistema de Calidad, alineacion que hara coherente al Sistema

de Calidad y al Cuadro de Mando Integral.
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