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RESUMEN

La presente tesina consistio en el disefio e implementacion de BALANCED
SCORECARD para el Laboratorio Centro Avanzado de Mecanizacion y
Prototipos (CAMPRO) de la ESPOL, ya que debido al poco tiempo de
funcionamiento que tiene desde su creacion no contaba con una estrategia
definida para el logro de objetivos. El laboratorio CAMPRO otorga tres tipos
de servicios: Servicios para estudiantes, Servicios para industria y el dltimo

servicio, que actualmente no se presta, es el de investigacion.

El CAMPRO es un laboratorio de la Facultad de Ingenieria Mecanica y
Ciencias de la Produccién de la ESPOL, el mismo que permite el ejercicio
practico académico de sus estudiantes fomentando la investigacion y a la vez
prestando servicio de asesoria técnica a la comunidad empresarial,
actualmente cuenta con instalaciones nuevas y tecnologia de punta ya que

esto constituye uno de los recursos mas importantes en la actualidad.

El objetivo de la tesina fue desarrollar una planificacién estratégica que
permita definir objetivos para poder establecer acciones que contribuyan al
logro de los mismos, asi como la definicion de indicadores que permitan
medir la gestion realizada para la evaluacion y mejora continua de los

procesos.



Se realiz6 un diagndstico de los requerimientos de los clientes y usuarios del
laboratorio y se recopilo informacién referente a los tres tipos de servicio que
ofrece el laboratorio. Se realizé el andlisis de las condiciones actuales de
funcionamiento de la gestion del laboratorio considerando las actividades de
tipo administrativo, técnico o humano. Se establecieron los aspectos que
deben mejorarse y se identificaron las causas de los problemas actuales o

potenciales en el laboratorio

Con la implementacion del BALANCED SCORECARD se organizé de
manera eficaz la gestion del laboratorio, ademas se logré garantizar que los
objetivos propuestos en la estrategia se alineen a los requerimientos
planteados por la direccion. Se logré desarrollar un plan que contribuya a la
investigacibn como parte fundamental en la razén de ser del laboratorio,
proponiendo fomentar el desarrollo de aplicaciones en la industria, ya que
esto permite obtener certificaciones que acrediten y garanticen el 6ptimo

funcionamiento del mismo.
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INTRODUCCION

Si para toda organizacion resulta dificil definir una estrategia para el
cumplimiento de sus objetivos y alcanzar su vision, resulta ain mas dificil
implementarla; por lo que surge la necesidad de una herramienta de gestion
que permita identificar un elemento dinamizador que conecte lo planificado

con lo operativo y para eso esté el Balanced Scorecard (BSC).

BSC es una herramienta de gestion que traduce la estrategia de la
organizacion en un sistema coherente de indicadores, los mismos que miden
las acciones del dia a dia, identificando justamente lo que debe
monitorearse, para luego comunicar en todos los niveles de la organizacion si
se esta cumpliendo con los objetivos estratégicos a través de las acciones

tomadas.

Con la implementacion del BSC lo que se pretende es alinear tanto la gestion
estratégica como la gestion operativa bajo un enfoque del ciclo PHVA,
mediante el uso de formatos como el mapa estratégico, sistema de
indicadores y las iniciativas estratégicas que son acciones puntuales a

tomar. EI BSC puede ser empleado por cualquier organizacion.



CAPITULO 1

1. GENERALIDADES

1.1.Antecedentes
La competitividad en los actuales momentos es un tema prioritario
para toda organizacion, y nace la necesidad de que toda organizacion
base su competitividad de manera sustentable, considerando que
ademas de brindar un buen servicio a clientes, las empresas
enfrentan nuevas situaciones que demandan mas control, y para ello
deben lograr que sus miembros como conjunto integrado definan y
trabajen para un mismo objetivo, disefiando Indicadores de Control

de Gestién que permitan analizar y controlar su negocio.

La creacion del laboratorio CAMPRO nace como respuesta a las
necesidades de la comunidad académica e industrial. Como toda
empresa joven, el laboratorio no tiene establecido un plan estratégico

gue permita plantear objetivos y el logro de los mismos. Razén por la



que se disefia el Balanced Scorecard como una herramienta de
trabajo que sirva para evaluar el comportamiento diario y mejorar la
gestion de las diferentes actividades del laboratorio. Para que esto
ocurra, se emplean los indicadores de gestion a fin de satisfacer
necesidades empresariales con el objetivo de poder detectar a tiempo

problemas futuros.

1.2.Objetivo General
El objetivo principal de la tesina es el Disefio e Implementacion del
Balanced Scorecard que le permita al Laboratorio CAMPRO tener un

crecimiento sustentable en margenes de utilidad neta.

1.3.Objetivos Especificos
» Formular la Visién Estratégica del laboratorio.
> Identificar la estrategia y definir la oferta de valor.
> Establecer objetivos segun las perspectivas: financieras, clientes,
procesos, desarrollo humano y tecnoldgico.

> Establecer las iniciativas estratégicas.



1.4.Metodologia de la tesina

Para el desarrollo de la tesina se emplea una metodologia que

comprende ocho pasos, los cuales se detallan a continuacion:

1.

2.

Diagnosticar la situacion actual del laboratorio.

Formular la Visidn estratégica del laboratorio.

Formular la estrategia y definir la oferta de valor.

Establecer objetivos segun las perspectivas: financieras, clientes,
procesos, desarrollo humano y tecnoldgico.

Establecer indicadores y metas.

Establecer Iniciativas estratégicas.

Analizar los resultados.

Establecer Conclusiones y Recomendaciones.

» En el primer paso se identifica cuél es la situacion actual del
laboratorio, y de esta manera se determinan los diferentes
servicios y productos que ofrece el laboratorio, los
procedimientos que realiza, sus controles, etc. y las falencias.
Ademas se identifican los puntos criticos y los problemas que
se generan.

» En el segundo paso se define la Vision estratégica del
laboratorio en conjunto con el Director. La visién plantea la

situacion deseada por lo grupos de interés: Director del



CAMPRO, Autoridades de la Facultad, Profesores vy
estudiantes.

» En el tercer paso se formula la estrategia que conlleva al
cumplimiento de la vision estratégica. Ademas se define la
oferta de valor.

» En el cuarto paso se establecen objetivos segun las
perspectivas: financieras, clientes, procesos, desarrollo
humano y tecnoldgico.

» En el quinto paso se establecen los indicadores y metas, que
permitan medir y controlar los diferentes procesos del
laboratorio

» En el sexto paso se establecen las iniciativas estratégicas.

» Luego se analizan los resultados.

» Por ultimo se establecen Conclusiones y Recomendaciones

En la figura 1.1, se detalla el proceso a seguir en el presente trabajo.



Diagnosticar la situaciéon actual del
laboratorio

v

Formular la Visién estratégica

v

Formular la estrategia y definir la
oferta de valor

A
Establecer objetivos segun las

perspectivas Financieras, Clientes,
Procesos, Desarrollo humano y
tecnoldgico.

Establecer indicadores y metas

v

Establecer iniciativas estratégicas

v

Analizar los resultados

v

Establecer Conclusiones y
Recomendaciones

FIGURA 1.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA METODOLOGIA DE LA

TESINA



1.5.Estructura de la tesina
El desarrollo de la tesina estd conformado por 7 capitulos, los cuales

se detallan a continuacion:

Capitulo 1
Se plantean los antecedentes del problema para el desarrollo de la
tesina, se definen el Objetivo general y los Objetivos especificos, se
explica la metodologia para el desarrollo de la tesina, y en forma

general los capitulos de la tesina.

Capitulo 2
Se enuncian los diferentes conceptos y teorias que se emplean como

fundamentos para el desarrollo de la tesina.

Capitulo 3
Se presenta el diagnostico actual del Laboratorio, su actividad
principal, su estructura organizacional, su mision, vision, valores y
objetivos, su gestidon técnica, administrativa, y del talento humano, la
descripcion de los principales problemas criticos del laboratorio, y su

causa raiz.



Capitulo 4
Se crea el equipo lider para el cambio estratégico, se elabora la
planificacion y se Reformula la Vision. Se realiza un analisis FODA y
asi de esta manera se identifica la estrategia a seguir y la oferta de
valor, se establece indicadores y metas, dando como resultado el
Tablero de Control; finalmente se establecen las iniciativas
estratégicas. Se alinea al personal del laboratorio hacia la estrategia
para que se ajuste a un proceso de mejora continua, por dltimo se

realiza un Plan de Seguridad y medio ambiente.

Capitulo 5
Se establecen objetivos y procedimientos para hacer un respectivo

seguimiento y control del Balanced Scorecard.

Capitulo 6
En este capitulo se presentan los diferentes resultados obtenidos en

el desarrollo de la tesina.

Capitulo 7
Como parte final, en este capitulo se exponen diferentes conclusiones
extraidas del trabajo, y se realizan algunas recomendaciones para

aplicar durante la implementacion del BSC en el laboratorio.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1.Definiciones
Benchmarking
El Benchmarking es una valiosa herramienta de administracién que
consiste en comparar y medir los procesos internos y externos de una
organizacién, contra los de un reconocido lider de mercado, con el fin
de obtener informacién que les ayude a ejecutar acciones para

mejorar su desempefio.

Ventajas del Benchmarking
Entre las ventajas del Benchmarking se tienen:
» Es una excelente herramienta de mejoramiento continua, ya que
exige el estudio permanente de los procesos propios de la
empresa y el de otras empresas, detectando asi oportunidades

de mejora continuamente.
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» Se puede aplicar a cualquier proceso.

» Ayuda a la planificacion estratégica de las organizaciones.

Desventajas del Benchmarking
Entre las desventajas del Benchmarking se tienen:
» Se requiere recurso humano capacitado.

> Altos costos.

Planificacion de objetivos de
Puesta en marcha de los Planificar RRE.HH.
procesos de mejora
Determinacién de los
Implantacion y desarrollo P | i Benchmarking que se vayan a
nuevas politicas Al / \ realizar.
ACTUAR A R Realizar

% Redlizacion operativa de los
Evaluacion del Benchmarking.
|
"'\\-..47

funcionamiento interno y C
aplicacidn de
contramedidas Comprobar

Aplicacion interna del resultado
del Benchmark.

FIGURA 2.1. CICLO PRCA DEL BENCHMARKING
Fuente: Raul Piriz Sanchez y Nissan Motor Ibérica, S.A., Benchmarking
como instrumento para la mejora continua de las politicas y estrategias

de RR-HH, http://www.rrhhmagazine.com/articulo/gescon/benchlc.htm.

Liderazgo
El lider debe saber a donde quiere llegar, respetando la dignidad de

las demas personas, y sobretodo el lider debe tener el valor de tomar
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las decisiones necesarias para mejorar la compaiiia; debe ser

practico, y ser un comunicador que habla en forma clara y breve.

Funciones que deben cumplir los lideres
Segun Jules Masserman los lideres deben cumplir tres funciones:
» El lider debe proporcionar el bienestar de las personas,
» Proporcionar una organizaciéon social en el que las personas se
sientan relativamente seguras,

» Proporcionar un conjunto de creencias.

Diagnostico Situacional
El Diagnéstico Situacional es la identificacion, descripcion y andlisis
evaluativo de la situacién actual de la organizacion o el proceso, en
funcién de los resultados que se esperan y que fueron planteados en

la Misién de la organizacion.

Matriz FODA
El analisis FODA establece
» Los puntos Fuertes en que se deben apoyar una organizacion.
» Los puntos Débiles que deben superar.
» Las Oportunidades que se deben aprovechar
>

Las Amenazas de las que hay que defenderse.
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Planificacion Estratégica
La planificacion Estratégica es una herramienta de la Gerencia que
consiste en la busqueda de ventajas competitivas de la organizacion,
la formulacion y puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o
preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la Mision y de sus
objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los recursos

disponibles.

Definicion de la Planificacion Estratégica por varios autores
‘La planificacion estratégica puede definirse como un enfoque
objetivo y sistematico para la toma de decisiones en una

organizacién” (David, 1990).

“‘La planeacion estratégica es el proceso gerencial de desarrollar y
mantener una direccion estratégica que pueda alinear las metas y
recursos de la organizacién con sus oportunidades cambiantes de

mercadeo” (Kotler, 1990).

Importancia de la Planificacion Estratégica
La Planificacion Estratégica es muy importante ya que sin ésta los
administradores no pueden saber cOmo organizar a la gente y los

recursos. Sin un plan, los administradores y sus seguidores tienen
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muy pocas probabilidades de lograr sus metas o de saber cuando y

donde se estan desviando de su camino.

Procesos y desarrollo de la Planificacidon Estratégica
Para iniciar un proceso de Planificacién Estratégica se debe tener
bien en claro qué es y en qué consiste. El proceso inicia con el
establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y
politicas para lograr esas metas, y desarrolla planes detallados para
asegurar la implantaciéon de las estrategias y asi obtener lo fines

buscados.

El proceso de la planificacion estratégica consta de tres etapas

fundamentales:

I. Formulacion de la estrategia
La formulacion de la estrategia consiste en elaborar la misién
de la empresa, detectar las oportunidades y las amenazas
externas de la organizacion, definir sus fuerzas y debilidades,
establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias

alternativas y elegir las estrategias concretas que se seguiran.



14

II. Implementacion de la estrategia
Para implementar la estrategia, la empresa debe establecer
objetivos anuales, idear politicas, motivar a los empleados y
asignar recursos, de tal manera que permitan ejecutar las

estrategias formuladas.

lll. Evaluacion de la estrategia
Luego de ser implementada la estrategia es necesario realizar
un monitoreo de su ejecucion. Esto sirve bien sea para
reafirmar las metas y estrategias corporativas existentes o para

sugerir cambios.

Los contralores a menudo desempefian un papel importante en

el disefio de sistemas de control estratégico.

Las tres actividades fundamentales para evaluar estrategias
son:
1. Revisién de los factores internos y externos que son la
base de las estrategias presentes.
2. Medicion del desempefio.

3. Aplicacion de acciones correctivas.
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Es preciso evaluar las estrategias porque el éxito de hoy no
garantiza el éxito de mafana. El éxito siempre crea problemas
nuevos y diferentes, es decir, las organizaciones

complacientes caen en decadencia.

Indicadores de Gestidon
Un buen indicador es aquel que resulta clave para medir el
desempefio de un objetivo estratégico. Se les llama Key Perfomance
Indicators o KPI. Los indicadores son instrumentos de medicion de
las variables asociadas a las metas. Pueden ser cualitativos o

cuantitativos.

El principal objetivo de los indicadores, es poder evaluar el
desempefio del area mediante parametros establecidos en relacion
con las metas, asi mismo observar la tendencia en un lapso de
tiempo durante un proceso de evaluaciébn. Con los resultados
obtenidos se pueden plantear soluciones o0 herramientas que
contribuyan al mejoramiento o correctivos que conlleven a la

consecucién de la meta fijada.


http://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf.shtml#HIPOTES
http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml

16

Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios:
Medible: ElI medidor o indicador debe ser medible. Esto significa que
la caracteristica descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del
grado o frecuencia de la cantidad.

Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido facilmente
por todos aquellos que lo usan.

Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura

de la organizacion.

Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral
El BSC se ha convertido en la herramienta de gestion mas importante
de los ultimos afios que permite dirigir una empresa en forma pro-
activa. Conjuga los indicadores financieros y no financieros en cuatro
diferentes perspectivas a través de las cuales es posible observar la

empresa en su conjunto.

El proceso de construir el Cuadro de Mando Integral comienza de
arriba hacia abajo, claramente definiendo la estrategia desde la

perspectiva de accionistas y clientes.

Las perspectivas de un Balanced Scorecard son:
» Perspectiva financiera.

» Perspectiva del cliente.



2.2.

17

» Perspectiva de los procesos internos.

» Perspectiva de los recursos y capacidades.

Mapa estratégico
El Mapa Estratégico consiste en alinear a toda la organizacion detras
de un objetivo comun, es un gran desafio para cualquier ejecutivo.
Proporciona el marco visual para integrar los objetivos y estrategia de
la empresa en las cuatro perspectivas de un BSC. Los mapas
estratégicos proporcionan los cimientos para construir los cuadros de

mando integrales vinculados a la estrategia de una organizacion.

Enfoque Estratégico

Un buen enfoque garantiza resultados efectivos y permanentes. Nace
como una eficaz respuesta ante la problemética que afrontan las
empresas en los entornos cambiantes y altamente competitivos del
siglo XXI. Entre los problemas que afectan la toma de decisiones de
las organizaciones tenemos: alta rotacién de personal, escasez de
personal calificado, desconocimiento del cliente objetivo, mercado y

competidores, etc.

El enfoque estratégico dinamico-sistematico tiene uno de sus

fundamentos en la vision estratégica de la empresa basada en los
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recursos y capacidades que posee o0 que puede y debe desarrollar o
adquirir para disefiar y desarrollar con éxito su estrategia competitiva.
Esto ayuda a desarrollar y mantener las ventajas competitivas en la

actualidad y en el futuro.

Perspectivas Estratégicas
El Balanced Scorecard se ha convertido en la herramienta de gestion
mas importante de los ultimos afios.
Las perspectivas de un Balanced Scorecard son:
» Perspectiva financiera.
» Perspectiva del cliente
» Perspectiva de los procesos internos.

» Perspectiva de los recursos y capacidades.

Perspectiva Financiera: Consiste en conocer qué objetivos de
crecimiento, rentabilidad o mantenimiento se debe alcanzar para
maximizar el valor de los accionistas. Los objetivos financieros sirven
de enfoque para los objetivos e indicadores en todas las demas

perspectivas del Cuadro de Mando.

Perspectiva del cliente: Consiste en saber como se debe

satisfacer a los clientes para alcanzar los objetivos
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financieros; es decir evalla las necesidades de los clientes, como
su satisfaccion y lealtad. Ademas permite elegir la propuesta de valor

para el cliente siendo este clave para la estrategia.

Perspectiva de los procesos internos: Consiste en determinar cudl
debe ser el nivel de calidad y eficiencia de los procesos para
satisfacer las necesidades de los clientes. Es decir identifica los
procesos criticos internos en los que la organizacién debe ser
excelente. Estos procesos permiten a la empresa:

» Entregar las propuestas de valor que atraeran y retendran a los

clientes.
» Satisfacer las expectativas de excelentes rendimientos

financieros de los accionistas.

