DE GESTION ORGANIZACIONAL

INDICADORES DEL SISTEMA

DE GESTION INTEGRADO

/7).

Ingenioria y Satomas Ambianiaies 44

.............
OLe | MAYOR | /]
e NTIOQUIAe

en ALTA CALIDAD

Alcaldia de Medellin



,\ NG 2 8. INDICADORES DEL SISTEMA
Lo A -—@a ' DE GESTION INTEGRADO

mui_le

] SEMINAMO

DE GESTION ORGANIZACIONAL

INDICADORES DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

Ponente: Ing. ISABEL CRISTINA CARMONA QUINTERO.

Con el apoyo de: o l;',".‘—: 1
? INSTITUCION UNIVERSITARIA . ‘
‘ COLEGIO MAYOR Bd[l"&d[}é S
v DE ANTIO&UIA@ -A Ac{u CALIDAD
St meumt it Alcaldia de Medellin



o@ L9y W e

LIEwE il e
[ SEMINARIO
ISO 9001:2008 _—) ISO 9001:2015
8.2.3 Seguimiento y medicion 9.1 Seguimiento, medicion,
de los procesos analisis y evaluacion.

8.2.4 Seguimiento y medicion
del producto y servicio

8 4 Analisis de datos ‘ 9.1.3 Andlisis y evaluacion.
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HREMINARIR 9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION
SEGUIMIENTO MEDICION ANALISIS EVALUACION
. Inspecuon e Determinacion . AnaI|5|s e Determinar
e \erificacidn. de magnitudes Resultados evolucion  del
e Revisién. fisicas de e Analisis de desempeno de
caracteristicas causas. acuerdo a lo
de producto o estipulado.
parametros de ‘
proceso _
(Gestién e Indicadores de

metroldgica). Gestion

e Desempeno:
Indicadores de
Gestion.
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11 SEMINARIO ; QUE MEDIR?

DE GESTION ORGANIZACIONAL

La decision sobre cuales procesos o actividades o productos o servicios especificos
van a ser medidos o evaluados dependera del analisis de variables clave, adecuadas
y suficientes que suministren informacion relevante sobre el objeto de evaluacion,
por lo que no es deseable medirlo todo.

En la mayoria de los casos

Medir  todo se estd midiendo lo que es

es una »sencillo de medir pero no

practica facil precisamente lo  mas

significativo, la razon

seguridad. principal se desconoce el
como medirlo.

Empresas obsesionadas
con medir todo

Con el apoyo de:

INSTITUCION UNI
A < SO, | ]
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¢ES NECESARIO MEDIRLO TODO?

No todo lo que importa puede ser contado, ni todo lo que
puede ser contado importa. (Albert Einstein)

Con el apoyo de:
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Es necesario tener en cuenta estas premisas antes de decidir sobre que mediry
por ende cuales indicadores utilizar:

 Evitar el diseno de indicadores que inducen a resultados no esperados o incentivos
perversos.

Ejemplo: N° de comparendos/N° de conductores.
e Evitar medir atendiendo el criterio de “quedar bien”.
Ejemplo: Numero de planes ejecutados/Numero de planes programados.

* Medir no garantiza el éxito de una actividad sino que por el contrario evidencia los
aspectos a reformar de aquellos que hemos decidido monitorear.

* La esencia y existencia de un indicador sélo se debe dar vy justificarse si éste sirve para
la toma de decisiones.

Con el apoyo de: % =
C LEGIO MAY
W DE ANTIOQU IA® on ALTA CALIDAD
— L X Alcaldia de Medellin
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* Pertinente: esto significa que las mediciones que se lleven a cabo sean
relevantes y utiles en el tiempo para facilitar las decisiones que seran tomadas
sobre la base de tales mediciones.

* Precisa: debe reflejar fielmente la magnitud que se quiere analizar, lo cual
puede conseguirse a través de una buena definicion de las caracteristicas de las
unidades a medir y una adecuada eleccion del instrumento de medicion.

e Oportuna: que los resultados de la medicion estén disponibles en el tiempo en
que la informacion es importante y relevante para la toma de decisiones, tanto
para corregir como para prevenir.

 Econdmica: debe existir una proréoruonalldad y racionalidad entre los costos
incurridos en la medicion y los beneficios o la relevancia de la informacion
suministrada.

Con el apoyo de:
INSTITUCION UNIVERSITARIA
COLEGIO MAYOR
\ 4 DE ANTIOQUIAG | <
ingesieria y Sistemas Ambientates 48
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INDICADOR DATO
Un indicador de gestién es una magnitud Un dato es una medicién sobre la cual no podemos
asociada a una variable o pardmetro decir si esta es buena o mala por si sola.

resultado de una medicion una actividad o un
proceso y que demuestra el desempefio en
momentos consecutivos y con una frecuencia
establecida.

