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ABREVIATURAS

: Balance Scorecard (Cuadro de Mando Integral)

: Cuadro de mando Integral.

: Por sus siglas en inglés: Key Performance Indicator. Indicador clave de rendimiento
: Por sus siglas en inglés: Objectives and Key Results. Resultados y objetivos claves

: Defectuosos por Millén de unidades



1 INTRODUCCION

En el mundo empresarial actual, la medicion y gestion eficiente de los indicadores de calidad se ha
convertido en una pieza clave para alcanzar el éxito y la excelencia en los procesos. El disefio de
un Cuadro de Mando Integral (CMI) se presenta como una estrategia efectiva para medir y controlar
de manera integral los indicadores de gestion de calidad. Microsoft Power Bl, una herramienta de
analisis y visualizacion de datos, que ofrece una solucion versétil para implementar un CMI eficaz.

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta que permite a las organizaciones establecer un
conjunto de indicadores que reflejan de manera concisa diferentes aspectos del desempefio
empresarial. Estos indicadores, agrupados en perspectivas como finanzas, clientes, procesos
internos y, aprendizaje y crecimiento, proporcionan una vision integral de la situacion actual y la
evolucion de la calidad en la organizacion.

La utilizacion de Microsoft Power Bl como herramienta para el disefio de un CMI ofrece
numerosos beneficios. En primer lugar, permite una visualizacion interactiva de los indicadores de
gestion de calidad, lo que facilita la comprension de los datos y promueve una toma de decisiones
informada y basada en evidencia. Ademas, Power Bl ofrece la posibilidad de automatizar la
actualizacién de datos, lo que garantiza la disponibilidad de informacion en tiempo real y evita la
manipulacion manual de datos. Otro aspecto destacado de Microsoft Power Bl es su capacidad para
realizar andlisis avanzados, como la identificacion de tendencias, la deteccion de anomalias y la
realizacion de comparaciones entre diferentes periodos de tiempo o areas de negocio. Estas
funcionalidades permiten a las organizaciones identificar areas de mejora, tomar medidas
correctivas y evaluar el impacto de las acciones implementadas en la gestion de calidad.



2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Disefiar un cuadro de mando integral mediante Microsoft Power B, en la cual se pueda medir el
desempefio del proceso de calidad a través del analisis de los principales indicadores planteados.

2.2 Objetivos especificos

° Determinar los indicadores clave de calidad y su alineacién con la estrategia de la compafiia
a fin de identificar criterios de disefio para el Cuadro de Mando Integral.

° Identificar los elementos relevantes del Cuadro de Mando Integral que deberan ser

considerados para el diagnostico de la situacion actual y propuesta de disefio.

° Disefiar un cuadro de mando integral que, mediante la aplicacién de un software de
inteligencia de negocios, responda a las necesidades de seguimiento y gestion de los

indicadores de calidad de la organizacion.



3 ALCANCE Y RESULTADOS

3.1 Alcance

El alcance de este trabajo es desarrollar una propuesta de Cuadro de Mando Integral implementado
a través de un software, para dar apoyo al proceso de Control de Calidad especifico para empresa
de manufactura textil. Dentro del alcance también se incluye el analisis de la situacion actual del
proceso, la construccion de un mapa estratégico que permitira alinear el Cuadro de Mando Integral

con la estrategia definida por la organizacion.

3.2 Resultados Esperados

Propuesta de Cuadro de Mando Integral que incluya la definicién de indicadores, flujo de proceso

para la gestion de indicadores, y disefio visual de tablero utilizando Microsoft Power BI.



4 MARCO TEORICO

4.1 Conceptos Generales

4.1.1. Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balance Scorecard (BSC)

Marco de Referencia que ayuda a una organizacion a traducir la estrategia en Objetivos
Operacionales que dirigen la conducta y el desempefio de la organizacién, el cual se
enfoca en 4 perspectivas del negocio: Financieras, clientes, procesos internos y
aprendizaje/crecimiento.

4.1.2. Estrategia:

Es la forma en la cual una organizacion busca alcanzar su mision y visién, donde se
tiene un conjunto de metas y objetivos a través de un método para involucrar al personal,
utilizar los recursos y procesos.

La estrategia especifica lo que haces y lo que no haces.

De acuerdo con Michael Porter, la estrategia esta definida por: “La creaciéon de una
posicidn singular y valiosa que requiere un conjunto diferente de actividades. Si hubiese
Unicamente una posicion ideal, no habria necesidad de una estrategia.