Perspectiva de los recursos y capacidades: Consiste en que hacer
para aprovechar los potenciales de la organizacién. Se identifica la
infraestructura que la empresa debe construir para crear, mejorar y
crecer a largo plazo. La formacion y el crecimiento de una
organizacion provienen de tres fuentes principales: Las personas, los

sistemas de informacion y los procedimientos de la organizacion.
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2.4.Alineamiento organizacional
El Balanced Scorecard permite que toda la organizacion esté
alineada hacia un mismo objetivo y comportamiento. También ayuda
a implementar las estrategias definidas por la direccion.
El BSC ademas:
» Alinea a los empleados hacia la Vision de la estrategia.
» Integra a la Direccién, dejando muy clara sus relaciones y
responsabilidades.
» Mejora la capacidad de analisis en la organizacion.
» Favorece la integracion e interrelacion de la informacion de
distintas areas de negocio.
» Los cuadros de mando guian a los proveedores y/o clientes.
» Genera la cultura de medicion.
» Permite el desarrollo laboral y profesional de los participantes en

el proyecto.

2.5.Matriz de control
La Matriz de Control es una herramienta clave para el Disefio del
sistema de control, la implementacién y el mantenimiento de los
resultados obtenidos. La matriz de control surge de la necesidad de
disminuir significativamente los riesgos a los cuales se hayan

afectadas los distintos tipos de organizacion sean estos privados o
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publicos, con o sin fines de lucro. La alta Gerencia por medio de la
Matriz de Control puede verificar que se esté dando cumplimiento a
todos los controles, conocer quiénes estan a cargo de dichas
verificaciones, y cuando fue la Ultima vez que realizaron los controles

para cada punto y con qué frecuencia.

Una Matriz de Control Interno busca:
» Promover y evaluar la seguridad, la calidad y la mejora continua.
» Asegurar la exactitud y veracidad de diversos datos, los cuales
son utilizados por la direccion para la toma de decisiones.

» Promover la eficiencia de la produccion.

2.6.Toma de decisiones basados en el BSC
El BSC ayuda a la organizacién en la correcta toma de decisiones.
Ademas:
» Mejora la capacidad de analisis en la organizacion.
» Favorece la integracion e interrelacion de la informacion de
distintas areas de negocio.
» Los cuadros de mando alinean a la Junta de Directores.
» Integra a la Direccién, dejando muy clara sus relaciones y

responsabilidades.



22

2.7.Proceso de ejecucion y aprendizaje organizacional
La implementacion y ejecucion del BSC es una tarea dificil, pero
desarrollada de manera correcta ayuda a la organizacion en la

correcta toma de decisiones, y al crecimiento de la organizacion.

Para la ejecucion del BSC se deben crear Tableros de control para
cada una de las areas del Laboratorio y asi poder medir los avances y
cumplimientos de la vision, la mision, y los objetivos estratégicos del
laboratorio. A su vez mediante los tableros de control se alinea al

laboratorio a los cambios tecnoldgicos y de mercado.



CAPITULO 3

3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

A continuacion se detalla la situacion actual del laboratorio.

—

PR -

CENTRO AVANZADO DE MECANIZACION Y PROTOTIPOS

FIGURA 3.1. LOGO CAMPRO

3.1.Informacién general del laboratorio
El CENTRO AVANZADO DE MECANIZACION Y PROTOTIPOS
“CAMPRO es un laboratorio en el que se realizan disefios de piezas
de mecanizado e impresos de prototipos. Ademas brinda sus

instalaciones para el dictado de clases y consultas.
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El CAMPRO se crea el 19 de Abril del 2010; se encuentra ubicado en
la Facultad de Ingenieria Mecanica y Ciencias de la Produccion del

Campus Gustavo Galindo de la ESPOL.

Hasta mediados de Diciembre del 2010 CAMPRO ha realizado 16
trabajos a industrias, y varios trabajos para el laboratorio LEMAT de la
ESPOL,; los mismos que ingresan bajo especificaciones del cliente y

un acuerdo de confidencialidad ESPOL — CLIENTE.

La creacién del laboratorio CAMPRO responde a las necesidades de
la comunidad académica e industrial. Como toda empresa joven, el
laboratorio no tiene establecido un plan estratégico que permita

plantear objetivos y el logro de los mismos.

3.1.1. Actividad Principal
El CAMPRO es un laboratorio en el que se realizan disefios de
piezas de mecanizado e impresos de prototipos para clientes
internos y externos a la comunidad académica de la ESPOL,
siendo este servicio de mucha importancia para los objetivos del
laboratorio. Otro Servicio que ofrece CAMPRO es el Servicio de
Investigacion que actualmente se estd empezando a

desarrollar. Ademas brinda sus instalaciones al servicio
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académico practico a los estudiantes de la carrera de Ingenieria

Mecanica de la ESPOL para el dictado de clases y consultas.

3.1.2. Estructura organizacional
El CAMPRO debido a la demanda actual y por su
infraestructura, mantiene una estructura organizacional
horizontal, donde se encuentran establecidos los roles segun
nivel de toma de decisiones. Su Organigrama se detalla en la

figura 3.2:

DIRECTOR ASESOR

ASISTENTE ASISTENTE ASISTENTE

FIGURA 3.2. ORGANIGRAMA CAMPRO

3.1.3. Analisis de la fuerza laboral
En el laboratorio trabajan cinco personas: 3 Asistentes, y el
Director, con la ayuda de un asesor externo. Los asistentes son
estudiantes de la carrera de Ingenieria Mecéanica quienes se
desempeiian como ayudantes durante el semestre que estan
registrados. Los asistentes deben cumplir con requisitos

especificos ademas de los requisitos basicos que requiere una
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ayudantia; por ejemplo un ayudante para el CAMPRO debe
tener competencias en el manejo de herramientas de software

para disefio, etc.

3.2.Analisis de la situacion actual de laboratorio
Mision y Vision del laboratorio
Por su poco tiempo de funcionamiento el laboratorio no cuenta con
una mision establecida y tampoco con una visién. Pero tiene como
objetivo posicionarse como el primero en el servicio que ofrece.
Por lo cual las autoridades del laboratorio consideran como prioritario
iniciar un proceso de mejora, empezando con definir la Misién, Vision,
Valores y Objetivos estratégicos que sirven de base para desarrollar
una planificacién estratégica que contribuya a que el laboratorio se

convierta en el primero con respecto al servicio que ofrece.

Descripcion del proceso productivo
El laboratorio elabora diferentes tipos de piezas de mecanizado.
Ofrece Servicios para estudiantes, Servicios para industria y Servicios

de investigacion.

En la siguiente figura 3.3, se muestra el Proceso de piezas de

mecanizado.



Realizacion del dibujo.

v

Célculo de tiempos de mecanizados

v

Cotizacion de proformas

!

Aprobacion de clientes.

v

Desarrollo del producto o servicio

v

Revision técnica de requerimientos

FIGURA 3.3. PROCESO DE PIEZAS DE MECANIZADO

27
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Descripcion de la infraestructura
El CAMPRO cuenta con instalaciones nuevas y tecnologia de punta
ya que esto constituye uno de los recursos mas importantes en la

actualidad.

Los equipos que posee el laboratorio se detallan a continuacion:

1. Torno CNC.

2. Maquina cortadora de hilo.
3. Rapid Prototyping.

4. Mecanizado vertical.

5. Torno convencional.

6. Fresadora.
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FIGURA. 3.4. TORNO CNC
Fuente: Protocolos CAMPRO

TABLA 1

ESPECIFICACIONES TORNO

Marca DMTG
Modelo CKE6136Z
Tiempo para cambio de seg 3-3.7
herramienta

Dimensiones (L x W x H) mm 2300x1480x152
Peso neto kg 1600

El torno actla guiado por una computadora que ejecuta programas

controlados por medio de datos alfa-numéricos, teniendo en cuenta

los ejes cartesianos X, Y, Z. Se caracteriza por ser una maquina

herramienta muy eficaz para mecanizar piezas de revolucion. Ofrece

una gran capacidad de produccion y precision en el mecanizado.


http://es.wikipedia.org/wiki/Computadora
http://es.wikipedia.org/wiki/Mecanizado
http://es.wikipedia.org/wiki/Mecanizado
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FIGURA 3.5. CORTADORA DE HILO CNC
Fuente: Protocolos CAMPRO

TABLA 2

ESPECIFICACIONES CORTADORA DE HILO

Modelo DK77
Exactitud mm +0.01
Peso total kg 1300
Peso maximo de pieza a kg 320
mecanizar

La cortadora de hilo es una maquina de herramienta versatil capaz de
realizar trabajos de corte con gran precision, esta posee una extensa
mesa de trabajo que permite la colocacién de las piezas de corte de

variadas dimensiones de modo seguro.
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FIGURA 3.6. RAPID PROTOTYPING
Fuente: Protocolos CAMPRO

TABLA 3

ESPECIFICACIONES RAPID PROTOTYPING

Modelo Z PRINTER 310 Plus

Resolucion dpi 300 x 450
Compuesto de alto rendimiento, de

OIOCiO_nTS de fundicion directa, elastomeros,
materiales bastidor de la inversion.
Espesor de capa plg 0,0035 a 0,008

El Rapid Prototyping permite de manera rapida y eficiente producir
prototipos fisicos, piezas en 3D directamente a partir de datos de

disefio por ordenador.
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FIGURA 3.7. CENTRO DE MECANIZADO VERTICAL
Fuente: Protocolos CAMPRO

TABLA 4

ESPECIFICACIONES CENTRO DE MECANIZADO VERTICAL

Modelo XH7132A
Dimensiones mm 1600 x 1840 x 2110
Peso de maquina kg 3000
Cambio de herramienta seg 6

Un centro de mecanizado es una maguina altamente automatizada
capaz de realizar multiples operaciones de maquinado en una
instalacion bajo CNC con la minima intervencion humana. La
flexibilidad y versatilidad debido al alto grado de automatizacion, las
hace capaces de realizar diversas operaciones de mecanizado en

una pieza, a gran velocidad.
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FIGURA 3.8. TORNO CONVENCIONAL
Fuente: Protocolos CAMPRO

TABLA S

ESPECIFICACIONES TORNO CONVENCIONAL

Harvey

33

Husillo

mm

38

Un torno es una maquina que permite realizar figuras geométricas y

grabados a muchas piezas, como cilindrado, roscado y ranurado. Su

principal instrumento a la hora de realizar dichos trazos es el buril,

gue es como una barrita metalica con punta muy fina y que es mas o

menos, como una broca.
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FIGURA 3.9. FRESADORA
Fuente: Protocolos CAMPRO

TABLA 6

ESPECIFICACIONES FRESADORA

‘ Marca ‘ ‘ Lunan \

La fresadora se utiliza para realizar mecanizados por arranque de

viruta mediante el movimiento de una herramienta rotativa de varios
filos de corte denominada fresa. Se utiliza para realizar ranuras,

perfilados, biseles con distintos angulos, recortes, etc.


http://es.wikipedia.org/wiki/Mecanizado
http://es.wikipedia.org/wiki/Viruta
http://es.wikipedia.org/wiki/Fresa_%28herramienta%29
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Descripcion de trabajos realizados
En la actualidad CAMPRO tiene en total 4 clientes; de los cuales 3
clientes son externos a la comunidad académica de la ESPOL, y un
cliente que pertenece a la ESPOL el cual es el laboratorio LEMAT.

A continuacion se presenta la tabla 7:

TABLA 7

CARTERA DE CLIENTES EXTERNOS A LA ESPOL

o X 11 68,75
S Y 2 12,50
z 3 18,75

TOTAL 16 100

GRAFICO 3.1. PARTICIPACION DE CLIENTES

En la tabla 7 y grafico 3.1, se observa que el cliente X ha utilizado

mas veces los servicios del laboratorio CAMPRO.



TABLA 8

INGRESOS MENSUALES
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Abril 522,72 0 0 0,00 522,72 3,51

Mayo 138,37 0 0 0,00 138,37 0,93

Junio 0,00 0 0 0,00 0,00 0,00

Julio 138,37 230,61 0 100,00 468,98 3,15

g Agosto 1883,32 0,00 0 377,00 2260,32 15,19
o~

Septiembre | 1560,46| 6559,00 0 827,00 8946,46 60,13

Octubre 0 0 0 0 0,00 0,00

Noviembre 776 0 238 0 1014,68 6,82

Diciembre 0 0 1527 0 1526,64 10,26

TOTAL $5.019,61| $6.789,61( $1.764,94|$ 1.304,00($ 14.878,16 100

PROMEDIO MENSUAL $557,73| $754,40| $196,10] $144,89| $1.653,13

GRAFICO 3.2. TENDENCIA INGRESOS MENSUALES

En la tabla 8 y gréafico 3.2, se observa que en el mes de Septiembre

los ingresos de CAMPRO fueron mayores a los demas meses, y esto

se debe a que en este mes CAMPRO desarroll6 mas proyectos a

industrias.



TABLA 9

GASTOS MENSUALES

Abril 0

Mayo 0

Junio 0

o Julio 420,00
I~ Agosto 275,00
Septiembre 458,98
Octubre 1777,22
Noviembre 3447,70
Diciembre 3075,94

TOTAL $9.454,84
PROMEDIO MENSUAL |$ 1.050,54

GRAFICO 3.3. TENDENCIA GASTOS MENSUALES

37

En la tabla 9 y gréfico 3.3, se observa que en el mes de Noviembre

los gastos fueron superiores a los demas meses; esto se debe a la

compra de materia prima.
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3.2.1. Gestion Técnica
El laboratorio tiene protocolos para el funcionamiento de cada
maquina, los mismos que han sido desarrollados por los

ayudantes del laboratorio. A continuacion se presenta la tabla

10, con los distintos protocolos que posee cada maquina:

TABLA 10

PROTOCOLOS DE MAQUINAS

Funcionamiento: antes, durante y después del uso.
Torno CNC Mantenimiento.
Sistema de Lubricaciény engrasado.
L Funcionamiento: antes, durante y después del uso.
Maquina
cortadora de Mantenimiento.
hilo YH DK77 . . L.
Sistema de Lubricaciény engrasado.
i Funcionamiento: antes, durante y después del uso.
Rapid
Prototyping (Z Limpieza.
PRINTER 310 - .
Herramientas utilizadas.
Plus)
Mantenimiento.
Mecanizado Especificaciones: antes, durante y después del uso.
vertical Limpieza.
XH7132A —
Lubricacion.
Fresadora No tiene.
Harvey No tiene.
Torno No tiene.

Fuente: Protocolos CAMPRO.
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3.2.2. Gestion Administrativa
El laboratorio trabaja bajo pedido (Make to Order) lo que implica
gue no maneja un nivel de stock de producto terminado. En la

bodega mantiene un nivel minimo de materia prima.

El proceso de elaboracion de piezas inicia cuando el cliente
llega al laboratorio con el disefio a elaborar, el director analiza el
pedido y a través del CTT se elabora la factura. Una vez que el
cliente realiza el pago se procede a elaborar la pieza respectiva.
A continuacién se presenta el Diagrama de Proceso de

CAMPRO en la figura 3.10:

CLIENTE DIRECTOR CTT ASISTENTES
INICIO .
Recibe .
- Realiza el
» pedido del - -
. dibujo
Envia el cliente
pedido : |
Calcula los
tiempos de

mecanizado

Cotiza la
proforma
NO SI
Aprueba e _| Elabora la .| Elabora el
cliente factura "] producto
Revisa los

requerimientos =

@ técnicos

FIGURA 3.10. DIAGRAMA DE PROCESO CAMPRO

Fuente: Elaborado por los autores.
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3.2.3. Gestion del Talento Humano
La empresa cuenta con una planilla de cuatro trabajadores

internos y uno externo.

A continuacion se muestra la distribucion de los empleados en
la Tabla 11:

TABLA 11

EMPLEADOS POR AREA

Direccion
Produccion
Asesoria
TOTAL

IR (W|F

3.3.Descripcion de los servicios y principales procesos criticos del
laboratorio
Servicio para estudiantes
El laboratorio CAMPRO ofrece sus instalaciones para que los
estudiantes de la FIMCP realicen préacticas de caracter educativo y
cientifico potenciando de esta manera las competencias de los
mismos. El laboratorio se proyecta como un nexo fundamental entre
lo académico, lo cientifico y la industria; con la propuesta de

contribuir al desarrollo del pais.



3.4.
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Servicio para Industrias
El laboratorio desarrolla proyectos a industrias locales, las mismas
que ven en el CAMPRO una posibilidad de apoyar sus gestiones

técnicas que sean garantizadas por una sociedad de conocimiento.

Servicio de Investigacion
El laboratorio ofrece el servicio de investigacion en el campo de
mecanizado en materiales con propiedades Optimas que sean de

factible consumo.

Descripcién de los principales problemas encontrados
El analisis y determinacién de los problemas encontrados se basan
en entrevistas al personal del laboratorio, y por observacion directa en

las visitas a las instalaciones de CAMPRO.

A continuacién se presenta en la Tabla 12, las principales falencias

del CAMPRO determinadas en el diagnostico:



Departamento de
recepcion

TABLA 12
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FALENCIAS DEL CAMPRO

Asegura la buena y oportuna
atencion al cliente,
diligenciando funciones de
recepcionista y secretaria.

Crea malestar en los clientes,
dando como resultado
posibles pérdidas de contratos
(clientes), ademas de retraso
en la produccién.

Programacion de
mantenimiento

Genera informacion
necesaria para realizar un
mantenimiento efectivo en
cada maquina del
laboratorio.

Provoca paradas inesperadas,
y acelera el ciclo de vida de
los equipos, dando como
resultado pérdidas
economicas, y retraso en la
produccion.

Manual de
funciones

Permite una induccion
efectiva del puesto de
trabajo hacia el nuevo
personal que se va a
involucrar en el CAMPRO.

Provoca confusidn y retraso
en el proceso de adaptacion
del nuevo personal dando
como resultado posibles
molestias a clientes.

Personal estable

Permite que el personal por
su tiempo de trabajo se
especialice y se torne habil
en sus funciones, teniendo
valor agregado en el capital
humano.

Cuenta con personal no
calificado y poco
comprometido.

Altos costos en capacitacion.

Se dispone de documentos
legales, formatos, guias

No se identifica ni controla los

Manual de . T riesgos que se generan por
. operativas y procedimientos L .
Seguridad . cada actividad que se realiza
relacionados con la .
; ) . en el laboratorio.
seguridad industrial.
. Se brinda la oportunidad a .
Vinculo . b No se fortalece efectivamente
- los estudiantes para que se :
Académico . . las competencias del
. vinculen a la realidad .
Industrial estudiante.

industrial.