Indicador es una medicion ordinal que tiene
siempre una direccion o rumbo esperado.

Ejemplo: “numero de desempleados” es un dato sobre
el cual no puede establecerse un juicio de valor, mientras
que la “tasa de desempleo” es un indicador que nos da
cuenta del caracter positivo o negativo de una situacion.

Con el apoyo de: ¥
INSTITUCION umv:nsrmnm S
COLEGIO MAYO A
W DE ANTIOQU |A® on ALTA CALIDAD
ingesieia y Sitemes Ambientaies 48 Alcaldia de Medellin
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LLL%%MJN@BOLQ IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES

‘ Son una herramienta de planeacion organizacional

‘ Permite evaluar el desempeno

‘ Facilita visualizar tendencias en el desempefio
‘ Son una herramienta util para realizar estudios comparativos
‘ Generan informacion acerca de la capacidad de los procesos
‘ Condicionan el comportamiento de las personas

‘ Definen criterios de evaluacion
4

Con el apoyo de:
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EJEMPLOS
Planeacion » Indicadores estratégicos Costos y gastos de Satisfaccion del
estratégica generales o de calidad. produccion cliente
Planeacién de los Indicadores de proceso » Control de costos Nivel de servicio
procesos del proceso de por proceso.

produccion ‘

Planeacion del .
producto o servicio » Indicadores de producto » Costo por Producto o servicio
0 servicio producto mas vendido.

Con el apoyo de:

I/ AY/ < . | s 8
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— Alcaldia de Medellin
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* Demostrar la capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios aplicables.

* Aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la
mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Con el apoyo de:
INSTITUCION UNIVERSITARIA
COLEGIO MAYOR
\ 4 DE ANTIOQUIA® | «nALT.
ingesieria y Sistemas Ambientates 48
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[ SEMINARIO

 Demostrar la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

CALIDAD:

* (Unidades conformes /Total de unidades producidas) *100
* (Unidades no conformes / Total unidades producidas) *100

Devoluciones:

* (Unidades devueltas / Total de unidades despachadas)*100

e Disminucién de devoluciones: Devoluciones mes 2 — Devoluciones mes 1 * 100
Devoluciones mes 1

Garantias:
* (Garantias reclamadas / Total de garantias entregadas)*100

Con ol apoyo de: 1:’) j s
y/ A R cione o
a Alcaldia de Medellin

Ingesioria y Sistemas Ambientales
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11 SEMINAQIO

 Demostrar la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Tiempos de entrega:
* (Tiempo real de entrega / Tiempo programado de entrega) *100

* (Pedidos entregados a tiempo / Total pedidos despachados) *100

- msmuc:ON UNIVERSITARIA ¥
OLEGIO MAYOR 2 L
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* Demostrar la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Satisfaccion:
* (Numero Usuarios Satisfechos / Total Usuarios)*100

* Numero de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Con el apoyo de:

. INSTITUCION UNIVERSITARIA
% COLEGIO MAYOR
v DE ANTIOQUIA® | < ALTA cALIDAD

ingesieria y Sistemas Ambientates 48

Alcaldia de Medellin
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EMINAQIO

Demostrar la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

(NUmero de normas cumplidas / Total de normas que se deben implementar) * 100
(Numero de requisitos cumplidos / Total de requisitos que se deben implementar) * 100

Aumento en cumplimiento de requisitos: (Cumplimientos de requisitos periodo 2 + Cumplimiento de requisitos periodo 1 )* 100
Cumplimiento de requisitos periodo 1

. msmuc:bu UNIVERSITARIA ey
OLEGIO MAYOR 2 L
v DE ANTIOQUIA@ | < ALTA cALIDAD Ay o i
14 X RJ4 Alcaldia de Medellin
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Aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables.

e Aumento de satisfaccion: Satisfaccion mes 2 + Satisfaccion mes 1 * 100
Satisfaccion mes 1

e Satisfaccion en las respuestas a las PQRS

Alcaldia de Medellin
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Aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacidon eficaz del sistema, incluidos los

procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables.

PRODUCTIVIDAD: (Producido por la actividad/ Consumido por la actividad)

Ejemplo: Numero de llamadas realizadas
Horas de servicio en el mes

Alcaldia de Medellin
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Aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los

procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables.

» (Acciones correctivas cerradas de manera eficaz en un periodo/ Total de acciones correctivas
del periodo)*100

» (Acciones correctivas cerradas en el periodo / Total de acciones correctivas del periodo) * 100

* Numero de oportunidades de mejora creadas en un periodo.

y msmuc:bu UNIVERSITARIA
OLEGIO MAYOR
MA v DL ANTIOQUIAG | & atra catioas

Alcaldia de Medellin
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Aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los

procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables.