4.1.3. Mapa Estratégico:

Proporciona un marco para ilustrar de qué modo la estrategia vincula los activos
intangibles con los procesos de creacion de valor.

De acuerdo con Kaplan y Norton, el mapa estratégico es el instrumento que conecta la
formulacion con la implantacion de la estrategia. Debe comunicar de forma concreta la
mision, vision y estrategia de toda la organizacion de modo que permita gestionar las
acciones que cumplan con los objetivos estratégicos.

4.1.4. Planeacién Estratégica:

La planeacion estratégica es un proceso sistematico y continuo en el cual se toman
decisiones acerca de los resultados que se esperan lograr en un futuro para bien de la
organizacion, como se lograran esos resultados, asi como su medicion y evaluacion.

El proceso de Planeacion estratégica involucra lo siguiente:

1)

2)
3)
4)
5)
6)

Evaluar las situaciones, la cual debe considerar aspectos externos tales como: mercados,
competencia, tecnologia, proveedores, condiciones econémicas, gobiernos, etc. Y
aspectos internos como: Recursos, estructura, cultura, capacidades, limitaciones y
competencias estratégicas.

Asumir los eventos futuros impredecibles

Formular las estrategias

Intenciones (mision, metas y objetivos para alcanzar ese futuro)

Planes de implementacion, planes de accidn, presupuestos y programas

Medir el progreso y revisar el Plan (Monitoreo periodico del progreso y el desarrollo)



4.1.5. Barreras para la implementacion de la estrategia:

Los sistemas gerenciales fueron disefiados para cumplir las necesidades de las organizaciones
estables, no para un mundo empresarial altamente cambiante, 9 de cada 10 organizaciones fallan
al ejecutar sus estrategias debido a las 4 barreras siguientes (Kaplan, 2008):
1) Barrerade la vision: es importante traducirla a través de las mediciones, con el objetivo
de proporcionar una guia valiosa para la accion al nivel local.
2) Barrera de la Gerencia: 85% de los equipos ejecutivos pasan menos de una hora al mes
hablando de estrategias.
3) Barrera de recursos: el 60% de las organizaciones no alinean los presupuestos con las
estrategias
4) Barrera de la gente: es de suma importancia comunicar, unir y alinear.

4.1.6. Principios de una organizacion enfocada en estrategia:

1) Traducir la estrategia en términos operacionales: Todos los personales a diferentes
niveles tienen que entender la estrategia.

2) Unir y alinear la organizacion alrededor de la estrategia: esto crea la vision clara del
futuro que espera lograr la organizacion

3) Hacer la estrategia de trabajo de todos: cada personal de la organizacién brinda una
contribucion personal para que se implemente la estrategia.

4) Hacer de la estrategia un proceso continuo: con ayuda del aprendizaje y adaptacion
organizacional

5) Proporcionar una agenda de cambio: el liderazgo ejecutivo propicia la movilizacién de
los cambios

4.2 Perspectivas del Cuadro de Mando Integral

4.2.1. Financiera

Los objetivos financieros sirven de enfoque para los objetivos e indicadores de las demas
perspectivas. Toda empresa debe ser capaz de tener actividades que generen valor para los
accionistas a largo plazo, esto se puede lograr con generacion de flujo de caja y alineados a la
estrategia de la organizacion.

Los temas estratégicos para la perspectiva financiera son 3: crecimiento y diversificacion de los
ingresos, reduccion de costes y mejora de la productividad, estrategia de inversion en activos no
corrientes y utilizacion de estos. (Norton y Kaplan, 2000).

En la mayoria de las organizaciones los temas financieros y aumento de ingresos, mejoran el coste
y productividad, intensificando la utilizacion de activos y reduciendo el riesgo y también puede
proporcionar vinculos necesarios por medio de las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando



Integral y asi obtener una deseada mejora de la actuacion financiera. Esta perspectiva hace énfasis
en los recursos, su coste y los resultados financieros de la organizacion.

La perspectiva Financiera, historicamente ha sido la mas utilizada para medir el desempefio de una
organizacion, por medio de esta puede conocerse los ingresos reales y la capacidad presupuestal de
una empresa; los indicadores de esta perspectiva permiten hacer un analisis del comportamiento
economico, sin embargo, no es suficiente para entender el total desempefio de una empresa, por
eso es necesario hacer el andlisis de otras perspectiva sin ignorar que toda accion que se tome dentro
de la organizacion debe impactar en la perspectiva financiera.