Fuente: Elaborado por los autores.

Luego de determinar las falencias del CAMPRO se procede a

determinar la causa raiz de los problemas.
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3.5.Determinacion de la causa raiz
Para determinar la causa raiz se procede a realizar la Tabla 13, de
Impacto Econémico con valores estimados, basada en las Falencias
que tiene el CAMPRO.
TABLA 13

IMPACTO ECONOMICO

Pérdidas de
clientes

$ 707,20

Falta de
Departamento de
recepcion.

40,71

40,71

Si CAMPRO pierde
un cliente por
ejemplo: el cliente X
genera al mes un
promedio de
ganancia de $707,20

Maquinas
dafiadas

$ 300

Falta de
programacion de
mantenimiento.

17,27

57,98

Una maquina dafada|
genera un costo por
mantenimiento no
planificado.

Retrasos en el
proceso de
induccién

$ 300

Falta Manual de
Funciones.

17,27

75,25

Provoca confusién y
retraso en el proceso
de adaptacion del
nuevo personal,
siendo necesario
tercerizar el proceso
de seleccion.

Rotacién de
personal

$ 200

Personal temporal

no calificado.

11,51

86,76

Cursos de
capacitacion para el
personal nuevo, por
ejemplo: software
para disefio $200.

Accidentes

$ 150

Falta de manual
de seguridad.

8,63

95,39

Si el personal llega a
sufrir un accidente
de trabajo. Se
incurre en un costo
por seguro médico.

Estudiantes no
conformes

$80

Falta de vinculo
Académico -
Industrial

4,61

100,00

Genera malestar en
el estudiante
politécnico, ya que el
laboratorio fue
creado para vincular
al estudiante en la
actividad Industrial.

TOTAL:

$1.737,20

100

Fuente: Elaborado por los autores.
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Diagrama Pareto
Basado en la Tabla de Impacto econdmico se realiza el Diagrama

Pareto, para analizar la incidencia de cada problema.

0,00 .....-.--—|
B C D E F

GRAFICO 3.4. DIAGRAMA PARETO PROBLEMAS

ENCONTRADOS

En el grafico 3.4, se observa qué Pérdidas de clientes influye en un
40.71% de los problemas del laboratorio, lo que implica que CAMPRO
deja de realizar nuevos proyectos, por lo que se concluye que el

problema a resolver es Pérdida de clientes.

Luego se procede a realizar el Diagrama Causa — Efecto, de Pérdidas

de clientes, Figura. 3.11:
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Mano de Obra

Medio Ambiente Método
Personal

poco comprometido

Personal no
No existe estable
Falta de un . manual »
programa de Seguridad y de funciones Subocupacion
Medio ambiente en trabajos
o | Pérdidas de
=] clientes
. . Falta de
Materia prima mantenimiento
importada preventivo

FIGURA 3.11. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO DE PERDIDAS DE

CLIENTES

En el grafico se identifica la causa raiz de Pérdidas de clientes. Entre
estas:
» Falta de un programa de Seguridad y Medio Ambiente.
No existe manual de funciones.
Materia prima importada.
Personal poco comprometido.
Personal no estable.

Subocupacion en trabajos.

vV Vv VY VvV VY V

Falta de mantenimiento preventivo.
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Luego de determinar la causa raiz de Pérdidas de clientes se aplica la
Técnica de los 5 Porqués? para determinar la raiz de todos los

problemas.

Técnica de los 5 Por qués?
Es una herramienta que mediante el empleo de preguntas, busca
hallar la causa raiz del problema, determinando asi propuestas que

ayudan a controlar y reducir los errores.

A continuacion se muestra en las siguientes figuras el Andlisis de la

Técnica 5 Porqués? :
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Causa 1: No existe un Programa de Seguridad y Medio ambiente

1. ¢ Por qué no existe un Programa de Seguridad y Medio Ambiente?

Porque no se ha identificado la necesidad de tener un Programa de
Seguridad y Medio Ambiente.

\ 4

2. ¢Por qué no se haidentificado la necesidad de tener un Programa de
Seguridad y Medio Ambiente?

Porque no se ha medido el impacto que se genera el no tener un debido
Programa de Seguridad y Medio Ambiente.

Porque el laboratorio no cuenta con un control de las operaciones que se
realizan.

Por que no tiene un Sistema de Control de Gestion.

FIGURA 3.12. APLICACION DE 5 POR QUES PARA CAUSA 1
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Causa 2: No existe un manual de funciones

1. ¢ Por qué no existe un manual de funciones?

Porque la prioridad del laboratorio no es desarrollar un manual de funciones.

h 4

2. ¢,Por qué la prioridad del laboratorio no es desarrollar un manual de
funciones.

Porque no se ha identificado la necesidad de desarrollar un manual de
funciones.

Porque la direccidon no ha medido el impacto que se genera el no tener un
manual de funciones, como retrasos en adaptacion de nuevos colaboradores.

Porque no se manejan indicadores de gestion.

Porque no se tiene clara la estrategia y metas.

Porque no tiene un Sistema de control de gestion.

FIGURA 3.13. APLICACION DE 5 POR QUES PARA CAUSA 2
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Causa 3: Asistentes del laboratorio poco comprometidos

1. ¢ Por qué los asistentes del laboratorio estan poco comprometidos?

Porque no perciben el efecto de ganar ganar.

\ 4

2. ¢ Por qué los asistentes del laboratorio no perciben el efecto de
ganar ganar?

Porque no se los capacita constantemente.

\ 4

3. ¢,Por qué no se los capacita constantemente?

Porque el personal es temporal, y no se ha determinado un plan de
capacitacion para los asistentes del laboratorio.

Porque no se ha realizado una medicién sobre las deficiencias de
conocimiento técnico en los cuales hay que capacitar al personal.

Porque no se le ha realizado una prueba al personal.

Porque no existe un Sistema de Control de Gestidon que mida con
indicadores el desempefio del personal.

FIGURA 3.14. APLICACION DE 5 POR QUES PARA CAUSA 3
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Causa 4: No existe un Programa de mantenimiento de maquinas

1. ¢ Por qué no existe un mantenimiento preventivo de las maquinas?

Porque no se ha desarrollado un plan de mantenimiento.

2. ¢Por qué no se ha desarrollado un plan de mantenimiento?

Porque no existe la debida documentacion para su distribucion y
cumplimiento.

Porque no existe un Sistema de Control de gestion

FIGURA 3.15. APLICACION DE 5 POR QUES PARA CAUSA 4

Como conclusion se determina que la raiz de los problemas
potenciales se origina en la falta de un Sistema de Control de
Gestion, el mismo permite definir objetivos estratégicos, establecer
indicadores y metas, y elaborar los planes de accion, que permitan
medir y controlar los diferentes procesos del laboratorio, y a la vez

establecer una mejora continua.



CAPITULO 4

4. DISENO E IMPLEMENTACION DEL BALANCED
SCORECARD

4.1.Creacion de equipo lider para el cambio estratégico
A continuacion se presenta a los integrantes del equipo que debe

liderar el cambio estratégico en el laboratorio:

TABLA 14

EQUIPO LIDER PARA EL CAMBIO

Director 1
Produccidn 3
Asesor 2
TOTAL 6

El equipo que lidera el cambio estratégico tiene como responsabilidad
crear una cultura y direccionar de manera positiva todas las
actividades que demande la planificacion, con la Unica finalidad de

alcanzar los objetivos estratégicos.
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4.2.Elaboracion de planificacion estratégica
Se establece la ventaja competitiva, ademas se formula la mision, la

vision, y valores; y luego se realiza el analisis FODA.

Ventaja Competitiva
» Tecnologia de punta.

> Aval de la ESPOL.

Mision
El laboratorio CAMPRO tiene como misién realizar disefios de piezas
de mecanizados, prototipos e impresos unicos en 3D, ofreciendo
resultados confiables y profesionales a nuestros clientes,

contribuyendo con la mision de la ESPOL.

Visién

CAMPRO se propone para el
afio 2013 ser reconocido
como un laboratorio en
constante crecimiento,

cumpliendo con estandares
internacionales, que
garanticen ser pionero en el
Ecuador.
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Valores

Los valores organizacionales son los principios, que definen la forma

de ser una organizacion. Los valores que definen al CAMPRO son:

>

vV Vv YV V VY V V¥V

Confiabilidad.

Responsabilidad.

Predisposicion con profesionalismo.
Soluciones eficientes.

Trabajo en Equipo.

Creatividad e innovacion.
Honestidad.

Solidaridad.

Se realiza el analisis FODA para determinar las diferentes Estrategias

a sequir por parte del Laboratorio.

Analisis FODA

El andlisis FODA constituye una herramienta de ajuste en la etapa de

formulacién de un plan estratégico. Para lo cual se analizan los

factores internos del laboratorio, sus Fortalezas y Debilidades, asi

como los factores externos sus Oportunidades y amenazas.



Factores Internos:

a)

b)

Fortalezas:

» Equipos con tecnologia de punta.

» Sus productos y servicios tienen el aval por parte de

ESPOL.
» Personal capacitado y garantizado por la ESPOL.

» Tiene su espacio fisico propio.

Debilidades:
» No tiene establecido un Plan Estratégico.
» Tiene Poco tiempo en el mercado.

» Ausencia de un Sistema de Gestién de Calidad.

» No tienen un departamento de recepcion, ni una secretaria.

» No cuentan con un Sistema de autogestion.
» No tienen publicidad de los servicios que ofrecen.

» Ayudantes poco comprometidos.

Factores Externos:

c) Oportunidades:

» Apoyo economico del Gobierno.

> Crecimiento del mercado.

54

la

» Gran numero de industrias que demandan servicios de disefio

de piezas de mecanizado.
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» El estatus de la ESPOL frente a la responsabilidad como
centro de estudio superior.
» Necesidad de nuevos proyectos investigativos que aporten a

la sociedad ecuatoriana.

d) Amenazas:
» Incremento de aranceles a insumos basicos importados.
» No estar acreditado por Certificadoras de normas estandares.
» Mala Calidad de insumos basicos.

» Existencia de nuevos competidores.

Matriz FODA
A continuacion se presenta la Tabla 15, en la cual se plantean las

diferentes estrategias a seguir por parte del laboratorio:



TABLA 15

MATRIZ FODA
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ANALISIS

FODA

FUERZAS INTERNAS

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. Equipos con tecnologia de
punta.

2. Sus productos y servicios tienen
el aval por parte de la ESPOL.

3. Personal capacitado y
garantizado por la ESPOL.

4. Tiene su espacio fisico propio

1. No tiene establecido un Plan
Estratégico.

2. Tiene poco tiempo en el mercado.
3. Ausencia de un Sistema de Gestién
de Calidad.

4. No tiene un departamento de
recepcion, ni una secretaria .

5. No cuenta con un Sistema de
autogestion.

6. No tienen publicidad de los servicios
que ofrecen.

7. Ayudantes poco comprometidos..

mMENIMCT

nmrzZzaoum-XxXm

OPORTUNIDADES (O)

ALTERNATIVAS (FO)

ALTERNATIVAS (DO)

1. Apoyo econ6mico del Gobierno.
2. Crecimiento del mercado.

3. Gran numero de industrias que
demandan servicios de disefio de
piezas de mecanizado.

4. El estatus de la ESPOL frente a
la responsabilidad como centro de
estudio superior.

5. Necesidad de nuevos proyectos
investigativos que aporten a la
sociedad ecuatoriana.

1. Utilizar la tecnologia de punta
para incursionar en nuevos
mercados. (F1, O3)

2. Implementar un Sistema de
Autogestién que contribuya al
crecimiento sustentable del
laboratorio. (F2, O3).

3. Conseguir Acreditaciones de
normas estandares
internacionales.(F2,02).

4. Realizar proyectos de
investigacion que contribuyan con
el desarrollo del pais. (F3,F2,F1,
05)

1. Realizar alianzas estratégicas
con Clientes para mantener y
aumentar la participacion en el
mercado (D1,D6, O2).

2. Asegurar la cartera de clientes
con atencién oportuna y buena
calidad (D2, D4, O2).

3. Hacer publicidad de los servicios
que ofrece el laboratorio para
aumentar la participacion en el
mercado.(D6, O3)

AMENAZAS (A)

ALTERNATIVAS (FA)

ALTERNATIVAS (DA)

1. Incremento de aranceles a
insumos basicos importados.
2. No estar acreditado por
Certificadoras de normas
estandares.

3. Mala Calidad de insumos
bésicos.

4. Existencia de nuevos
competidores

1. Operar sustentablemente los
equipos del laboratorio para
disminuir gastos operativos (F2,A3)|
2. Ofrecer un servicio diferenciado
para mantener y aumentar el
ndmero de clientes. (F1, F2, F3,
Ad)

1.Incrementar la motivacion e
incentivar el desarrollo profesional
de los empleados para mejorar la
eficiencia de los productos en el
trabajo y asi disminuir los costos
(D7, A3)

2. Implementar un Sistema de
Gestion de Calidad para cumplir con
los requerimientos de Ley (D3, A2)

Fuente: Elaborado por los autores.
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Formulacion de las Macro estrategias
Luego de realizar la Matriz FODA se obtienen las estrategias a seguir
por parte del Laboratorio, las cuales estan disefiadas de tal manera
que permitan potenciar las fortalezas y Debilidades, para aprovechar

las Oportunidades y defenderse de los efectos de las Amenazas.

ESTRATEGIAS FO:

» Utilizar la tecnologia de punta para incursionar en nuevos
mercados.

» Implementar un Sistema de Autogestion que contribuya al
crecimiento sustentable del laboratorio.

» Conseguir Acreditaciones de normas estandares internacionales.

» Realizar proyectos de investigacibn que contribuyan con el

desarrollo del pais.

ESTRATEGIAS DO:

» Realizar alianzas estratégicas con Clientes para mantener y
aumentar la participacion en el mercado.

» Asegurar la cartera de clientes con atencion oportuna y buena
calidad.

» Hacer publicidad de los servicios que ofrece el laboratorio para

aumentar la participacién en el mercado.
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ESTRATEGIAS FA:
» Operar sustentablemente los equipos del laboratorio para
disminuir gastos operativos.
» Ofrecer un servicio diferenciado para mantener y aumentar el

numero de clientes.

ESTRATEGIAS DA:

» Incrementar la motivacion e incentivar el desarrollo profesional de
los empleados para mejorar la eficiencia de los productos en el
trabajo y asi disminuir los costos.

» Implementar un Sistema de Gestion de Calidad para cumplir con

los requerimientos de Ley.

Luego de definir las Macro estrategias se procede a establecer los

Objetivos Estratégicos.

Elaboracion del Mapa Estratégico
Junto con el Director del laboratorio se establecen los Obijetivos
Estratégicos, basados en las principales estrategias determinadas en
la matriz FODA y se despliegan en cada una de las perspectivas del

Balanced Scorecard.
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El mapa estratégico permite visualizar de una manera resumida como
logrard el laboratorio los objetivos planteados. Los objetivos
estratégicos estan planteados de acuerdo a las perspectivas
financieras, de clientes, de procesos, de desarrollo humano vy

tecnoldgico.

En la siguiente Tabla 16, se muestra el Mapa Estratégico para el

CAMPRO:
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TABLA 16

MAPA ESTRATEGICO PARA EL CAMPRO

CAMPRO se propone para el afio 2013 ser reconocido como un laboratorio
en constante crecimiento, cumpliendo con estandares internacionales, que
garanticen ser pionero en el Ecuador

confiables y profesionales a nuestros clientes, contribuyendo con la misién

| laboratorio CAMPRO tiene como mision realizar disefios de piezas de
mecanizados, prototipos e impresos Unicos en 3D, ofreciendo resultados
de la ESPOL.

MACRO-
OBJETIVOS

Incrementar el nimero de Aumentar los ingresos
trabajos facturados anualmente en un 30%
anualmente en un 30% con con respecto al afio
respecto al afio anterior. anterior.

. Aumentar la
CluflleE R satisfaccion de Mant 0l
” ntener en
con el plan de lo GIETIES C U0 antener e os

marketing. 85% reclamos

Cumplir al 90% Cumplir al

100% con el
plan de
acreditacion de
la norma.

con la entrega
de trabajos a
tiempo.

Contar con el
100% de personal
propio y estable,

para el 2012.

Cumplir al 100%
con el plan de
capacitacion.

Fuente: Elaborado por los autores.
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En la siguiente tabla 17, se muestra las Estrategias y Objetivos

estratégicos:

TABLA 17

ESTRATEGIAS Y OBJETIVOS

ESTRATEGIAS FODA

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

PERSPECTIVAS

- Implementar un Sistema de Autogestion
que contribuya al crecimiento sustentable
del laboratorio.

- Alcanzar una rentabilidad del 40% al
finalizar el 2011.

- Realizar alianzas estratégicas con
Clientes para mantener y aumentar la
participacion en el mercado.

- Alcanzar el 10% de participacion en
el mercado de las 100 principales
empresas de tipo industrial de
Guayagquil al finalizar el 2011.

Macro - Objetivos

- Utilizar la tecnologia de punta para
incursionar en nuevos mercados.

- Incrementar el nimero de trabajos
facturados anualmente en un 30% con
respecto al afio anterior.

- Operar sustentablemente los equipos
del laboratorio para disminuir gastos
operativos.

- Aumentar los ingresos anualmente en
un 30% con respecto al afio anterior.

Perspectivas
Financieras

- Hacer publicidad de los servicios que
ofrece el laboratorio para aumentar la
participacion en el mercado.

- Cumplir al 100% con el plan de
marketing.

- Ofrecer un servicio diferenciado para
mantener y aumentar nuevos clientes.

- Aumentar la satisfaccion de los
clientes en un 85%.

- Asegurar la cartera de clientes con
atencién oportuna y buena calidad.

- Mantener en 0 los reclamos.

Perspectivas Clientes

- Cumplir al 90% con la entrega de
trabajos a tiempo.

- Implementar un Sistema de Gestion de
Calidad para cumplir con los
requerimientos de Ley.

- Cumplir al 100% con el plan de
acreditacion de la norma.

Perspectivas Procesos

- Incrementar la motivacion e incentivar
el desarrollo profesional de los
empleados para mejorar la eficiencia de
los productos en el trabajo y asi disminuir|
los costos.