Auditorias externas:

* Obtencidon de la certificacion de la norma ISO 9001.

* Mantenimiento de la certificacion de la norma ISO 9001.

* Disminucion de las no conformidades mayores o menores de un periodo a otro.

Auditorias internas:

* Cumplimiento del plan de auditoria.

* (Numero de hallazgos recurrentes / Total de hallazgos)*100
* (Hallazgos del requisito XX / Total de requisitos)* 100

Con el apoyo de:

INSTITUCION UNIVERSITARIA
Y/ (Y| & SRS
® | en ALTA CALIDAD
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Indicadores de Indicadores de tasa Indicadores Eficiencia — Indicadores de
cumplimiento - creciente o Costo beneficio Efectividad — Impacto
Eficacia decreciente.

INSTITUCION UNIVERSITARIA 7
COLEGIO MAYOR s
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4 Alcaldia de Medellin
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Principio: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
ES NECESARIO UTILIZAR HERRAMIENTAS
* Analisis de resultados: consiste en ESTADISTICAS
comparar los resultados con los
limites de control y metas, Ia L Decisiones:
. . Variaciones:
comparacion con diferentes o, _  Mantener el proceso con
: ., Variacion inherente o .
periodos y la evaluacion de _ sus limites de control.
. . natural, es decir el )
tendencias en el tiempo. Implementar acciones

resultado de

o correctivas.
productos y servicios,

* Analisis de causas del L * Redefinir metas.
o : nunca son idénticos.
desempeno: determinar las
causas del desempeio
encontrado.

AR
Con el a do: ¥ f:’a‘. A=
- ION UN e
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— X L ALY Alcaldia de Medellin



Y INDICADORES DEL SISTEMA
ﬁ@ DE GESTION INTEGRADO

TSEMINARIG ~ ANALISIS DE INDICADORES

DE GESTION ORGANIZACIONAL

Principio: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

% PRODUCTO CONFORME 2019 % PRODUCTO CONFORME 2020
Meta: 95% Meta:95%
97
98
97 96
96 o5
95
94 94
93
92 93
91
Marzo Junio Septiembre Didembre 92
Septiembre Didembre
Analizar las variaciones de trimestre a
trimestre.
J/AY/] 3 CEE. | Aty

Alcaldia de Medellin

Ingeaiora y Sistemas Ambientaies 4
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] SEMIAM?} ANALISIS DE INDICADORES =~

DE GESTION ORGANIZACIONAL

Principio: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

COMPARATIVO 2019-2020

99
98
98
o7 |
97
96 96 96
96
95 95
95
94
94
) l
92
Marzo Junio Septiembre Didembre

m2019 ®2020

Analizar las variaciones de trimestre a
trimestre de ambos anos.

I/ 4)!] < | | 8
Alcaldia de Medellin

Ingesioria)y Sistemas Ambientaies 4
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* Solo profundizar en los resultados cuando no se alcanzan las metas.
* No guardar trazabilidad del logro de buenos resultados.

* No profundizar en las causas del desempeno.

* No comparar los resultados con periodos anteriores.

* Solo darle importancia al dato

Con el apoyo de:

INSTITUCION UNIVERSITARIA
% COLEGIO MAYO
W DEANTIOQU |A® on ALTA CALIDAD

ingesieria y Sistemas Ambientates 48
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¢ Cuantos indicadores construir y de qué tipo? Para dar respuesta a este interrogante tenemos que:
e Los indicadores deben informar sobre las diferentes areas de la organizacidn: estratégica, misional y apoyo.

e El nimero de indicadores debe limitarse a una cantidad que apunte a lo esencial y que ayude a captar el interés de los diferentes
usuarios a los cuales va dirigido.

e Los indicadores deben facilitar el conocimiento del desempeno de los procesos (resultados intermedios) para identificar los
posibles cuellos de botella, las demoras y tiempo de espera asi como el ciclo de maduraciéon del servicio (tiempo de resolucién
desde el inicio de un tramite hasta su resolucion).

e La organizacion debe ser capaz de utilizar y controlar el numero de indicadores construidos. Mucha cantidad de informacién
puede volverse en contra de los propios usuarios de dicha informacion.

e Los indicadores deben informar sobre el nivel de avance y de progreso hacia el logro de los resultados finales.

Con el apoyo de:

msmuc:ON umvmsrmnm
OLEGIO MAYO
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ingesieria y Sistemas Ambientates 48
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No es suficiente conocer cual es nuestra meta, es necesario también,
controlar cada paso que damos para alcanzarla, tomando las decisiones
apropiadas en el momento preciso.

AR
Con ol apoyo de: ::{) i s
< COLEGIO MAYOR i
W DEANTIOQUIAe | = aLTa caupAD
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