4.2.2. Clientes

Los segmentos de cliente y de mercado son representaciones de fuentes de ingresos de los objetivos
financieros de la empresa; la perspectiva de clientes permite que las empresas puedan identificar
las necesidades de éstos y asi establecer sus indicadores claves como la satisfaccién, fidelidad,
retencion, etc. Esta perspectiva ademas de inspirar a la satisfaccion del cliente permite que en las
empresas las visiones y estrategias se traduzcan en objetivos concretos basados en el mercado y
cliente.

La segmentacion de mercados es importante para esta perspectiva ya que permite realizar analisis
profundos sobre las preferencias de los clientes y lograr la mayor satisfaccion posible en todos los
segmentos, alineando una estrategia en funcién de estos segmentos a fin de convertirlos en
objetivos para el Cuadro de Mando Integral.

La importancia de esta perspectiva es al momento de medir el éxito de una organizacion conociendo
el nivel de satisfaccion de los clientes, con relacion al servicio y producto que ofrecen. A demas
esta perspectiva permite analizar el mercado en el que estd enfocada la organizacion, realizar
ajustes para atraer clientes nuevos, retener los que ya se tienen y satisfacerlos, al final estos
resultados se veran reflejados como desempefio financiero. Lo anterior en razén que, los
indicadores de esta perspectiva permiten medir tiempos de respuestas, calidad de servicios y
productos, etc.

Los creadores del Cuadro de Mando Integral concluyeron que éste se diferencia de los sistemas de
medicion clasicos en que permite coordinar las voluntades y definir y comunicar las prioridades de
muchos de sus accionistas. Esto ponia de manifiesto que, a diferencia de los sistemas clésicos, el
Cuadro de Mando Integral es capaz de ofrecer informacion relevante para la gestion efectiva de la
estrategia trascendiendo la medicion y el control puesto que también comunica y coordina
prioridades (Kaplan y Norton 1993, 134-147).

4.2.3. Procesos Internos

Cada negocio posee un conjunto de procesos que le permite crear valor para los clientes y producir
los resultados financieros deseados. A esta serie de procesos se les conoce como “Cadena de valor
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del proceso interno” (Norton y Kaplan, 2000). Estos procesos se identifican como los mas criticos
al momento de conseguir los objetivos de accionistas y clientes, a menudo la organizacion
desarrollara sus objetivos y metas a partir de estos, después de haber dejado establecidos los
objetivos para la perspectiva del cliente y financieros.

La cadena de valor del proceso interno abarca tres procesos principales: Innovacion, Operaciones
y Servicio posventa. (Norton y Kaplan, 2000)

e Innovacion: procesos relacionados a la investigacion y creacion de aquellos productos y
servicios, emergentes o latentes de los clientes de tal forma que satisfagan sus necesidades.

e Operaciones: es la agrupacion de procesos a traves de los cuales se producen y entregan los
productos y servicios existentes a los clientes. A menudo estos procesos estan fuertemente
relacionados con la reduccién de costos y tiempos de entrega a los clientes.

e Finalmente, el servicio posventa: es el conjunto de procesos mas importantes y son aquellos
que se enfocan en atender y proveer servicio a los clientes posterior a haber realizado la
venta o entrega del producto o servicio.

Los procesos internos deberan ser aquellos en los que se espera sobresalir con excelencia para
satisfacer las necesidades de clientes y expectativas de accionistas, es por ello por lo que en la
definicion de estos procesos y para el establecimiento de objetivos y metas se parta desde una
perspectiva clara del Cliente y Financiera, de tal forma que les permita definir los componentes de
calidad, tiempo, costo para entregar productos y servicios superiores a sus clientes.

4.2.4. Formaciény Crecimiento

El Cuadro de Mando Integral recalca la importancia de invertir para el futuro, la doctrina respecto
al sostenimiento de las organizaciones resalta que enfocarse a la actuacion financiera a corto plazo
dificilmente logra sostener las inversiones que realzaran la capacidad del personal, sistemas y
procesos de la organizacion. En ese sentido, para la construccion del Cuadro de Mando Integral y
sostenimiento de las organizaciones se han establecido tres categorias principales de variables para
la perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

1) Las capacidades de los empleados
2) Las capacidades de los sistemas de informacién
3) Motivacién, delegacion de poder y coherencia de objetivos.

Las organizaciones utilizan objetivos de empleados para medir el rendimiento de las capacidades
de los empleados, las tres principales mediciones son: satisfaccion del empleado, retencion del
empleado y productividad del empleado.