- Cumplir al 100% con el plan de
capacitacion.

- Implementar un Sistema de Autogestion
gue contribuya al crecimiento sustentable
del laboratorio.

- Contar con el 100% de personal
propio y estable para el 2012.

Perspectivas Desarrollo
Humano y Tecnolégico

Fuente: Elaborado por los autores.
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4.3.Alineacién del laboratorio hacia la estrategia
Para alinear el laboratorio hacia la estrategia se debe establecer los
indicadores con sus respectivas metas para cada Objetivo. Todo esto
con el fin de llevar un control de las diferentes actividades que se

desarrollan en el CAMPRO.

Indicadores Estratégicos
Los indicadores conocidos como KPI'S sirven para medir los
diferentes objetivos. Para cada objetivo del Mapa Estratégico se

desarrolla uno o varios KPI'S.

A continuacion se define en la TABLA 18, los Indicadores para cada

Objetivo Estratégico:



TABLA 18
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS E INDICADORES

Alcanzar una rentabilidad del 40%

0 -
al finalizar el 2011. 40% | Rentabilidad.
MACRO Alcanzar el 10% de participacion en
OBJETIVOS inci
el mercado de_las _100 pr!nC|paIes 10% |Posicionamiento.
empresas de tipo industrial de
Guayaquil al finalizar el 2011.
Incrementar el nimero de trabajos Trabaios
facturados anualmente en un 30% 30% factur ; dos
PERSPECTIVAS|con respecto al afio anterior.
FINANCIERAS | Aumentar los ingresos anualmente ncremento en
en un 30% con respecto al afio 30% Ventas
anterior. '
. Cumplimiento del
0,
Cumph.r al 100% con el plan de 100% |plan de
marketing. .
marketing.
PERSPECTIVAS
CLIENTES |Mantener en 0 los reclamos. 0 Reclamos.
Aumentar la satisfaccién de los 85% Satisfaccion del
clientes en un 85%. cliente.
Cumplir al 90% con la entrega de 90% Trabajos a
PERSPECTIVAS trabajos a tiempo. 'gempc;. —
PROCESOS | cumplir al 100% con el plan de ~~umpimiento de
o 100% |implementacion
acreditacion de la norma.
de norma.
i 0,
PERSPECTIVAS Cumpl'lr a! ,100 % con el plan de 100% Plan d_e 3
DESARROLLO |capacitacion. capacitacion.
HUMANO Y | 100% |
TECNOLOGICO Contar con el 100% de persona 100% | Personal estable

propio y estable, para el 2012.

Fuente: Elaborado por los autores.
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4.4.Lograr que la estrategia sea el objetivo diario a cumplir
Dependiendo del tipo de objetivo se establece la frecuencia del
indicador, la cual puede ser: Mensual, Trimestral, Anual, etc. La forma
de controlar los resultados visualmente es mediante los colores que

se definen de acuerdo a un semaforo de la siguiente manera:

Aceptable >

Excepcional >

FIGURA 4.1. SEMAFORO

Se debe establecer fichas por cada Indicador para un correcto control

de las actividades que se desarrollan en el CAMPRO.

A continuacién se presentan la ficha del indicador para cada objetivo:
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Indicadores del Macro Objetivo
TABLA 19

INDICADOR RENTABILIDAD

Nombre del Rentabilidad.
indicador
. Alcanzar una rentabilidad del 40% al finalizar
Objetivo
el 2011.
Métrica [(Ventas totales-Gastos) / Ventas totales]*100
Responsable Director del Campro.
AU EE Informe de ventas y gastos Mensuales.
respaldo
Frecuenciade
L Mensual.
medicion
Unidad % Meta [40% Tendencia Hapla
arriba
AMARILLO|40% - 70%
¥ VERDE >70%

Con este indicador se desea incrementar la rentabilidad del CAMPRO
al final del afio, y de esta manera asegurar una tendencia de

crecimiento del laboratorio a través del tiempo.
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TABLA 20

INDICADOR POSICIONAMIENTO

Nombre del . .

- Posicionamiento.

indicador
Alcanzar el 10% de participacion en el mercado

Objetivo de las 100 principales empresas de tipo
industrial de Guayaquil al finalizar el 2011.

Métrica (# empresas que utilizan el servicio de
CAMPRO/mercado proyectado)*100

Responsable Director del Campro

Fuente de
Encuestas.

respaldo

Frecuenciade ,

L, Trimestral
medicion
Unidad % Meta rlo% Tendencia|Hacia arriba

<10%

AMARILLOJ10% - 30%
VERDE >30%

Con este indicador se desea conocer como se encuentra posicionado
el CAMPRO con respecto a las 100 principales empresas de
Guayaquil, y saber de esta manera como va creciendo el laboratorio

con respecto a la competencia.
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Indicadores de Perspectiva Financiera
TABLA 21

INDICADOR TRABAJOS FACTURADOS

!\I °f“bre del Trabajos facturados
indicador
Incrementar el nimero de trabajos facturados
Objetivo anualmente en un 30% con respecto al afio
anterior.
[(# de trabajos facturados en el afio - # trabajos
Métrica facturados del afio anterior)/# trabajos
facturados del afio anterior]*100
Responsable Director del Campro

Fuente de respaldo |Archivos de trabajos realizados

Frecuencia de

., Mensual
medicion

Hacia
arriba

Unidad % Meta [ 30% Tendencia

<30%

AMARILLO| 30% - 50%

VERDE >50%

Por medio de este indicador se quiere incrementar el numero de
ventas, y controlar que dichas ventas tengan una tendencia a crecer a

través del tiempo.



TABLA 22

INDICADOR INCREMENTO EN VENTAS

Nombre del
- Incremento en ventas
indicador
L Aumentar los ingresos anualmente en un
Objetivo ~ .
30% con respecto al afio anterior.
Métrica [(Ventas mes actual - ventas mes afio
anterior) / Ventas mes afio anterior]*100
Responsable Director del Campro
Fuente de
Informe de ventas.
respaldo
Frecuenciade
y Mensual
medicion
: .| Hacia
Unidad % Meta [30 % Tendencia .
arriba

<30%
AMARILLO| 30% - 50%
VERDE >50%

Con este indicador se desea incrementar las ventas (ingresos) en
cada afio, y de esta manera asegurar una tendencia de crecimiento

del laboratorio a través del tiempo.



Indicadores de Perspectiva Cliente

TABLA 23
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INDICADOR CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE MARKETING

Nombre del -~ .
indicador Cumplimiento del plan de marketing.
i 0
Objetivo Cumpll_r al 100% con el plan de
marketing.
e [Actividades realizadas/actividades
Metrica
programadas]*100

Responsable

Director del Campro

FLEMEEE Plan de marketing.
respaldo
Frecuenciade
.., Mensual
medicion
Unidad| % Meta |100% | | Tendencia| 12°'2
arriba

AMARILLO

<85%
85% - 90%

VERDE

>90%

Este indicador sirve para controlar el cumplimiento del Plan de

marketing, el cual se tiene previsto

del 2011.

implementar a partir de febrero
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TABLA 24

INDICADOR RECLAMOS

Nombre del
.. Reclamos
indicador
Objetivo Mantener en O los reclamos
Métrica > reclamos mensual
Responsable Director del CAMPRO
01 Reportes de Reclamos
respaldo
Frecuencia de
. Mensual

medicion

Unidad # Meta | O Tendencia Hac.la

abajo

Para evitar posibles multas por productos no conformes o

defectuosos; se utiliza este indicador para medir el cumplimiento.



TABLA 25

INDICADOR SATISFACCION DEL CLIENTE
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encuestados]*100

!\Iombre el Satisfaccion del cliente.
indicador
. Aumentar la satisfaccion de los clientes a
Objetivo
un 85%.
o [Clientes satisfechos/Total de clientes
Métrica

Responsable

Director del CAMPRO

Fuente de respaldo |Encuestas
Frecuenciade
., Mensual
medicion
Unidad % Meta [85% Tendencia Hagla
arriba

AMARILLO

<85%
85% - 95%

VERDE

>95%

Se busca a través de encuestas obtener el grado de satisfaccion de

los clientes con respecto a la gestion de la compafia, y asi poder

mejorar la atencion hacia los clientes.
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Indicadores de Perspectiva Procesos

TABLA 26

INDICADOR TRABAJOS A TIEMPO

AUl Trabajos a tiempo
indicador :
, 5 ,
Objetivo C_:umpllr al 90% con la entrega de trabajos a
tiempo.
Métrica (Trabajos entregados a tiempo/Total de

trabajos realizados)*100

Responsable

Director del CAMPRO

Fuente de respaldo

Reportes de Produccion

Frecuenciade
medicion

Mensual

Unidad %

Hacia

Meta |' 90 % Tendencia ,
arriba

AMARILLO

90% - 98%

VERDE

>08

Con este indicador se desea conocer el cumplimiento en la entrega

de los trabajos hacia los clientes.
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TABLA 27

INDICADOR CUMPLIMIENTO DE IMPLEMENTACION DE NORMA

Nombre del I . .
L Cumplimiento de implementacion de norma
indicador
, 5 ——

Objetivo Cumplir al 100% con el plan de acreditacion

de la norma.

Lo [Actividades realizadas / Actividades

Métrica

programadas]*100
Responsable Director del CAMPRO

Fuente de respaldo |Plan de implementacion de la NORMA

Frecuenciade

L, Mensual
medicidon

r

Unidad % Meta 100 % Tendencia Hacla

arriba

AMARILLO]| 85% - 90%
VERDE > 90 %

Este indicador ayuda a medir el cumplimiento de las distintas
actividades para poder acreditar al CAMPRO a normas

internacionales.
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Indicadores de Perspectiva Desarrollo humano y tecnolégico
TABLA 28

INDICADOR PLAN DE CAPACITACION

Nombre del indicador|Plan de capacitacion.

Objetivo Cumplir al 100% con el plan de capacitacion.

[Actividades realizadas/Actividades

Metrica programadas]*100.

Responsable Director del CAMPRO

Fuente de respaldo |Plande capacitacion.

Frecuenciade

., Trimestral
medicion

Hacia

Unidad % Meta [ 100 % Tendencia i
arriba

AMARILLO| 85 % - 95 %
VERDE > 95%

Con este indicador se mide el cumplimiento de las capacitaciones
planificadas, lo que da como resultado un personal debidamente
capacitado para realizar de manera eficiente y eficaz cada una de sus

funciones.



75

TABLA 29

INDICADOR PERSONAL ESTABLE

!\Iombre del Personal estable
indicador
. Contar con el 100% con personal propio y
SIS estable, para el 2012.
Métrica (# de personal estable/Total de
trabajadores)*100
Responsable Director del CAMPRO

Fuente de respaldo [Ndémina de personal

Frecuenciade

.., Trimestral
medicién

Hacia

Unidad % Meta |100% | |Tendencia )
arriba

AMARILLO| 80% - 90%
VERDE > 90 %

Con este indicador se desea conocer la cantidad de personal estable

gue existe en el laboratorio.
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Tablero de control
Para poder diagnosticar la situacion del laboratorio y efectuar un
monitoreo permanente se utiliza el Tablero de Control el cual es una
herramienta Gerencial. Esta herramienta monitorea las situaciones de
mayor impacto que se han considerado en el laboratorio, y cuyo

fracaso impide el progreso competitivo del laboratorio.

En el tablero de control los resultados se observan con los colores del
semaforo:
» ROJO - inaceptable.
» Amarillo — Aceptable

» Verde - Excepcional

En la Tabla 30 y Tabla 31, se presenta el Tablero de Control:



77

TABLA 30

TABLERO DE CONTROL MACRO OBJETIVOS

[(Ventas totales- Director
Gastos)/Ventas [40%(70% |del
totales]*100 CAMPRO

1|Rentabiblidad % 5,76%

(# empresas que

utilizan el senicio Director

2|Posicionamiento| % |de 10%|30% |del
CAMPRO/mercad CAMPRO
0 proyectado)*100

TABLA 31

TABLERO DE CONTROL PERSPECTIVAS ESTRATEGICAS

[(# de trabajos
facturados en el afio - .
Trabajos # trabajos facturados Director
facturados % del afio anterior)/# 30% | 50% del 50% 38,46% 37.31%
. CAVPRO
trabajos facturados
del afio anterior[*100
Incremento en \[/(::tz‘:?n:sesa:gmal ’ Director
0
2| entas % anterion) /Ventas mes 30% [50% CA:A?RO 32,34% | 37,43% | 97.61%
afio anterior]*100
Cumplimiento [Actividades Director
3|del plan de % |realizadas/actividades |85% [90% del
i 100 CAMPRO
Director
4|R # (X mensual 0 del
CAMPRO
[Clientes .
. : " Director
5clieme o % clientes o 85% (95% del
100 CAVMPRO
Trabajos a (a-rtriaelrj:lﬁ'rir;?: o Director
Sliemp:) % nabajo"s 90% |98% |  del
realizados)*100 CAMPRO
dC:mpllmlemo Activi " Director
7 implementacién % |/ Actividades 85% | 90% del
depnorma programadas]*100 CAVMPRO
[Actividades Director
Plan de . -
capacitacion % [realizadas/Actividades | 85% | 95% del
P programadas]*100 CAVMPRO
Personal (# de personal Director
estable % [estable/Total de 80% | 90% del
trabajadores)*100 CAVPRO




Gréficos de Tendencia Organizacional

Macro objetivos

En el grafico siguiente se muestra la tendencia rentabilidad:
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Nombre del indicador

Rentabilidad

Métrica del indicador

[(Ventas totales-Gastos) / Ventas
totales]*100

Unidad

%

AMARILLO | 40% - 70%

<40%

>70%

% Rentabilidad

30 4

20 A

10 A

Abril

0
Maio i i

% Max

Junio Julio Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

%Mln

cumpllmlento
$ Ventas

$522,72

$ 138,37 $ 468,98 | $ 2.260,32

$ 8.946,46

$1.014,68

$1.526,64

$0

$ Gastos

$0 $420 $ 275

$ 458,98

$17772

$3.448

$3.076

GRAFICO 4.1. TENDENCIA RENTABILIDAD

En el grafico 4.1 se observa que existen meses en los que los gastos

son mayores a los ingresos debido a la compra de materia prima.

Ademas hay meses en los que no hay ingresos debido a que no se

desarrollan proyectos por la poca demanda.
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En el grafico siguiente se muestra la tendencia posicionamiento:

Nombre del indicador

Posicionamiento.

Métrica del indicador

(# empresas que utilizan el servicio de
CAMPRO/mercado proyectado)*100

Unidad

%

%Posicionamiento

30 A

20 -

10 -

% Max 30%

0 -

30%

10% - 30%

>30%

30%

% Min 10%
%
cumplimiento
Mercado

10%

B | B |

10%

1 3 4
actual
Mercado 5 3 4
proyectado

GRAFICO 4.2. TENDENCIA POSICIONAMIENTO

El gréfico 4.2 muestra una tendencia de incremento de un cliente por

cada trimestre del afio. Sin embargo esta tendencia no contribuye

mucho con la rentabilidad, ya que no existe una planificacion de

marketing que asegure la captacion de clientes permanentemente.
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Perspectivas Financieras

En el grafico siguiente se muestra la tendencia trabajos facturados:

<30%

AMARILLO | 30% - 50%

>50%

Nombre del indicador Trabajos facturados

[(# de trabajos facturados en el afio - #
Métrica del indicador trabajos facturados del afio anterior)/#
trabajos facturados del afio anterior]*100

Unidad %

50

% Trabajos facturados

25

0
Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

% Méx 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
% Min 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30%
0,
.A) i o 38,46% _
cumplimiento
# Trabajos 1 1 0 3 4 6 0 2 2
facturados
# Trabajos 2 3 3 4 6 7 10 13 16
proyectados

GRAFICO 4.3. TENDENCIA TRABAJOS FACTURADOS

El grafico 4.3 evidencia la poca facturacién, puesto que hay meses en

los que no se realizan trabajos debido al bajo numero de clientes.
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En el grafico siguiente se muestra la tendencia incremento en ventas:

Nombre del indicador

Incremento en ventas

Métrica del indicador

[(Ventas mes actual - ventas mes afio anterior)

/ Ventas mes afio anterior]*100

Unidad

%

<30%

>50%

% Ventas

40

30

20

10

Abril

Mayo

Jun

Julio

Agosto

Sept

Oct

Dic

% Max 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
% Min 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30% 30%
0,
./ﬁ . 32,34% 37,43%
cumplimiento
$ Ventas
— $522,72|$13837( $0,00 | $46898 | $2.260,32 | $8.946,46 $00 [$1.014,68| $1.526,64
$ Ventas
$500,00 | $ 650,00 [ $845,00 | $1.098,50 | $1.428,05 | $1.856,47 | $2.413,40 | $3.137,43 | $4.078,65
proyectadas

GRAFICO 4.4. TENDENCIA INCREMENTO EN VENTAS

El grafico 4.4, muestra que no hay una tendencia de incremento de

ventas, lo que demanda la necesidad de implementar de manera

urgente el plan de marketing.
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Perspectivas Clientes
Tendencia Cumplimiento del plan de marketing
El plan de marketing se tiene previsto implementarlo a partir del mes
de Febrero del 2011, razon por la cual aun no se puede medir la

tendencia para éste indicador.

