





Introduccion



En El Salvador las MIPYMES son la categoria de empresa
mas numerosa del sector empresarial, con el 99.6 % de
participacion en el mismo, como muestra la siguiente tabla:

% de Establecimientos

90.52%
7.54%

| Mediana | 1.50%

99.56%
0.44%
100%




Ademas: Segin el Indice de Competitividad Global
elaborado por el Foro Econdmico Mundial en el afio
2011 , El Salvador se cataloga como una “Nacion
MIPYMES en desarrollo impulsado por la eficiencia”, situacion
en la cual debe empezar a desarrollar procesos
productivos mas eficientes e incrementar la calidad

de los productos.

Contribuyen al 47% : _
de la actividad del Sin embargo:
sector empresarial

Hasta el 2004, un 72% de MIPYMES no realizaba

ningun analisis de su desempeno [Guardado y
Hernandez, 2004, p. 16].

Generan el 51.12 %
de empleo




Objetivos de la metodologia
propuesta



Mecanismo de mejora
continua

e Posibilitar el seguimiento del desempefio y el analisis de
tendencias .

Economia

» Aplicable a empresas con niveles tecnoldgicos
medios/bajos y con recursos humanos, temporales y
financieros limitados

Integralidad

e Posibilita la evaluacién del nivel de competitividad del
negocio en términos de las areas clave del negocio
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Marco Conceptual
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DIMENSIONES SIGNIFICADO

SETNERIGERER[IEEN Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de
forma precisa.

Capacidad de Deseo de ayudar a los clientes y serviles de
respuesta forma rapida.

Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de

los empleados asi como su habilidad de transmitir
confianza al cliente.

Empatia Atencion individualizada al cliente.




Metodologia



1.Clasificacion
de las
MIPYMES
segun sector
empresarial

6. Guia para la
interpretacion
del resultado del
diagnosticoy
seguimiento

2. Elaboracion
de las Cadenas
de Valor segun
sector
empresarial

5. Construccion
de los flujos de
informacion

3.Elaboracion
de indicadores
para cada
eslabon de la
cadena de valor

4.Aplicacion del
CMI alos
eslabones de
las Cadenas de
Valor segun
sector
empresarial




Industrial

Talleres intensivos en M.O

Comercial

Abarroterias, pequenas

Distribuidoras tiendas.

Servicios

Salones de belleza,

Consultoras restaurantes etc.




Cadena de Valor de MIPYMES iIndustriales

Administracién de Recursos Humanos

Mantenimiento

Operaciones
Logistica externa
Marketing y ventas
Abastecimiento
Servicio al cliente
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Cadena de Valor de MIPYMES comercilales

Administracion de Recursos Humanos

Operaciones
Logistica externa
Marketing y ventas
Abastecimiento
Servicio al cliente
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Cadena de Valor de MIPYMES de servicios

Soporte fisico y habilidades

Recursos Humanos
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Lluvia de ideas

L 4

Analisis de
representatividad

Tiempo

limitado

+ »

Baja

ROMPER EL
PARADIGMA

“MACRO”

Orientacion Complejidad
hacia los flujos
de informacion
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« Utilidad mensual.

comunes . (Perspectiva financiera).
* Indice de cumplimiento de la meta de ventas
(3 ru bros) mensuales.(Perspectiva interna del negocio).

* % de entregas con producto danado al mes.
- Perspectiva del cliente).

» Cantidad de reclamos por mes.

* (Perspectiva del cliente).

Comerciales- * Nivel de efectividad de la accion promocional
servicios (Perspectiva del cliente).




* % Mensual de ordenes de produccidon no iniciadas en la
fecha planificada por falta de materia prima (M.P.)

* (Perspectiva interna del negocio).

* % de variacion del valor del inventario total de materia
prima (M.P.) al final del mes respecto al monto meta

u mensual

I n d u Strl a * (Perspectiva interna del negocio).% de variacion del valor

del inventario total de producto terminado (P.T.) al final

del mes respecto al monto meta mensual

* (Perspectiva interna del negocio)

* % de ordenes de produccion (O.P.) terminadas tardes por
desperfectos en maquinaria al mes

* (Perspectiva interna del negocio)




- Valor monetario de la cantidad de producto que dejo

de estar disponible para la venta por deterioro o
vencimiento al mes

* (Perspectiva interna del negocio)

. - Cantidad de ordenes surtidas parcialmente al mes
I I I e rCIO por falta de inventario
* (Perspectiva interna del negocio)

« Cantidad de producto dafiado por mal manejo de
materiales al mes

« (Perspectiva interna del negocio)




* Valoracion promedio mensual del cliente sobre la
ejecucion del servicio

« (Perspectiva del cliente)

« Valoracion promedio mensual del cliente sobre el

n ]
S e rV I C I O cumplimiento del tiempo prometido de servicio
- (Perspectiva del cliente)

 Valoracion promedio mensual del cliente sobre los
horarios de servicio

- (Perspectiva del cliente)
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Las metas deben ser alcanzables.

v'Las tolerancias deben ser retadoras, que impulsen a la MIPYME a
mejorar, pero que a su vez sean alcanzables.

v'La amplitud de la franja amarilla, debera representar una desviacion
respecto la meta de un 5% y un 10% como maximo. Esto evitara pasar
por alto valores de indicadores que representan una condicidon no

favorable para la empresa.




Respecto a las metas, se han identificado cuatro situaciones posibles,

presentadas a continuacion:

OPERACION IDEAL OPERACION REAL

cion del Indicador
cion del Indicador

Cuantificacion del Indicador

uantifica
uantifica

M=%/#

Meses/Semanas Meses/Semanas

Meses/Semanas

Caso A: No se desea exceder la Caso B: La meta M es el valor positivo
meta. La meta M es el valor maximo permitido y debe ser lo mas
positivo maximo permitido. cercana posible a cero.