Para conseguir las metas de los objetivos del cliente y proceso interno, adicional a contar con la
motivacion y capacitacion de los empleados, es necesario que estos dispongan con informacion
sobre sus clientes, sobre los procesos internos y sobre las consecuencias financieras de sus



decisiones. Esta informacion debe ser oportuna y fiable. Unos sistemas de informacidn excelentes
son una exigencia para que los empleados mejoren sus procesos, ya sea de forma continua a través
de los esfuerzos de gestion de la calidad o total, o de forma discontinua por medio de proyectos de
nuevo disefio y estructuracion de los procesos.

La tercera categoria, que involucra la motivacion, delegacion de poder y coherencia de objetivos,
asegura que incluso los empleados mas especializados que disponen de accesos a la informacion
dejaran de contribuir al éxito si no se sienten motivados para actuar en interés de la organizacion.
Es por ello por lo que esta categoria se centra en el clima de la organizacion para la iniciativa y
motivacion del empleado.

El resultado de tener empleados empoderados y motivados se puede medir de varias formar, un
indicador cominmente utilizado es el numero de sugerencias por empleado, el cual abarca la
participacion del empleado en la mejora de la organizacion.

4.3 Logica Causa — Efecto del Cuadro de Mando Integral

El cuadro de mando integral posee una lIdgica de causa — efecto a lo largo del mapa estratégico y
su relacién entre las perspectivas es como se describe a continuacion:

“Equipar al personal de conocimientos, habilidades sistemas y herramientas, para construir las
capacidades estratégicas necesarias para entregar un conjunto de beneficios Unicos a nuestros

clientes guiaran el éxito financiero que permitiran alcanzar y realizar la vision de la organizacion.”
(Norton y Kaplan, 2000).

Mantener la relacion entre perspectivas y objetivos es clave para que el cuadro de mando integral
provea valor y guia para la toma de decision.



Figura 1
Ejemplo de ldgica causa-efecto del CMI

Equipar al :
personal de Construir Egrt]rﬁﬂﬁé lég obct;éjr:g ?los
conocimientos, capacidades b Jf- - ltad
habilidades internas ene |<t:|os a fr_esu [
. : ; nuestros inancieros
sistemas y estrategicas sl esperados

herramientas

4.4 Vinculacion de indicadores del Cuadro de Mando Integral con su
estrategia

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta que ayuda a las organizaciones a alinear su
estrategia a través de la relacion de los objetivos estratégicos con los indicadores clave de
rendimiento, asi mismo, la herramienta permite que se logre la integracion de la vision y la
estrategia de la organizacion, desplegandose a través de objetivos e indicadores que responden a
las diferentes perspectivas tales como, Financiera, Clientes, Procesos Internos y la de Aprendizaje
y crecimiento, de esta manera, se busca motivar a todos los miembros de la empresa a trabajar en
la misma direccion para que se logren los objetivos estratégicos.

Para garantizar la efectividad del sistema de medicion, es importante que los indicadores sean
seleccionados cuidadosamente, medirlos regularmente y validar que estos sirvan para evaluar el
desempefio y de la estrategia.

Ademas de estar alineados con la estrategia los indicadores deben ser coherentes y promover la
toma de decisiones basadas en datos precisos y relevantes; lo que significa que estos indicadores
seleccionados deben medir el progreso hacia los objetivos estratégicos especificos de la
organizacion, se deben incluir tanto indicadores financieros como no financieros, los cuales en
conjunto deben proporcionar una imagen completa del rendimiento de la organizacion y poder
tomar decisiones informadas en los datos que se obtengan del Cuadro de Mando Integral.

4.2.5. Mapas estratégicos

El Mapa Estratégico para el CMI, y representa la estrategia de una organizacion de forma visual,
este se organiza en las 4 perspectivas (Financiera, Cliente, Procesos Internos y aprendizaje y
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crecimiento). EI Mapa Estratégico permite que los empleados comprendan su papel en la estrategia
de la organizacion y como su trabajo contribuye a los objetivos estratégicos, ademas, ayuda a la
alta direccion a identificar qué aspectos de la estrategia estan siendo ejecutados con éxito y cuales
necesitan ser optimizados. Los indicadores claves que formaran parte del Mapa Estratégico deben
seleccionarse cuidadosamente ya que deben estar alineados a la estrategia y a los objetivos
estratégicos.