En el grafico siguiente se muestra la tendencia reclamos:

Nombre del indicador Reclamos

Métrica del indicador | > reclamos mensual

Unidad #

# reclamos

0 +—& T <& Y <& Y <& Y < Y <& U <& Y <& U >—

Abril Mayo Jun Julio Ag Sept Oct Nov Dic
Max 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Cumplimiento 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Reclamos 0 0 0 0 0 0 0 0 0

GRAFICO 4.5. TENDENCIA RECLAMOS
En el gréfico 4.5, se observa que por el momento no existen reclamos

por parte de clientes hacia el CAMPRO.
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En el grafico siguiente se muestra la tendencia satisfaccion del

cliente:

.N ombre el Satisfaccion del cliente. <85%
indicador
[Clientes
!\/Ianca del satlsfechos/TotaI de 85% - 95%
indicador clientes
encuestados]*100
Unidad %

% Satisfaccion del cliente

70 -

% Max 95% 95% 95%
% Min 85% 85% 85%
% cumplimiento
Clientes satisfechos 1 1 1
Clientes encuestados 1 1 1

GRAFICO 4.6. TENDENCIA SATISFACCION DEL CLIENTE

En el grafico 4.6, se evidencia que CAMPRO mantiene a los clientes

satisfechos en los requerimientos solicitados por los mismos.
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Perspectivas Procesos

En el grafico siguiente se muestra la tendencia trabajos a tiempo:

<90%

Nombre del indicador Trabajos a tiempo

(Trabajos entregados a tiempo/Total de

04 - 0,
trabajos realizados)*100 90% - 98%

Métrica del indicador

AMARILLO

Unidad % >98%

% Trabajos a tiempo

20 -

10

% Max 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98% 98%
% Min 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
% 0% 0%
Trabajos
entregados a 1 1 0 3 4 6 0 2 2
tiempo
Trabajos 1 1 0 3 4 6 0 2 2
realizados

GRAFICO 4.7. TENDENCIA TRABAJOS A TIEMPO

En el gréfico 4.7, se evidencia que el CAMPRO cumple con la entrega
de trabajos a tiempo. Lo que constituye una fortaleza para garantizar

la fidelidad del cliente.
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Tendencia Cumplimiento de implementacién de norma
La implementacion de la norma de Gestion de Calidad en el
CAMPRO es un tema que esta manejando la Facultad FIMCP —
ESPOL. Una vez que empiece el proceso de implementacion de la
norma se puede monitorear y medir el cumplimiento de sus distintas

fases.

Perspectivas Desarrollo Humano y Tecnoldgico

Tendencia Plan de Capacitaciéon

El plan de capacitacion se tiene previsto implementarlo a partir del

mes de Febrero del 2011, una vez desarrollado se puede monitorear

el cumplimiento de las fases.

En el grafico 4.8, se muestra la tendencia personal estable:
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Nombre del indicador Personal estable. <80%
o Lo (# de personal estable/Total de o o
Métrica del indicador rabajadores)*100 ILLO 80% - 90%
Unidad % >90%
VERDE
B = = = = L i = a
—i
K]
| 60
3
g
g a0
E
20
0
Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
% Max 90% 90% 90%
% Min 80% 80% 80%
% cumplimiento [ 5% | | | 25% | I =73
# Personal 1 1 1
Estable
Total de
trabajadores 4 4 4

GRAFICO 4.8. TENDENCIA PERSONAL ESTABLE

El grafico 4.8, muestra que el CAMPRO no tiene personal estable con
excepcion del director del laboratorio; esto se debe a que el
laboratorio no cuenta con presupuesto propio. Sin embargo esto
resulta muy beneficioso para el laboratorio ya que no incurre en

gastos de ndémina de personal.
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Declaracion Iniciativas Estratégicas del CAMPRO

Las iniciativas estratégicas se plantean para lograr el cumplimiento de

los objetivos estratégicos, y el cumplimiento de las necesidades del

Laboratorio.

Las iniciativas formuladas para el CAMPRO son las siguientes:

1.

2.

Implementacién de un plan de marketing.

Creacién de pagina web

Elaboracion de un Programa de Capacitacién continua.
Implementacion de un Plan de Seguridad y Medio ambiente.

Acreditacién bajo la Norma ISO-17025.

Luego de formuladas las propuestas se mide la incidencia de cada una

de ellas con respecto al CAMPRO:

Matriz de Impacto de las Iniciativas Estratégicas del CAMPRO

Por medio de esta matriz se determina el grado de impacto de las

iniciativas estratégicas sobre los objetivos del BSC, identificando las

principales iniciativas a seguir para el laboratorio. A continuacion se

presenta la Matriz de Impacto desarrollada para CAMPRO:
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TABLA 32

MATRIZ IMPACTO INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Alcanzar una rentabilidad del 40% [Min

vy
g al finalizar el 2011. 40% 3 3 2 1 1 10
5' Alcanzar el 10% de participacion
g en el mercado de las 100 Min
= principales empresas de tipo 3 3 1 1 1 9
= : . ) S 10%
s industrial de Guayaquiil al finalizar
el 2011.
Incrementar el nimero de trabajos Min
facturados anualmente en un 30% 30% 2 2 1 1 1 7

con respecto al afio anterior.
Aumentar los ingresos .

anualmente en un 30% con M"; 3 3 1 1 1 9
respecto al afio anterior. 30%

PERSPECTIVAS
FINANCIERAS

Cumplir con el 100% del plande |Min

e marketing. 85% 3 3 1 1 . °
> 0
=
E S Mantener en O los reclamos. Max 0 1 1 2 2 1 7
=1
g o —— ,
a Aumentar la satisfaccion de los Min 1 1 3 5 5 9
clientes en un 85%. 85%
Cumplir con el 90% la entrega de |Min 2 1 > 1 1 2
trabajos a tiempo. 90%
Cumplir con el 100% del plande |Min 1 1 2 5 3 9
acreditacion de la norma. 85%
20s>8 Cump!ir al_ 100% con el plan de Min o
% § S g |capacitacion. 85% 1 1 3 2 1
we &2
533 g Contar con el 100% de personal ~ [Min 1 1 1 1 1| s
& o T @ [propio y estable para el 2012. 80%
Total Impacto econémico 21 20 19 15 14 89

Fuente: Elaborado por los autores.

En la Tabla 32, se observa el Impacto de cada estrategia, y a través
del mismo se establecen las principales estrategias que garanticen el

logro de los objetivos.
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En la siguiente tabla 33, se mide las estrategias con sus respectivos
costos:

TABLA 33

PRIORIZACION INICIATIVAS ESTRATEGICAS

TOTAL IMPACTO 21 20 19 15 14 89

COSTO TOTAL

DE LA INICIATIVA $2.000| $300 | $3.000 $3.500 [$12.000 | $20.800

APROBADO X X X X

GRAFICO 4.9. COSTO E IMPACTO EN LA ORGANIZACION

En el gréfico 4.9, se observa que los puntos que se encuentran

encima de la linea son las iniciativas claves. Luego se determina el
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ROI para cada una de ellas, y se analiza el presupuesto de la
empresa para ejecutarlos. La formula del ROI determina la relacion

costo-beneficio, por cada dolar invertido cuanto se recupera.

RO = Utilidad neta del proyecto

Costo del proyecto

Beneficio - Costo proyecto

B = Costo proyecto

Los célculos por cada iniciativa se presentan en la siguiente Tabla 34:

TABLA 34

ANALISIS COSTO — BENEFICIO DE LAS INICIATIVAS

i6 Beneficio — Costo
< | Implementaciondeun | o 15, |5 000 050 | X
% Plan de marketing. Costo
\(
= . L Beneficio — Costo
é Creacion de paginaweb.| $1.500 | $300 4,00 | X
= Costo
n
uw Elaboracion de un Beneficio — Costo
< Programa de $3.500 |$3.000 017 | X
F. | capacitacién continua. Costo
O | Implementacién de un —
= Beneficio — Costo
Z Plan de Seguridad y $4.000 |$3.500 014 | X
medio ambiente. Costo

La tabla 34, muestra que las iniciativas propuestas presentan un ROI
positivo, y se tienen previsto implementarlas, ya que estan dentro del

presupuesto de nuevas estrategias del laboratorio.
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Las Iniciativas estratégicas seleccionadas son
1. Implementacion de un Plan de marketing.
2. Implementacion de un Plan de Seguridad y medio ambiente.

3. Elaboracion de un Programa de capacitacion continua.

Desarrollo de las Iniciativas Estratégicas
Luego de determinar las iniciativas estratégicas a implementar, se
procede a determinar las diferentes etapas de implementacién de las

iniciativas.



INICIATIVA ESTRATEGIA 1

IMPLEMENTACION PLAN DE MARKETING
A continuacion se detallan en la Tabla 35 las fases de la Iniciativa

Estratégica Plan de Marketing:

TABLA 35

FASES DEL PLAN DE MARKETING

FASE-1.1 Establecer los _objetlvos del Director qe|
plan de marketing. laboratorio
FASE-1.2 Analizar el medio dondg se Director (_jel
FASE desenvuelve el laboratorio. laboratorio
1 - - - .
FASE-1.3 Deflnlrlla estrategia del plan de | Director glel
marketing. laboratorio
Director del
FASE-1-4 Estructurar el plan de

marketi ni. laboratorio

Medir los resultados de las

FASE-2-1 [ventas realizadas versus lo Director del
estimado. laboratorio

Medir la participacion del Director del

FAZS E |FASE-2-2 mercado alcanzado. laboratorio
FASE-2-3 Estab!ecer las implicaciones |Director <_1|e|
financieras. laboratorio

Director del

FASE-2-4 |Recomendaciones. laboratorio

Luego se presenta un diagrama de Gantt, por medio del cual se
visualiza un cronograma sobre la implementacién del plan de

marketing.



TABLA 36

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE

M‘m-
CENTRO AVANZADD DE MECANIZACIGN Y PROTOTIPOS

ETAPAS

Sem

Sem

MARKETING

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem
10

Sem
11

Sem
12

93

Sem
13

Establecer los objetivos
del plan de marketing.

Analizar el medio donde
se desenvuelve el
laboratorio.

Defenir la estrategia del
plan de marketing.

Estructurar el plan de
marketing.

Medir los resultados de
las ventas realizadas
versus lo estimado.

Medir la participacién
del mercado alcanzado.

Establecer las
implicaciones
financieras.

Recomendaciones.

Elaborado por

Fuente: Elaborado por los autores.
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Desarrollo de las fases del plan de marketing
1. Establecer los objetivos del plan de marketing
Para establecer los objetivos estratégicos del plan de marketing,
es necesario considerar el mapa estratégico definido en el
capitulo 4 (ver Tabla 16), donde se establecen objetivos de
acuerdo a perspectivas, y para este caso se toman los objetivos
financieros que se enmarcan dentro de dicha perspectiva

cumpliendo con el enfoque que establece el sistema de gestion.

Incrementar el nimero de
trabajos facturados anualmente
en un 30% con respecto al afio
anterior.

Aumentar los ingresos
anualmente a un 30%, con
respecto al afio anterior

2. Analisis del medio donde se desenvuelve el laboratorio
Para analizar el entorno macro del CAMPRO es necesario
realizar un andlisis basado en las cinco fuerzas de Porter.
» Los competidores potenciales.

La rivalidad.

Productos sustitutos.

Compradores.

Y VWV VYV V¥V

Proveedores.
Los competidores potenciales, son laboratorios que

actualmente no participan en la industria donde esta el
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CAMPRO, pero tienen la capacidad de hacerlo si se deciden,
siendo necesario establecer una estrategia para que el efecto de
esta fuerza no afecte el crecimiento del laboratorio. Para ello el
laboratorio debe mantener su imagen, de la misma manera ganar
experiencia en sus productos y servicios, a mas de ofrecer

asistencia técnica.

La rivalidad, en el entorno que compite el CAMPRO no se
encuentra bien establecida siendo esta una oportunidad para

lograr posicionar y expandir los productos y servicios que ofrece.

Los productos sustitutos, son considerados un punto
importante en la estrategia del plan de marketing, aunque para
este caso en particular no se hace necesario, pero si se debe
establecer que el laboratorio trabaja bajo el enfoque de brindar

servicios amigables con el medio ambiente y normas.

Los compradores, definen los requerimientos sobre los
productos que demandan, para esto se establece una solicitud
de especificaciones que garantice el trabajo del CAMPRO y aun

en casos de ajuste no se perjudique ni el cliente ni el laboratorio.
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Con esto se logra obtener una comunicacioén efectiva entre lo

requerido y lo entregado.

Los proveedores, son considerados parte fundamental para la
elaboracion del producto, y para el laboratorio se hace
necesario mantener una muy buena relacién comercial enfocada

en ganar y ganar.

Definir las estrategias del plan de marketing

PRODUCTOS PRODUCTOS

EXISTENTES NUEVOS
MERCADOS PENETRACION DEL | DESARROLLO DEL
EXISTENTES MERCADO MERCADO

DESARROLLO DEL -
NUEVOS MERCADOS PRODUCTO DIVERSIFIACION

FIGURA 4.2. MATRIZ BCG

Fuente: Ing. Valle Andrés, Estrategias de marketing, www.ups.edu.ec

La estrategia que se alinea a los objetivos del laboratorio es la de
enfocarse en el Desarrollo del mercado, para lo cual es necesario
identificar los medios de difusion que se utilizan para publicitar
los servicios que el laboratorio ofrece, promoviendo los valores
filosoficos, brindando asistencia técnica asi como productos de
gran calidad, y para esto es necesario dirigir promociones

encaminadas al incremento de clientes.


http://www.ups.edu.ec/
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4. Estructurar el Plan de marketing

Para el desarrollo del plan de accion es necesario coordinar

todas las actividades desde:

> El alcance del objetivo.

> Las estrategias que reflejen el camino a seguir para lograr el
objetivo.

» Las tareas que describan los pasos exactos para el
cumplimiento de las estrategias.

» Los responsables directos de cada tarea, seguimiento
constante y evaluacion de cumplimiento.

> Establecer los medios efectivos de publicidad.

A continuacién se define un anuncio publicitario para peridédico o

revista:

El CAMPRO realiza piezas de
mecanizadosy desarrollode
prototipos ,asicomo impresos en
3D; con asistencia técnica

‘ == cumpliendo estandares de
FH- calidad. Direccion: Campus
Gustavo Galindo Km 30,5 via

perimetral "FIMCP-ESPOL"
Teléfono: 593(4) 2269 269

FIGURA 4.3. ANUNCIO PUBLICITARIO
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TABLA 37

MEDIOS EFECTIVOS DE PUBLICIDAD

i Beneficio — Costo
.A'nunmos gn $20556 | $5.000,00 23,32 X
diarios y revistas Costo
Anuncios en

revistas $300,00 | $5.000,00 Beneficio — Costo 15,67 X

especializadas Costo
A0i Beneficio — Costo
Pagina Web $300,00 | $5.000,00 15,67 X
propia Costo
Beneficio — Costo
Publicidad en Tv |$ 2.000,00 | $5.000,00 Cost 1,5
osto

5. Medir resultados de las ventas realizadas versus lo estimado
Los resultados de las ventas realizadas se miden una vez que se
implementa el plan de marketing, es decir a partir del primer
semestre de haberse puesto en marcha. Y para esto se toma en

cuenta el registro de ventas o trabajos facturados mensualmente.

6. Medir la participacion del mercado alcanzado
La participacion del mercado se mide a partir del primer semestre
de haber puesto en marcha el plan de marketing, y se lo
desarrolla en funcion de los nuevos clientes que consuman los
servicios del CAMPRO, considerando el indicador de

posicionamiento (ver tabla 20).
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7. Establecer las implicaciones financieras
Las implicaciones financieras se deben realizar luego de medir
los resultados de las ventas y del mercado alcanzado, y esto
ayuda a tomar decisiones futuras, permitiendo retroalimentar y

mejorar.

8. Recomendaciones de la estrategia
Las recomendaciones se establecen en funcién de los resultados
obtenidos, de la misma manera se toma en consideracion

establecer nuevas metas dentro del plan de marketing.
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INICIATIVA ESTRATEGIA 2
IMPLEMENTACION PLAN DE SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE
A continuacion se detallan las fases de la Iniciativa estratégica Plan

de Seguridad y medio ambiente:

TABLA 38

FASES DEL PLAN DE SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Fase 1 |Establecer los objetivos.

Fase 2 |Establecer Politica de seguridad, salud y medio ambiente.

Normas de seguridad para el personal del laboratorio, clientes,
proveedores, y publico en general.

Normas de orden y Limpieza para el personal del laboratorio, clientes,
proveedores y publico en general.

Fase 3

Fase 4

Fase 5 |Proteccion personal.

Fase 6 |Senalizacion de Seguridad.

Fase 7 |ldentificacion de riesgos laborales.

Fase 8 |Notificacion de Incidentes/Accidentes.

Fase 9 |Salud ocupacional.

Fase 10 |Investigacion de Incidentes/Accidentes.

Fase 11 |Establecer Causa Raiz de los incidentes/Accidentes.

Fase 12 |Recopilar informacion.

Fase 13 |Establecer medidas correctivas.

Fase 14 |Establecer indicadores de seguridad.

Fase 15 |Estadistica de la informacién documentada.

Fase 16 |Inspecciones programadas.

Fase 17 |Recomendacion.

Fuente: Elaborado por los autores.
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CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE

SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE

|
H ‘
® P [
2 [/
G Avanzans OF MECANEAGIEN Y PRGTGTISS

Sem|[Sem|Sem|Sem|Sem|Sem|Sem|Sem|Sem[Sem|Sem|Sem|Sem|Sem|Sem|Sem

ETAPAS
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Sem
17

FASE 1

FASE 2

FASE 3

FASE 4

FASE 5

FASE 6

FASE 7

FASE 8

FASE 9

FASE 10

FASE 11

FASE 12

FASE 13

FASE 14

FASE 15

FASE 16

FASE 17

Fuente: Elaborado por los autores.

Desarrollo de las fases del plan de Seguridad, salud y medio

ambiente

1. Establecer objetivos

Los objetivos del plan de seguridad, salud y medio ambiente

para el laboratorio se desarrollan en funcion de las actividades

del personal, asi como las personas que lo visitan, ya sean

clientes, proveedores, estudiantes y publico en general.
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OBJETIVOS

» Brindar condiciones seguras en todos los lugares donde se
desarrollen actividades que impliquen algun riesgo a los
mismos.

» Difundir la politica de seguridad y salud ocupacional para la
prevencion de accidentes y el control de riesgos en el
CAMPRO.

» Capacitar permanentemente al personal del CAMPRO en
temas de seguridad y salud en el trabajo.

» Motivar al personal del CAMPRO a realizar sus actividades
de manera segura mediante el uso adecuado de las
magquinas, asi como los (EPP).

» Mantener un ambiente de trabajo arménico.

» Encaminar al personal hacia la cultura de la prevencion de
accidentes, de la misma manera capacitarlos para que en

caso de una emergencia tomen acciones necesarias.

2. Establecer Politica de seguridad, salud y medio ambiente
» Cumplir con las normativas establecidas en el reglamento
interno de la ESPOL.
» Cumplir con la reglamentacion dispuesta por la legislacion

laboral vigente ecuatoriana.
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Difundir oportunamente la informacion necesaria en temas
de seguridad, salud y medio ambiente al personal del
laboratorio.

Dotar de instrumentos necesarios dispuestos por los
reglamentos estipulados en la legislacion laboral
ecuatoriana.