M=%

Cuantificacién del Indicador
Cuantificacion del Indicador

Meses/Semanas Meses/Semanas

Caso D: La meta se presenta como un
valor medio respecto al cual se
desplaza un rango de variacion maximo
y uno minimo.

Caso C: Se desea exceder la
meta. En este caso, la meta es el
valor minimo permitido.




La curva del indicador se aleja de la meta

» Caso A La curva del indicador se encuentra en el érea roja y tiene tendencia al deterioro
» Caso B: La curva del indicador se encuentra en el area amarilla vy tiene tendencia al deterioro.
» Caso C:La curva del indicador se encuentra en el &érea verde y tiene tendencia al deterioro.

Caso E:El indicador se acerca a la meta, y esta es un valor minimo
permitido.

Caso F: El valor del indicador oscila entre dos niveles.




CASOB CASOC

Casos A,ByC.
Variante 1: Representacion de la curva de
tendencia de un indicador que se aleja de
la meta cuando ésta es un valor minimo.

cion del Indicador
clon del Indicador

ntifica

CASOB CASOC

Casos A,ByC.
Variante 2:Representacion de la curva de
tendencia de un indicador que se aleja de
la meta cuando ésta es un valor maximo.

ciondel Indicador
ciondel Indicador

tifica
Cuantifica




CASOE

CAS0D

Cuantificacion del Indicador
Cuantificacion del Indicador

EMERD 2012
FEBRERO 2012
MARZOD 2012
ABRIL 2012
EMERO 2012
FEBRERC 2012
MARZO 2012
ABRIL 2012
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Caso D: Caso E:
Representacion de lacurvade un  Elindicador se acerca ala meta, y esta
indicador con comportamiento es un valor minimo permitido.
cuasi constante




Caso F
El valor del indicador oscila entre dos
niveles
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En funcion de los patrones de comportamiento de los indicadores presentados
anteriormente, a continuacion se propone un orden de actuacion para la toma
de acciones correctivas segun sea el comportamiento observado:
ORDEN DE ACTUACION ORDEN DE ACTUACION | COMPORTAMIENTO DE LA
CURVA DEL INDICADOR CURVA DEL INDICADOR
La curva del indicador se

encuentra en el area roja y
tiene tendencia al deterioro.

La curva del indicador
estd en area amarilla y
tiene un comportamiento
aproximadamente
constante.

La curva del indicador esta
en el area verde con
tendencia al deterioro.

La curva del indicador esta en
el area roja y tiene un
comportamiento
aproximadamente constante.

La curva del indicador se
encuentra en el area amarilla 'y

tiene tendencia al deterioro. La curva del indicador

oscila entre los niveles
amarillo y verde.

La curva del indicador oscila
entre los niveles rojo vy
amarillo.




El método DMAIC: una propuesta para latoma de acciones

correctivas y preventivas.

Control mediante segui-
rmento I'I'IEI:lIEIDI'IE'S [mafion]

& efecto v elegir la accidn
I:Il:lE'EIJ{II:IEI

D
C

Mejora |
E'|II'I"III'IEI I'dl:' |l:|
Cousa Rolz
A

Analisis cousa raiz

Definicion del prob-
lerma, caso de negocio y
requerimientos del cliente

Medicion de
lo ejecucién del

proceso actual y
cenfrarse en dreas

de alia rentabilidad

Fases del proceso DMAIC [www.iil.com, 2012].




El método DMAIC: una propuesta para latoma de acciones
correctivas y preventivas.

Para el seguimiento de un indicador con tendencia no deseada, el DMAIC se aplicaria a
partir de la tercera etapa (analisis de la causa raiz), haciendo uso de las herramientas

propuestas a continuacion:

Analisis de causa

raiz
* Los cinco * Deben . Se debera
porques. establecerse monitorear la
» Lluvia de ideas. soluciones a corto evolucion del
- Diagrama espina y mediano plazo indicador  previa
de pescado que ataquen el aplicacion de
(causa y efecto). problema raiz 'y medidas

lleven los correctivas.
resultados hacia

las  expectativas

del cliente

* Multivotacion.



Conclusiones y
recomendaciones



No todas las empresas pueden ser evaluadas bajo los mismos parametros,
ya que existen diferencias importantes entre las actividades que conforman
sus Cadenas de Valor, dependiendo del rubro al que pertenezcan.

La importancia del seguimiento posterior a la implementacion de la
metodologia radica en la observacion de las tendencias que siguen los
iIndicadores, ya que esto permite identificar las areas que deber ser
priorizadas mediante el analisis historico de los mismos. Ademas, la
observacion de tendencias permite predecir el comportamiento que pueden
mostrar los indicadores en un futuro cercano.

El trabajo realizado consiste en un diagnostico del desempeiio empresarial
mediante la medicion de indicadores. Sin embargo, el diagndstico
constituye solo el primer paso de aplicacion en la busqueda de la mejora
continua.



v'Durante la aplicacién de la metodologia, se recomienda
gue se informe a todo el personal de la empresa sobre las

actividades que se estan realizando y el objetivo que se busca
con éstas. —

vEn el caso de la recoleccion de la informacién para el calculo de los
indicadores de MIPYMES de Servicios, se recomienda aplicar la encuesta
propuesta a todos los clientes para evitar el error asociado al muestreo.

v'Se recomienda realizar una revision periédica de los indicadores y metas
establecidas para cada uno de ellos, de forma que estas respondan a los
cambios experimentados por las empresas a lo largo del tiempo.