Inspeccionar el cumplimiento de las normativas de
seguridad en los puestos de trabajo.

Brindar oportunamente las facilidades para primeros
auxilios.

Capacitar efectivamente al personal en temas de seguridad,
salud y medio ambiente.

Documentar toda informacién que tenga que ver con
incidentes y accidentes en siniestros laborales.

Realizar el debido seguimiento al analisis causa efecto
generado por un siniestro laboral.

Revisar dos veces al afio la politica de seguridad, salud y
medio ambiente.

Brindar las condiciones mas ideales en el trabajo, con el fin
de asegurar que el capital humano se sienta satisfecho a la

hora de realizar un trabajo.
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3. Normas de seguridad para el personal del laboratorio,
clientes, proveedores, y publico en general

» Se debe prestar atencion a las sefializaciones y letreros de
seguridad establecidos en el laboratorio.

» No operar o manipular ningin equipo del laboratorio sin la
debida autorizacion.

» Es obligacion de todo trabajador del laboratorio mantener su
lugar de trabajo limpio y ordenado.

» Se prohibe jugar, empujar, o hacer bromas pesadas a otras
personas asi como cualquier otro acto que distraiga a los
demas compafieros de trabajo.

» Se prohibe ingresar a las instalaciones del laboratorio en
estado de embriaguez o bajo el efecto de drogas o
sustancias estupefacientes.

» Se debe mantener libre el acceso a vias de circulacion
establecidas para la evacuacion en casos de emergencia.

» Se prohibe fumar dentro de las instalaciones de trabajo.

» No obstaculizar el acceso a medios de extincion de
incendio.

» Es obligacién utilizar los equipos de protecciéon personal en

los lugares que lo requieran.
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» En caso de algun siniestro debe ser notificado en su
brevedad posible, a las autoridades competentes de la

facultad.

4. Normas de orden y Limpieza para el personal del laboratorio,
clientes, proveedores, estudiantes y publico en general

» Es competencia del laboratorio disponer de elementos de
limpieza necesarios basicos para sus colaboradores.

» Se prohibe llevar alimentos e ingerirlos a las areas de
trabajo.

» Se debe verificar las condiciones de toda herramienta
antes de usarla, con la finalidad de prevenir cualquier
perjuicio higiénico.

» Todo colaborador del laboratorio luego de usar alguna
herramienta o  insumo, debe colocarlo en el lugar
correspondiente.

» Todo desecho generado después de alguna actividad debe
depositarse en tachos de basura asignados, con el fin de
asegurar que el destino final sea el apropiado.

» Se debe mantener en orden los escritorios, archivadores,

cajones, y demas enseres necesarios para la
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documentacion, asi como los lugares de almacenamiento

de materia prima.

5. Proteccion Personal
Para garantizar la seguridad del personal en el ejercicio practico
se debe incentivar la cultura prevencionista en la fuente, esto
conlleva a la protecciébn en maquinas asi como el control estricto
del uso adecuado del EPP dentro de las zonas que sean
requeridas. Es necesario que el uso del Equipo de Proteccion
Personal cumpla con normas establecidas en la legislaciéon
laboral ecuatoriana y bajo las normas INEN equivalentes, Los

EPP se clasifican en:
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TABLA 40

CLASIFICACION DE EPP

Proteccién de la cabeza

Proteccién del oido

Proteccién de los ojos yde la cara

Proteccién de las vias respiratorias

Protectores de manos y brazos

Protectores del tronco y el abdomen

Proteccién de pies y piemas

Protectores de la piel

( o R
| PN
Proteccién total del cuerpo E ‘ﬁ‘

Fuente: Capacitacion PRL Subdireccion del Riesgo Laboral.

El EPP que se requiere dentro de las areas de trabajo en el

CAMPRO son los siguientes:
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TABLA 41

EPP CAMPRO

Guantes
W\

Se deben utilizar siempre, durante las actividades
gue impliquen algun tipo de riesgo a las manos y
cuando se utilicen elementos de caracter peligroso,
irritante o téxico.

Mascarillas

®

Se deben utilizar cuando exista presencia de
particulas, proveniente de gases o vapores toxicos
gue puedan afectar a las vias respiratorias .

Proteccién
Ocular

v

Se deben utilizar lentes de seguridad especialmente
cuando exista presencia de desprendimiento de
limallas o virutas por el procesamiento de piezas de
metal, o gases que puedan afectar a los 0jos.

Fuente: Elaborado por los autores.

TABLA 42

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS EPP

Proporcionan una barrera de
seguridad entre un determinado
riesgo y los operarios.

No evitan los accidentes.

Minimizan la gravedad de las
consecuencias provocadas por
un accidente.

El uso de los EPP, no es la
solucion al problema.

Mejoran el resguardo de la
integridad fisica del trabajador.

Su uso provoca molestias al
trabajador.

implantar.

Son faciles de seleccionar e

El trabajador tiende a no
usarlos.

Fuente: Elaborado por los autores.
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6. Sefalizacion de seguridad
La sefalizacion constituye una de las técnicas de prevencion que
mas rendimiento aporta, permitiendo identificar los peligros y
disminuir los riesgos para la seguridad y la salud de los
trabajadores que resultan peligrosos por el solo hecho de ser

desconocidos.

La sefalizacion se implementa con el propésito de mostrar la
existencia de riesgos en lugares identificados como de alta
peligrosidad, asi como informacién y acciones a tomar en caso

de siniestros.

La sefializacion funciona de manera complementaria con todo el
sistema de medidas preventivas establecidas en el plan. La
sefalizacion de seguridad se usa para que el riesgo que se
indica sea facilmente advertido o identificado. La colocacion de
estas sefiales se realiza en casos en que su presencia se
considere necesaria, en posiciones destacadas y advertidas por
toda persona que entre al CAMPRO. El tamafo, forma, color,
dibujo y texto de los afiches debe ser de acuerdo a la norma

INEN de A4 - 10. Es decir el material con el que se realicen estas



110

sefales son antioxidantes como acrilico o cualquier otro material

similar.

Todo el personal debe ser instruido acerca de la existencia,
instruccion y significado de la sefalizacion de seguridad

empleada, con la finalidad de evitar accidentes o situaciones no

deseadas.

TABLA 43

TIPOS DE SENALIZACION

De prohibicion

Sefial que prohibe un comportamiento que pueda provocar
peligro

De advertencia

Sefial que advierte de un peligro o riesgo

De obligacion

Sefial que obliga a un comportamiento determinado

usare | guant

De salvamento
o socorro

Sefal que proporciona indicaciones relativas a las salidas
de socorro a los primeros auxilios o a los dispositivos de
salvamento

Indicativa

Sefial que proporciona otras informaciones distintas a las
descritas

En forma de
panel

Sefial que por la combinacién de una forma geométrica de
colores y de un simbolo o pictograma proporciona una
determinada informacién cuya visibilidad esta asegurada
por una iluminacién de suficiente intensidad

Senfal luminosa

Sefal emitida por medio de un dispositivo formado por
materiales transparente o translucidos , iluminados desde
atras o desde el interior de tal manera que aparezca por si
misma como una superficie luminosa

Sefial acustica

Sefial sonora codificada emitida y difundida por medio de
un dispositivo sin intervencién de voz humana o sintética

Comunicacion
verbal

Mensaje verbal predeterminado en el que se utiliza voz
humana o sintética

Sefial gestual

Movimiento de los brazos o de las manos en forma
codificada para guiar a las personas que estén realizando
maniobras que constituyan un riesgo o peligro para los
trabajadores

Fuente: Capacitacion PRL Subdireccion del Riesgo Laboral.
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Sefales a aplicar en el CAMPRO
El CAMPRO no tiene ninguna sefalizacibn de seguridad
industrial, por lo que se hace necesaria la implementacion de un

plan de sefializacion en las instalaciones del laboratorio.

TABLA 44

SENALIZACION CAMPRO

1 |Plano en 2D de distribucion de los equipos.

2 |Sefial de entrada y salida a las instalaciones del laboratorio.

3 |Sefial de via de evacuacion, para casos de emergencia.

4 |Sefiales de ubicacion de medios de extintores de incendio.

5 [Sefales de ubicacion de la caja de breackers.

Senfales de prohibicion, segun la politica de seguridad, salud y
medio ambiente.

Sefiales de obligacion, segun la politica de seguridad, salud y
medio ambiente.

Letrero de informacién de la pdlitica de seguridad, salud y
medio ambiente.

Fuente: Elaborado por los autores.
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SENALIZACION IMPLEMENTADA EN EL CAMPRO
Como parte del plan de sefalizacion se implementan las

siguientes sefales:
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FIGURA 4.6. SENALES DE NORMAS DE ORDEN Y LIMPIEZA

FIGURA 4.7. SENALES DE INFORMACION
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FIGURA 4.8. MISION, VISION Y NORMAS DE SEGURIDAD

Con la implementacion de las sefiales mostradas en la figura 4.4,
figura 4.5, figura 4.6, figura 4.7 y figura 4.8, se pretende
direccionar a que los colaboradores del CAMPRO se encaminen

en la cultura de prevencion de accidentes laborales.

Identificacién de Riesgos laborales

En toda actividad que se realice sin importar su naturaleza esta
asociado el riesgo, el mismo que puede de alguna manera ser
minimizado por medio de controles efectivos, los cuales para
poder ser aplicados se necesita conocer el origen y las
consecuencias que estos pueden generar. A continuacion se

presenta la clasificacién de los tipos de riesgos mas comunes.
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TABLA 45

CLASIFICACION DE RIESGOS

Gases vy VVapores
Aerosoles y Solidos : Polvos,Fibras,humo, smog.

Liquidos: Niebla y Neblinas

Bacterias, Virus, Ricketsias, Hongos y Parasitos
Derivados organicos

MECANICOS
Maquinas y Herramientas
Superficies de trabajo
Espacios confinados
Elementos Geomecanicos
Medios de Izaje
Recipientes a presion

NO MECANICOS
lluminacion y Cromatismo
Ruido vy Vibracion
Radiaciones lonizantes y no lonizantes
Eléctricos
Incendios

Estres

Fatiga laboral

Hastio

Monotonia

Enfermedades Neuropsiquicas y Psicosomaticas

En el diseino de los centros de trabajo
En el diseno de los puestos de trabajos
En el trabajo fisico

En la carga mental

En las mandos y senales

En las maquinas y herramientas

En la organizacion del trabajo

En el tiempo de trabajo

Contaminacion del agua
Contaminacion del aire
Contaminacion del suelo

Fuente: Capacitacion PRL Subdireccion del Riesgo Laboral.

Para la evaluaciéon de riesgos laborales es necesario identificar
plenamente cada actividad que se realiza en el laboratorio,
usando instrumentos como la matriz de riesgo, analisis causa

efecto, etc.; y con cualquiera de los métodos mencionados
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realizar el seguimiento pertinente para cada situacion que

demande riesgo permanente para la salud de los trabajadores.

TABLA 46

MATRIZ DE RIESGO

FACTORES DE RIESGO

RIESGOS ASOCIADOS

Evitable

Riesgo no Evitable

Consecuencia

Tipo de lesién
por contacto

Sl

NO

Prob

Consec

Nivel de
Riesgo

Medidas
Preventivas/Correctivas

Realizado Por.

Fuente: Elaborado por los autores.

8. Notificacién de incidentes o accidentes y propuestas de

mejoras

Es competencia de los colaboradores del laboratorio reportar al

encargado del CAMPRO mediante formatos establecidos para

realizar la debida investigacién, temas como:

» Condiciones inseguras en los lugares de trabajo.
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» Incidentes o accidentes que se generan en el lugar de
trabajo.
» Propuestas de mejoras para la gestion técnica en el
laboratorio.
A continuacion se presenta un formato para reportar incidentes,

accidentes y propuestas de mejora en el laboratorio:

TABLA 47

REPORTE SEGURIDAD

ESPOLs ﬁ
OE MEC; N ¥ PrOTOTIFDS

COLABORADOR

DESCRIPCION DEL INFORME
CONDICION INSEGURA ACTO INSEGURO Grado de peligrosidad

[ ]

TIPO DE RIESGO

Detalle de la condiciéon insegura

ACCION CORRECTIVA ACCION PREVENTIVA

Detalle de la accion a implementar

Fecha:
Hora de iniciar

Realizzado por Hora de finalizar

Fuente: Elaborado por los autores.
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9. Salud Ocupacional

Atencion Médica

Segun el Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores
y Mantenimiento del Medio Ambiente, cuando la empresa tiene
mas de 25 trabajadores simultaneos, se debe disponer de un
local destinado a enfermeria, debidamente equipado para prestar
los servicios de primeros auxilios e incluso cirugias menores a
los trabajadores que lo requieran por accidente o enfermedad,
durante su permanencia en el centro de trabajo. En el CAMPRO
no aplica, debido al nimero de empleados que posee. Ademas la
ESPOL cuenta con un departamento meédico en el cual el

personal de CAMPRO puede atenderse.

Botiquin para Primeros Auxilios

Se debe tener un botiquin de emergencia a la disposicion de los
trabajadores durante la jornada laboral, el que debe estar
provisto de todos los insumos necesarios, que permitan realizar
procedimientos sencillos y que ayuden a realizar los primeros
auxilios en caso de accidentes. El botiquin debe tener como
basico los siguientes articulos:

» Desinfectantes.

» Gasa estéril.
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» Venda elastica.
» Algodon.
» Esparadrapo.

» Alcohol, agua oxigenada, etc.

10.Investigacion de Incidentes/Accidentes
En ocasiones que se generen incidentes o accidentes de trabajo
es necesario informar inmediatamente al director del laboratorio o

a las autoridades de la facultad sobre lo ocurrido.

11.Causa Raiz de incidentes o accidentes
Es necesario realizar un analisis causa efecto mediante la espina
de pescado, lo que permite corregir las posibles fallas que

originan el incidente o accidente.

12.Recopilar informacion
El procedimiento para recopilar toda informacion asociada al
incidente o accidente ocurrido, debe empezar por entrevistas
hechas a actores involucrados en la operacion, con el objetivo de
documentar todo lo que este relacionado con el puesto de

trabajo.
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13.Establecer medidas correctivas
Una vez que se evalla una operacion que este asociado a un
alto riesgo, lo primordial es tomar acciones de caracter
correctivas y luego preventivas, las mismas que buscan la

reduccion de los posibles perjuicios.

14.Establecer Indicadores de seguridad

indice de Frecuencia “Dias sin accidente laboral”

N° Total de accidentes

= : x100
N° Total de Horas trabajadas

Con el indicador de frecuencia se pretende controlar la cantidad

de siniestros laborales sufrido por colaboradores del CAMPRO

indice de Gravedad “Jornadas perdidas al afio”

0 ] ,
G N° Total de dias perdidos 100

~ N° Total de horas trabajadas

Con el indicador de gravedad se pretende controlar las jornadas

laborales que se pierden en el afio.

Los indicadores establecidos en el plan de seguridad, salud y

medio ambiente, deben ser revisados semestralmente.
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15.Estadistica de la informacion documentada
Es competencia del laboratorio documentar todos los reportes
que se generen por la ocurrencia de incidentes o accidentes,
mediante registro fisico como virtual, los mismos que sirven para

el debido control.

16.Inspecciones programadas
El laboratorio debe hacer uso de instrumentos de control para
realizar las inspecciones programadas a las instalaciones y a los
equipos, asi como el uso adecuado de los EPP, el cumplimiento

de la politica de seguridad, y las normativas de orden y limpieza.

17.Recomendacion
La implementacion del plan de seguridad, salud y medio
ambiente en el CAMPRO, es propuesto como alternativa para

generar valor, ventaja competitiva y el logro de los objetivos.



INICIATIVA ESTRATEGIA 3

PROGRAMA DE CAPACITACION CONTINUA

122

En toda empresa es necesario capacitar continuamente al personal,

para ser altamente competitivos. Por lo que se define un plan de

capacitacion para el area de produccion.

TABLA 48

FASES PROGRAMA DE CAPACITACION CONTINUA

oo - —
[ 2 | | [ m W5
Objetivo: Tener personal eficiente y competente para cada actvidad.
Responsable: Director Laboratorio.
L Equipo de [Tiempo de
No Actividad Responsable . . .. |$ Costo | Control
trabajo ejecucion
Determinacion de las necesidades Director del Director Act.as de
1 |deformaciéony capacitacién del ) y lsemana $ 200 ‘e“T"F’,”eS
laboratorio. colaboradores Revision de
personal. !
documentacién.
Diagnéstico de la situacié n actual . Revisi6n de L.
‘2 Director del . documentacién.
2 |del personal y presentacién del lab . Director 3 semanas $ 400
informe. aboratorio. Actas de
reuniones
. L Revisién de
Determinacion de las . ‘o
N Director del . documentacién.
4 |capacitaciones acorde al laboratorio Director lsemana $ 200
diagnostico. : Actas de
reuniones
Elaboracién del plan Revision de
i . ot
documentacién.
5 |“Capacitacion continua del ggs?;?(:g:l Director lsemana $ 200
personal”. . Actas de
reuniones
Determlnacr}n del .Pres’upueslo Director del . Revision de
6 |para el plan “ Capacitaciéon . Director lsemana $ 200
. " laboratorio. presupuesto.
continua del personal”.
Realizacién del cronograma Director del Revisién de
7 |* Capacitacion continua del . Director lsemana $ 200
N laboratorio. cronograma.
personal”.
Realizacién de Alianzas con
8 cen.lros. (,ie capamtamqn pj;\ra Director Qel Director 1semana $ 200 Rev.lsu)n de
realizacién de los seminarios y laboratorio. alianzas
cursos.
‘I‘mplemgntalc,lon ydlfuC|on del plan Director del . Verificacion de
9 Capacitaciéon continua del . Director 3 semanas $ 200 o
N laboratorio. cumplimiento.
personal” .
Director del Revision de
10 |Capacitacion del personal. ) Director 4 semanas $ 1000,00 actas de
laboratorio.
personal
11 Evalugmo n del personal Director Qel Director 1semana $ 200 Revision dg]
capacitado. laboratorio. documentacién
COSTO TOTAL $ 3.000

Fuente: Elaborado por los autores.



A continuacion se detalla el cronograma de capacitacion continua:

TABLA 49

CRONOGRAMA DE CAPACITACION CONTINUA

C-MBER>

CENTRO AVANZADO DE MECANIZACIGN Y PROTOTIPOS

Actividades

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem
10

Sem
11

Sem
12

123

Sem

13

Identificar necesidades.

Establecer el tema que se
escogera para la
capacitacion.

Determinar la persona que
impartira la capacitacion.

Realizar el analisis costo
beneficio de la
capacitacion a realizar.

Definir fecha en que se
dictara la capacitacion.

Realizar el formato para la
evaluacion de la
capacitacion.

Realizar la evaluacion al
personal involucrado en la
capacitacion.

Difundir resultados
obtenidos de la evaluacion.

Elaborado por

Fuente: Elaborado por los autores.
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Es necesario que después de toda capacitacion evaluar el grado de

aceptacion de la capacitacion:

TABLA 50

FORMATO EVALUACION DE LA CAPACITACION

o
[ | | [ 5
CENTRO AvanzaDD DE MECAMIZACION ¥ PROTOTIFOS

Curso
Instructor .Ho.rg Hora
inicio |[fin
Calificacion Fecha inicio
1= Malo
2 = Intermedio
3 = Excelente Fecha fin
Actividad Calificacion

Se utilizaron todas las herramientas o equipos brindadas al
inicio del seminario.

El material de apoyo contiene los temas del seminario.

Se cubrid el contenido planificado.

El instructor responde con claridad las preguntas.

El instructor se dirige con respecto a los participantes.

Las instalaciones resultan co6modas para el seminario.

Comentarios

Sugerencias para futuras capacitaciones

Firma

Fuente: Elaborado por los autores.
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Después de toda capacitacion se debe evaluar al personal acerca de
los conocimientos adquiridos en la misma, y de esta manera
determinar si la capacitacion fue efectiva, y si no es asi determinar

cudles fueron las causas por las que no fue efectiva.

TABLA 51

FORMATO EVALUACION DEL PERSONAL CAPACITADO

Tf MEGam A ¢ PRATETIPGE

Curso
Instructor
Calificacion
1= Malo 2 = Intermedio| 3 = Excelente
Trabajador Calificacion | Observaciones

Fuente: Elaborado por los autores.
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4.5.Balanced Scorecard como proceso de mejora continua
Para asegurar que la implementacion del Sistema de Gestion sea
sostenible y efectiva, se debe seguir el proceso de mejora continua,

gue consiste en los siguientes 4 pasos:

CICLO PHVA CAMPRO

Planiﬁcar Se debe desarrollar Ia

planificacidn estrratégica.

Se debe involucrar a las
personas apoyados por|
RRHH.

Puesta en marcha de los
procesos de mejora,
Identificando nuevos

problemas que aparezcan.

Hacer

Actuar

Se debe realizar las acciones
de mejora que demanden la
planificacién,
implementando las mejoras.

Se debe medir los resultados
haciendo seguimiento a los
procesos criticos que se
pueden mejorar.

Verificar

FIGURA 4.9. CICLO PHVA DEL CAMPRO
Fuente: Informacion de CAMPRO.
Elaborado por: Los Autores.

Planear

Para la planeacion se debe contar con la participacion de todas las
personas que colaboran en el CAMPRO, quienes son los actores
claves para la ejecucion del plan y su monitoreo, documentando todo
procedimiento y recopilando datos que permitan manejar informacion

oportuna.
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Hacer
Para la elaboracion del plan estratégico se debe determinar la causa
raiz que origina el problema, para luego proceder con la

implementacion de los planes de accion.

Verificar

Para verificar el desarrollo del plan estratégico hay que comprobar los
resultados obtenidos versus los esperados.

Es preciso realizar auditorias en cada proceso y en cada

departamento que donde se presenten fallas.

Actuar

Se debe proceder con la implementacion de la mejora en cada
proceso que asi lo requiera y luego difundir los resultados de la
mejora a los miembros del laboratorio; para lograrlo se utilizan las

reuniones de seguimiento que constituyen el motor del sistema.

Educacién y Formacion
Reuniones de seguimiento
El Sistema de Control de Gestién en el laboratorio demanda realizar

seguimientos con la finalidad de cumplir con el ciclo de mejora
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continua y monitorear los indicadores, y esto conlleva a desarrollar

actividades que contribuyan a crear cultura.

Es importante recalcar que el compromiso de los directivos,
contribuye al involucramiento y mayor compromiso del personal en la

aplicacion del sistema.

Tener reuniones efectivas resulta dificil de lograr, para ello se
describen varios lineamientos necesarios y muy Uutiles para el
desarrollo de una reunién efectiva:

a. Usar agenda para reuniones.

b. Establecer un acta para reunién.

c. Establecer un procedimiento para evaluar los resultados de los

indicadores.

d. Establecer un acta de compromiso.

e. Difundir efectivamente el acta de reuniones.

f. Evaluar la reunion.

g. Comunicar consensos y acuerdos al personal de la organizacion.

h. Coordinar el uso de recursos para la reunion
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a. Usar agenda para reuniones

La agenda para la reunion debe tener los siguientes puntos:

>

v Vv VY Vv VvV ¥V V VY VYV VYV V

Planificacion de la reunion
Tema de la reunion

Puntos a tratar

Confirmar asistencia
Objetivos de la reunién
Responsable

Prioridades a tratar

Tiempo asignado para la presentacion
Preguntas de los participantes
Sugerencias de los presentes
Compromisos acordados

Difusiéon de resultados

A continuacion se presenta el formato de la agenda de reunion

con sus respectivos puntos importantes.



TABLA 52

AGENDA DE REUNION

Fecha: Hora de Inicio:

130

Lugar: Hora de finalizacién:

Temade lareuniéon:

Puntos a tratar en la agenda.

Tiempo
estimado

Bienvenida a los presentes.

. Presentaciones de los presentes.

. Explicacion del propésito de la reunién.

. Objetivos de la reunién.

. Preguntas de los participantes de la reunion.

. Sugerencias

. Consenso del tema tratado

1.
2
3
4
5. Alcance de la reunion.
6
7
8
9

. Establecer plan de accién

10. Llenar acta de compromiso

11. Difusion de los resultados de la reunién

Coordinador de la Reunién

Fuente: Elaborado por los autores.

b. Establecer un acta parareunién

Se debe realizar anotaciones de los temas tratados en

las

reuniones, las sugerencias de los participantes, los consensos y

las posibles soluciones y documentar el acta de la reunion para

posterior dar seguimiento a lo consensuado.
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A continuacion se presenta el formato del acta de reunion:

TABLA 53

ACTA DE REUNION DEL CAMPRO

Acta de reunion N° Hora de Inicio: Tema a tratar:
Fecha de la Reunidn Hora de finalizar: Dirigida por:
Personal convocado Asistencia Objetivos de la Reunion

Préximos temas considerados a
tratar

Sintesis de la Reunion

Conclusiones de lareunién

Coordinador de la Reunién

Fuente: Elaborado por los autores.
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c. Establecer un procedimiento para evaluar los resultados de
los indicadores
Se debe analizar el resultado para cada indicador.
A continuacion se presenta un formato para analizar los
resultados excepcionales:
TABLA 54

ANALISIS DE RESULTADOS EXCEPCIONALES

CoMER )

CENTRO AVANZADD DE MECANIZACIGN ¥ PROTOTIPOS

Objetivo Alcanzar una rentabilidad del 40% al finalizar el 2011
Responsable Director
Indicador Rentabilidad
Meta 0
Fecha Sep - 2010 A%
Valor del cumplimiento 94,87%

POSITIVO NEGATIVO

Tendencia
[ ]

1. Listade acciones que contribuyeron al excelente trabajo

En este mes se realizé un proyecto superior a los 6500, el cual es el proyecto de
mayor ingreso que ha realizado el CAMPRO, ademas los gastos en este mes
fueron bajos.

2.Listade acciones que se realizaron antes

Es la primera vez que se realiza un proyecto de tal magnitud, por lo tanto no se
puede hacer un seguimiento mas exhaustivo.

3. Sugerencias

Implementar el plan de marketing para atraer nuevos clientes, ademas conseguir
proyectos que generen mas ingresos economicos.

Coordinador de la Reunién

Fuente: Elaborado por los autores.
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Es importante registrar los resultados excepcionales y difundirlos
al resto de participantes, puesto que son buenas practicas que

contribuyen a mejorar el desempefio global de la organizacion.

También se presenta un formato para analizar los resultados
inaceptables.
TABLA 55

ANALISIS DE RESULTADOS INACEPTABLES

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

- - i 0,
Objetivo Aumentar los ingresos anl:lalment.e en un 30% con
respecto al afio anterior.
Responsabl .
p Director
Indicador Incremento en ventas
Meta 30%
Fecha Oct - 2010
Valor del cumplimiento
P 0%

POSITIVO| |NEGATIVO|

Tendencia |:|

1. Descripcion de la anormalidad ¢ Qué Paso6?

No existieron ingresos S.

2. Listade causas de la anormalidad

No hubo demanda de proyectos por parte de los clientes. Ademas no
existe un plan de marketing que asegure la captacién de clientes
permanentemente.

3. Listade acciones atomar para corregir la anormalidad

Implementar el plan de marketing.

Coordinador de la Reunién

Fuente: Elaborado por los autores.
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Se deben registrar los resultados inaceptables, analizar las
causas y establecer planes de accion, con el fin de obtener
mejores desempefios en corto plazo. Estos planes de accion se
evallan en la siguiente reunién de seguimiento donde se vuelven
a tomar medidas preventivas o correctivas. Esta metodologia es

la que crea un ciclo de mejora continua en la organizacion.

Establecer un acta de compromiso

Luego de analizar los resultados de los indicadores se
documentan los compromisos asumidos durante la reunién, y
para esto se hace necesario de un documento firmado y

aprobado.

A continuacion se presenta el formato para llenar el acta de

compromiso.



135

TABLA 56

ACTA DE COMPROMISO

[ 2 | | [ =/ = =T

CENTRO AVANZADD GE MECANIZACION ¥ PROTOTIFDS

Departamento / Area

Fecha:

Mejora a implementar

Reunidén tratada

Acuerdos consensuados

NOémina de personas que se .
comprometen Firma

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

Coordinador de la Reunién Aprobado por

Fuente: Elaborado por los autores.
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e. Difundir efectivamente el acta de reuniones

Es necesario difundir todo tipo de decision que se haya tomado

en consideracion en las reuniones, ya sea por medios de

recursos como por ejemplo: el uso de la intranet, correo

electrénico, memo, etc.

f. Evaluar lareunion

Para medir la efectividad de una reunion se debe revisar y

evaluar los siguientes puntos:

>

YV V VYV V¥V

En

Temas con mayor impacto y mayor magnitud.
Cumplimiento de la agenda.

Cumplimiento del acta de reunion.

Acta de compromisos.

Asistencia de participantes.

la evaluacibn se debe considerar todos los consensos

acordados y cuales son los planes de accidn respectivamente.
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la tabla 57. Evaluacion de reunion:

TABLA 57

EVUALUACION DE REUNIONES

CoMmBR>

CENTRO AVANZADO DE MECANIZACION ¥ PROTOTIFOS

OBSERVACIONES

EXPOSITOR:

Cumplimiento de la agenda

Cumplimiento del acta de reunion

Asistencia de participantes

Cumplimiento de objetivos de la
reunion

Asistencia de participantes

Ambiente del lugar de la reunién

Sugerencias de los participantes

Interrupciones constantes

Cumplimiento del tiempo
programado de la reunion

Sintesis de la reunion

COMENTARIOS

Elaborado por

Fuente: Elaborado por los autores.



138

g. Comunicar consensos Yy acuerdos al personal de la
organizacion
Todos los colaboradores del laboratorio deben tener
conocimiento de las decisiones tomadas en las reuniones, para
lo cual es importante determinar el medio de comunicacion a

usar oportunamente, por ejemplo: la intranet, correo electronico.

h. Coordinar el uso de recursos para la reunién
La logistica para todo evento demanda importante atencion,
siendo necesario corroborar con anticipacion la disponibilidad de
equipos tecnoldgicos, inmobiliario e instalaciones a utilizar el

dia de la reunion, asi como publicar oportunamente el lugar.

4.7.Planificacién de Seguridad y medio ambiente
El plan de seguridad y Salud Ocupacional, contribuye con el
cumplimiento de las normas nacionales vigentes, asegurando las
condiciones basicas necesarias de infraestructura que permitan a los
trabajadores del CAMPRO tener acceso a los servicios de higiene
primordiales asi como médicos, mejorando las condiciones de trabajo,
permitiendo la realizacion de cada labor mas segura y eficiente,
reduciendo los accidentes, dotandoles de equipos de proteccidon

personal indispensables y capacitAndolos constantemente en
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procedimientos y habitos de seguridad, creando la cultura de la

prevencion de riesgo.

Para la elaboraciéon de este plan se toman en cuenta las normas
establecidas por el Ministerio de Salud, Codigo de Trabajo e Instituto
de Seguridad Social. A continuacién se detallan algunas normas
establecidas en el Ecuador:
» Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y
Mejoramiento del Medio Ambiente del Trabajo - Decreto 23-93.

» Prevencion de los Riesgos Laborables (PRL).

El Plan de Seguridad y Medio Ambiente se establece como Iniciativa

estratégica a ser implementada en el laboratorio (Ver pag. 100).



CAPITULO 5

5. AUDITORIA DEL BALANCED SCORECARD EN EL
LABORATORIO

5.1.Introduccion
El CAMPRO debe medir oportunamente el mejoramiento que el
sistema de control de gestidbn esta logrando, que va desde el
crecimiento de participacion en el mercado asi como la efectividad en
sus operaciones, mediante controles y auditorias internas que

permitan corroborar el buen trabajo realizado.

5.2.0bjetivos

» Verificar que se esté utilizando el sistema efectivamente, con el
fin de lograr las metas planteadas.

> Verificar la confiabilidad de datos.
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5.3.Alcance
El alcance de la auditoria interna se ajusta al contexto de monitorear
las operaciones que el CAMPRO realiza. Incluyendo varios puntos:

» Revisar la puesta en marcha del plan propuesto por el sistema de
control de gestion.

» Revisar el sistema de contabilidad y de control interno,
considerando que la direccion del laboratorio es responsable del
buen manejo y del control interno.

» Revisar el cumplimiento de los procedimientos, planes de accion
llevados a cabo, y controles no financieros del CAMPRO.

» Revisar el cumplimiento de reglamentos y otros requerimientos
externos junto con politicas y directrices administrativas.

» Para el logro de esta actividad es necesario atender con prioridad

el sistema de indicadores.

5.4.Procedimiento de la auditoria
Para la realizacion de la auditoria interna se siguen los siguientes

pasos:



142

Establecer el Plan de auditoria
interna

v

Definir el equipo auditor

v

Comunicar el Plan de auditoria

/

Ejecutar la auditoria

v

Comunicar los resultados de la
auditoria

v

Definir la mejora en los casos que lo
requieran

v

Evaluar al equipo auditor

v

Monitorear la mejora implementada

FIGURA 5.1. PROCEDIMIENTO DE LA AUDITORIA INTERNA
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Desarrollo de las fases del Plan de Auditoria Interna
1. Plan de Auditoria
El plan de auditoria consiste en verificar la confiabilidad de los
datos y la efectiva utilizacion del sistema de control de gestion,
para ello se proponen formatos para auditar los indicadores vy el
sistema.

A continuacion se presenta la ficha para monitorear indicadores:

TABLA 58

FICHA PARA MONITOREAR INDICADORES

CoMBR

CENTRO AVANZADO DE MECANIZACION Y PROTOTIPOS

Tendencia del POSITIVO I:l

indicador NEGATIVO I:l
[ ACEPTABLH[INACEPTABLE]| EXCEPCIONAL |

Resultado obtenido en el tablero |:|

Resultado obtenido en la fuente de
informacién

Concordancia de los resultados

N I:I NO I:I

Observaciones

Firma de la persona auditada Firma del auditor

Fuente: Elaborado por los autores.



TABLA 59

PREGUNTAS PARA AUDITORIA INTERNA

CENTRO AVANZADO DE MECANIZAGCION ¥ PROTOTIPOS

¢ Los objetivos planteados por el Sistema de

144

1 | Control de Gestion estan alineados a la vision del
laboratorio?
2 ¢Los indicadores muestran el beneficio de la
implementacion del sistema de control de gestion?
3 ¢ El sistema de indicadores, esta expuesto de

acuerdo a las prioridades de las necesidades?

4 | ¢Se comprende lo que el indicador quiere medir?

¢Lainformacion se puede obtener de manera clara
ysencilla?

6 ¢ Se comprende la férmula de cada indicador?

¢ Se realiza el ciclo de mejora continua con el

7 sistema de indicadores?
8 ¢ El personal del laboratorio conoce sobre la
estrategia establecida para el CAMPRO?
9 ¢ Se mantiene registro de los procedimientos
llevados a cabo en el Laboratorio?
10 ¢ Se capacita al personal permanentemente en la
utilizacion de las herramientas que opera?
11 ¢ Se evalla el desempefio de las estrategias
implementadas?
12 ¢ Se monitorea permanentemente las fichas de los
indicadores?
13 ¢ Se registra las reuniones que realiza el personal
del campro?
14 ¢ Se evalla el desempefio de los medios
establecidos para la publicidad del CAMPRO ?
15 ¢ Se mide la satisfaccion del cliente?
16 ¢ Se comunica a tiempo toda decision tomada por
la alta direccién?
17 ¢ Se evallan las capacitaciones a los trabajadores

del laboratorio en temas de seguridad?

LISTA DE HALLAZGOS

Auditador por

Fuente: Elaborado por los autores.
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2. Equipo Auditor
El equipo auditor es asignado por el director del CAMPRO, el
mismo que puede constar de una sola persona ya sea ajena al

laboratorio o colaborador del mismo.

3. Comunicar el plan de Auditoria
El encargado de la auditoria tiene como responsabilidad estar al
tanto de lo que se va a auditar y para ello, el director del
laboratorio debe comunicar al menos con un mes de anticipacion

el plan de auditoria.

4. Ejecucion de la Auditoria
Para el desarrollo de la auditoria se debe seguir con el siguiente
procedimiento.
» Realizar la Reunion de apertura.
» Informar el objeto de la auditoria.
Verificaciones de confiabilidad de datos y sistema.
Reunién de finalizacion.
Realizar el informe de la auditoria.

Entregar informe de auditoria.

vV Vv V¥V V VY

Implementar mejora en é&reas donde no se obtuvo

resultados deseados.
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TABLA 60

INFORME DE INDICADORES AUDITADOS

ComeR-
Auditor: Fecha:
Indicadores [ Responsable _
Auditados Auditado Concuerda Observaciones
S| NO
S| NO
Sl NO

Firma Auditor:

Fuente: Elaborado por los autores.

5. Comunicar los resultados de la auditoria
Una vez realizada la auditoria la persona encargada debe
analizar los resultados obtenidos y una vez obtenidos comunicar

al director del laboratorio.

6. Definir la mejora en los casos que lo requieran
En caso de haber inconformidades en los resultados de la
auditoria, el director procede a llevar a cabo junto con el personal
del laboratorio las distintas mejoras que se requieran para

cumplir con todos los requisitos de la auditoria.
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7. Evaluar al equipo auditor
Es competencia del director del laboratorio realizar la evaluacion
al equipo auditor, con el fin de asegurar la objetividad de la

auditoria.

8. Monitorear las mejoras implementadas
Una vez implementada la mejora es necesario realizar las
debidas verificaciones para asegurar el cumplimiento de los
objetivos planteados, cumpliendo de esta manera con el ciclo
PHVA.
TABLA 61

MONITOREO Y CONTROL

Area VA . L Fechade
. Accion Accion Fecha de Inicio de . - Costo Fechade
Departamento | Indicador . N . N Finalzacion de Recursos . X
Correctiva | Preventiva implementacién . N $ inspeccién

Proceso implementacién

Aprobado Por.

Fuente: Elaborado por los autores.



CAPITULO 6

6. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1. Analisis de los resultados obtenidos

TABLA 62

RESULTADOS DEL TABLERO DE CONTROL

Rentabiblidad 5,76%

Posicionamiento 83,33%

42,69%

1. Para el indicador rentabilidad se evidencia que durante los meses

Incremento en

0
ventas 97,61%

Reclamos

Personal estable

de Abril a Diciembre del 2010, no existe una tendencia positiva ni
negativa, debido al poco tiempo de funcionamiento que tiene el

CAMPRO.
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2. Para el indicador Posicionamiento se observa una tendencia de
crecimiento de un cliente por cada trimestre del afio, debido a que
no existe una planificacion de marketing que asegure la captacion

de clientes permanentemente.

3. Para el indicador incremento en ventas se observa que existe
variacion en los resultados tanto aceptables, inaceptables y
excepcionales, evidenciando que existen meses donde un proyecto
incide favorablemente en los resultados del indicador, mientras que
en otros meses no se cuenta con demanda de trabajos, mostrando

la necesidad de la iniciativa y el plan de marketing.

4. Para el indicador reclamos, el indicador satisfaccion del cliente y el
indicador trabajos a tiempo, se observa que a la actualidad el
CAMPRO cumple con todas las especificaciones de los productos

y la entrega a tiempo de los mismos.

5. Para el indicador personal estable se evidencia que CAMPRO no
tiene personal estable con excepcion del director, esto se debe a
gque no cuenta con presupuesto propio, los asistentes del
laboratorio son estudiantes de la carrera Ingenieria Mecénica de la
ESPOL, quienes se desempefian como ayudantes académicos

durante el semestre que estan registrados. Sin embargo esto
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resulta muy beneficioso para el laboratorio ya que no incurre en

gastos de ndmina de personal.

6.2.Resultados proyectados
1. Se proyecta a finales de Junio 2011 los resultados que se detallan
en la tabla 63:
TABLA 63

PROYECCIONES DEL TABLERO DE CONTROL

Rentabilidad 40%
Posicionamiento 10%
Incremento en ventas 50%

2. Se proyecta que a finales del mes de Junio del 2011 la rentabilidad
de CAMPRO incremente al 40%, mediante la ejecucién del plan de
marketing lo cual permite tener un mayor niamero de proyectos a
realizar. Ademas del compromiso del personal para realizar los
trabajos de la manera mas O6ptima disminuyendo todo tipo de
desperdicios.

3. Se proyecta que al finalizar el mes de Junio del 2011, incremente el

namero de clientes en un 10% debido a la ejecucién del plan de
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marketing. Ademas se espera que aumente la satisfaccion de los

clientes y esto permita generar nuevas ventas.

. Se espera que al finalizar Junio del 2011, el CAMPRO incremente

a un 50% las ventas gracias al plan de marketing.

. Con los resultados proyectados se espera que el laboratorio
diligencie efectivamente cada implementacién que agregue valor a
sus actividades con la unica finalidad de gestionar de manera

Optima sus recursos y apuntarse a un crecimiento sostenible.

De acuerdo a las perspectivas del Balanced Scorecard todos los
objetivos establecidos contribuyen a que se logre la estrategia de
CAMPRO y cumpla con la razén para la que fue creado: brindar
apoyo a la comunidad industrial, a la comunidad de investigacion y
a la comunidad académica generando la comunidad del

conocimiento.



CAPITULO 7

/. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de la implementacion del Balanced Scorecard en el laboratorio

CAMPRO se presentan conclusiones y recomendaciones.

7.1.Conclusiones
1. La implementacion del Balanced Scorecard permite mejorar el
desempefio de las distintas actividades del laboratorio lo cual se

evidencia en los indicadores de gestion.

2. La implementacién del Balanced Scorecard permite desplegar la
estrategia a cada proceso creando compromiso a través del

involucramiento de todos los colaboradores en el laboratorio.

3. Las iniciativas propuestas para el laboratorio estan orientadas al
logro de los macro objetivos, ya que de manera directa permiten

desplegar la estrategia.
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La ejecucion de la iniciativa del plan de marketing permite el logro
de un crecimiento sostenible enfocado no solo en la perspectiva
financiera, sino también en la del cliente, de proceso y desarrollo

humano y tecnolégico.

La ejecucion de la iniciativa del plan de seguridad, salud y medio
ambiente garantiza que las personas que ingresan al laboratorio
tanto trabajadores, clientes y estudiantes sientan un clima de

seguridad enmarcado en politicas y normas.

La utilizacion del tablero de control con semaforos permite
monitorear de manera efectiva todos los resultados medibles en
los indicadores, de manera que sea una herramienta util para la

gerencia debido a su facil comprension.

La ejecucion del Balanced Scorecard demanda realizar
seguimientos y auditorias las cuales se las lleva a cabo mediante
reuniones las mismas que tienen que ser efectivas y para ello se

establecen formatos de agenda, evaluaciones y planes de accion.

Los bajos ingresos, la poca facturacion de trabajos, la poca

participacion en el mercado, se tornan en temas criticos y de
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gran interés para los directivos del CAMPRO, puesto que debido a
la ventaja competitiva que posee como la tecnoldgica de punta y
el aval de la ESPOL se hace necesario la puesta en marcha del

plan de marketing.

9. El laboratorio por su poco tiempo de funcionamiento no cuenta con
datos histéricos para medir y evaluar el desempefio. Sin embargo
a partir de la implementacion del Sistema de Control de Gestion
(BSC) se empieza a documentar todo tipo de informacién que

permita tabularse estadisticamente.

7.2.Recomendaciones
1. Revisar periédicamente las estrategias establecidas en el sistema
de control de gestion con el fin de evaluar el aporte que éstas
contribuyen al CAMPRO vy realizar acciones correctivas en casos

donde se requieran definiendo tiempo y recursos.

2. Se recomienda realizar el debido monitoreo a los distintos
indicadores con la finalidad de asegurar la objetividad del Sistema
de Control de Gestion, ya que de esta manera se mide el

desempenfio de las actividades que generan valor agregado.
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3. Se recomienda revisar la confiabilidad de los datos tratados en los
indicadores, mediante auditorias realizadas por un equipo auditor

externo al laboratorio.

4. Con el Sistema de Control de Gestion se propone que el
CAMPRO encamine todas sus operaciones de manera segura y
en un entorno amigable con el ambiente, implementando lo
dispuesto en el Plan de Seguridad, salud y Medio Ambiente; como
la sefalizacion de emergencia y vias de evacuacion en caso de
siniestros, ademas el Plan de capacitaciéon continua, de tal
manera que se contribuya a asegurar la integridad de las

personas, los bienes y las instalaciones del Laboratorio.

5. Se debe comunicar los resultados obtenidos por la implementacion
del Sistema de Control de Gestibn, de manera que los
colaboradores tengan conocimiento de las acciones que se

realizan en el laboratorio.

6. El director debe capacitarse continuamente con seminarios
relacionados a la metodologia Balanced Scorecard, con la
finalidad de mantener una filosofia de mejora continua, de manera
gue con el transcurso del tiempo el sistema implementado no se

vuelva obsoleto.



ANEXOS



APENDICE A: CHECK LIST

| Z8N [ [ [ e i IV

PROPOSICION SI [NO OBSERVACIONES
ASPECTO: Calidad
Se identifican los procesos de X
1 produccion considerando los
requerimientos del cliente.
Existe un control de las materias X
2 primas para la elaboracion del
producto.
3 Una vez elaborado el producto, existe | X
un control sobre el mismo.
a Existen procedimientos de trabajo X El laboratorio cuenta con Protocolos de
documentados. procedimientos para las distintas
X |El laboratorio no tiene un plan de
5 El Laboratorio cuenta con un plan de mantenimiento debidamente establecido.
mantenimiento.
El plan de mantenimiento refleja las X
6 tareas de mantenimiento que se
realizan en la empresa.
Existen procedimientos para realizar | X CAMPRO cuenta con protocolos de
7 el mantenimiento de maquinarias o mantenimiento para las distintas
equipos. maquinas.
El Laboratorio puede contar con las X Las maquinas son nuevas y con
8 maquinas o equipos en cualquier tecnologia de punta.
momento.
9 Los repuestos de las maquinas se X
importan.
10 Se brinda asistencia técnica a los X
clientes
Existen quejas frecuentes respecto a X
11 -
la calidad del producto.
12 Existen registros del mantenimiento X
de las maquinas o equipos.
Existen registros de quejas respecto a X
13 .
la calidad del producto.
14 Existen registros respecto a la X
produccion.
15 Se realizan copias de seguridad de los| X
registros.
16 El Laboratorio analiza la satisfaccién | X
del cliente.
Existe un sistema de indicadores de X
17 gestion (disponibilidad de equipos,

rendimiento y calidad).




APENDICE B: CHECK LIST

N [ [ ] i i 0

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

PROPOSICION SI [NO OBSERVACIONES
ASPECTO: Seguridad
El Laboratorio tiene una politica con X |El laboratorio no cuenta con un Plan de
1 respecto a la seguridad y salud Seguridad y Medio Ambiente.
ocupacional
5 Los trabajadores conocen de la X
existencia de la politica de seguridad.
3 El Laboratorio a definido un X
reglamento de seguridad.
4 Existe un plan de seguridad en el X
Laboratorio.
5 Existen estadisticas de accidentes e X
incidentes en la empresa.
6 La empresa cuenta con un formato de X
control de estadisticas de accidentes.
7 Se realizan capacitaciones sobre X
seguridad a los trabajadores.
8 Existe un programa de induccién de X
seguridad.
Las maquinarias con las que cuenta | X
9 actualmente el Laboratorio son las
adecuadas.
10 Los trabajadores utilizan equipos de X
proteccion personal.
11 El suelo es regular, uniforme y se X
encuentra en buen estado.
Existen procedimientos para identificar X
12 peligros relacionados con las
maguinas.
13 El Laboratorio cuenta con planes de X
prevencion.
14 El Laboratorio realiza periédicamente X

un andlisis de riesgos.




APENDICE C: CHECK LIST

PROPOSICION SI [NO OBSERVACIONES
ASPECTO: Ambiente
Las areas ddnde se operan las X
mégquinas del Laboratorio se
encuentran limpias
El nivel de iluminacion en las areas | X
de operacion es buena.
Existe un analisis del impacto X
ambiental
Existen procedimientos para las X
actividades que puedan afectar el
medio ambiente.
Se realizan evaluaciones ambientales X
frecuentemente.
X [No cuenta con una mision debidamente

¢ Cudl es la misién del Laboratorio?

establecida.

¢ Cudl es la vision del Laboratorio?

No cuenta con una vision debidamente
establecida.

El Laboratorio tiene una politica de
ordeny limpieza.




APENDICE D: REPORTE DE INGRESOS

CLIENTE

DESCRIPCION DEL
TRABAJO

VALOR NETO
(BASE)

12% IVA

PARCIAL

23,13% ESPOL
(BASE)

INGRESO

NETO
CAMPRO

Fuente: Elaborado por los autores.



APENDICE E: ORDEN DE TRABAJO

CLIENTE
— RUC
PH DIRECCION
FUAMMRSNSESSEES | TE) EFONO
ASIGNACION
Recursos Propios Recursos Externos
Recursos usados Recursos usados

DESCRIPCION DEL TRABAJO A REALIZAR

OBSERVACIONES

Fecha:

Hora de inicio

Realizado por Hora de finalizacién

Fuente: Elaborado por los autores.



APENDICE F: ENCUESTA SATISFACCION DEL USUARIO

Estimar el grado de satisfaccion con relacion a la

Objetivo calidad de los productos y al servicio que presta el

CAMPRO

Fecha

1. POSICIONAMIENTO

Por cual de los siguientes motivos usted eligio6 CAMPRO:

(Por favor seleccione so6lo una opcién)

ASPECTO

1.1. El valor de los proyectos

1.2. Por referencia de amigos, familiares o estudiantes de la ESPOL

1.3. Por el prestigio de la ESPOL

1.4. Por conveniencia personal

1.5. Otra

Explique cual:

2. CALIDAD

ASPECTO

Excelente

Aceptable

Malo

Deficiente

2.1. La calidad de los productos y
servicios

2.2. El tiempo de entrega de los trabajos

3. SERVICIO

ASPECTO

Excelente

Aceptable

Malo

Deficiente

3.1. El horario de atencién al publico

3.2. El tiempo de respuesta a sus
requerimientos.

3.3. Los medios de comunicacion para
recibir la informacion del laboratorio.

3.4. Satisfaccién con el servicio en
general.

4. INFRAESTRUCTURA

ASPECTO

Excelente

Aceptable

Malo

Deficiente

4.1. La comodidad, iluminacion, y
ventilacion.

4.2. Aseo y presentacion de la planta.

5. Escriba sus sugerencias y/o comentarios para el mejoramiento de la calidad de la

institucion. GRACIAS.

Fuente: Elaborado por los autores.




APENDICE G: TABLERO DE CONTROL MACRO OBJETIVOS

[(Ventas totales-

Director

Rentabiblidad % |Gastos)/Ventas |40%|70% |del
totales]*100 CAMPRO
(# empresas que
utilizan el servicio Director
Posicionamiento| % |de 10%|30% |del
CAMPRO/mercad CAMPRO

0 proyectado)*100

83,33%




APENDICE H: TABLERO DE CONTROL PERSPECTIVAS ESTRATEGICAS

[(# de trabajos
facturados en el afio -

Trabajos # trabajos facturados birector
0, 1) 0, 0, 0, )
1 facturados i del afio anterior)/# 30% | 50% del 50% 38,46% 37,31%
. CAMPRO
trabajos facturados
del afio anterior]*100
[(Ventas mes actual - .
Incremento en ventas mes afio Director
0, [ 0, 0, 0O,
2 ventas %o anterior) / Ventas mes 30% | 50% CAI?/IIeDIRO 42,69% 37,43%
afio anterior]*100
Cumplimiento [Actividades Director
3|del plan de % |realizadas/actividades | 85% | 90% del
marketing programadas]*100 CAMPRO
Director
4|Reclamos # |> reclamos mensual [0} del
CAMPRO
[Clientes Director
5 Sfcmsfacmon del % sa_\tlsfechos/‘l’otal de 85% | 95% del 100,00%
cliente clientes CAMPRO
encuestados]*100
Trabajos a (aTtriZl:naJ?)sI;Tirt‘;rledg: dos birector
6 tiemp:) % trabajé’s 90% |98% |  del 77,78%
realizados)*100 CAMPRO
;::mpllmlento [Actividades realizadas Director
7 implementacién % |/ Actividades 85% | 90% del
de'[;orma programadas]*100 CAMPRO
[Actividades Director
Plan de R -
8 capacitacion % |realizadas/Actividades | 85% | 95% del
p programadas]*100 CAMPRO
personal (# de personal Director
9 estable % |estable/Total de 80% | 90% del 25%
trabajadores)*100 CAMPRO




APENDICE I: PLAN DE ACCION

ACCION A DESARROLLAR

RESPONSABLE DE LA
EJECUCION

PERIODO DE
EJECUCION

VERIFICACION

Fuente: Elaborado por los autores.



APENDICE J: CRONOGRAMA DE REUNIONES

CernTro Avarz Aot DE MECANIZACION v BROTOTISOS

Fecha de

Actividades

comienzo

Fecha de
finalizacion

Responsables/
Asignados

Observaciones

Planificar Agenda

Difundir y comunicar la agenda

Coordinar la logistica del lugar de la
reunion

Comunicar el lugar de la reunién

Llevar a cabo la reunién

Planificar el plan de accién escogido en
la reunién

Ejecutar el plan de accidn

Evaluar el plan de accidén

Retroalimentar el plan de accién

Presentar inferencias

Comunicar las inferencias

Fuente: Elaborado por los autores.



APENDICE K: RESULTADOS EXCEPCIONALES

Objetivo

Responsable

Indicador
Meta
Fecha
Valor del cumplimiento
. POSITIVO NEGATIVO
Tendencia

1.Listade acciones que contribuyeron al excelente trabajo

2. Listade acciones que se realizaron antes

3. Sugerencias

Fuente: Elaborado por los autores.



APENDICE L: RESULTADOS INACEPTABLES

Objetivo
Responsabl
Indicador

Meta
Fecha

Valor del cumplimiento

_ POSITIVO| |[NEGATIVO
Tendencia

1. Descripcion de la anormalidad ¢Qué Paso6?

2.Listade causas de la anormalidad

3. Listade acciones atomar para corregir la anormalidad

Coordinador de la Reunioén

Fuente: Elaborado por los autores.




APENDICE M: SENALES DE SALIDA




APENDICE N: SENALES DE EXTINTORES

.




APENDICE O: SENALES DE NORMAS DE ORDEN Y LIMPIEZA




APENDICE P: SENALES DE INFORMACION




APENDICE Q: MISION, VISION Y NORMAS DE SEGURIDAD
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