Este también se utiliza como herramienta de comunicacidn ya que sirve para transmitir la estrategia
de la organizacion a los empleados y motivarlos a trabajar en la misma direccion.

4.5 ¢Cbomo se elabora un Mapa Estratégico en el Cuadro de Mando Integral
(CMI)?
4.5.1. Agregar los objetivos estratégicos y las perspectivas:

La idea principal es que cada objetivo estratégico del Cuadro de Mando Integral, en lo sucesivo
CMI, se agrupen en las perspectivas. Evitar la adicion de numerosos objetivos ya que darle
seguimiento generara confusion con el personal, y hara que la estrategia sea dificil de comunicar.

Cada organizacion es diferente sin embargo la mayoria de los mapas estratégicos tienen 4
perspectivas y generalmente se usan las mismas.
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Figura 2
Ejemplo de Objetivos estratégicos agrupados en las 4 perspectivas

S Aumentar

Aurmentar Reducir
FINANCIERA \ ) \ las ) [
- las Ventas \_ Utilidades _~/ ', Costos
) _Mej;arel- )
Mejorar el o
f L ustomer
CLIENTES | Conocimiento . Journey del
de Marca Cliente -
PROCESOS 7 Mejorar los . Mejorar la _ Aurnertar ' - Aumentar ™
INTERNOS | Productos/ )i  Gerenciade | | pqquisiciones / | IMegracion
- Servicios .~ - Proyectos . - Vertical -~
APRENDIZAJEY / “ pumentar Optimizar - . S
| Capacidad | Capital num_enla_rl { Dptlmlza_r
CRECIMIENTO . delgD _“ - Humano .~ ‘. Capacitacion '  Tecnologia /

Fuente: Roncario, G. (Qué es un mapa estratégico en el Balanced Scorecard y coémo se hace? Recuperado de
https://gestion.pensemos.com/que-es-un-mapa-estrategico-en-el-balanced-scorecard-y-como-se-hace

La mayoria de los mapas estratégicos incluyen flechas entre los objetivos para mostrar su relacién
de causa y efecto. Al seguir los caminos de las flechas se puede observar como los objetivos de las
perspectivas de la parte inferior impulsan el éxito de los que se encuentran en la parte superior

4.5.2. Adicionar las relaciones Causa-Efecto

Las relaciones causales son fundamentales en el CMI. Por ejemplo, si capacita a sus empleados y
crea una cultura en que se comparte la informacion (perspectiva aprendizaje y crecimiento), hara
que su empresa funcione sin problemas (Procesos internos), un negocio con buen funcionamiento
cuida mejor a sus clientes (perspectiva clientes), los clientes satisfechos adquieren los productos o
servicios ofrecidos (Perspectiva Financiera).
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Figura 3
Ejemplo de relaciones causa — efecto objetivo estratégicos

# Aumentar

e ™ -
f Aumentar Y ! h Reducir
FINANCIERA | ) | — las | e |
. _.Ias‘u'entas L \._ Utilidades _~ \ ~ Costos L
T — h_iejorarél
Mejorar el
{ L \ Customer
CLIENTES ( Co;:a;ﬁ:to . Journey del .
T . g Cliente -~
PROCESOS " Mejorar los 7 Mejorarla Aurnentar " Aumentar
INTERNOS | Productos/ )| Gerenciade L adauisiciones — Integracion
. . Servicios 7 - Proyectos - l.l.qusn.u e?’_/ Se Vertical -
7 Aumentar . " Optimizar ~ " -, L
APRENDIZAJEY | Capacidad f Capital ] | Aumentar '- Optimizar
CRECIMIENTO . del&d _“ - Humano %, Capacitacion /'  Tecnologia ./

Fuente: Roncario, G. (Qué es un mapa estratégico en el Balanced Scorecard y como se hace? Recuperado de
https://gestion.pensemos.com/que-es-un-mapa-estrategico-en-el-balanced-scorecard-y-como-se-hace

4.5.3. Temas o Lineas Estratégicas

Algunos mapas estratégicos tienen temas o lineas estratégicas. Estos representan los enfoques
estratégicos generales de la organizacion los cuales se agrupan verticalmente relacionando los
objetivos en todo el mapa estratégico.

A diferencia de las perspectivas, los temas son muy especificos para la organizacion por ejemplo
se podria definir como:

Excelencia Operacional

Cultura de Seguridad

Sostenibilidad

Innovacion y Liderazgo Tecnologico.

La decision de la inclusion de los temas en el mapa estratégico depende de la organizacion, si se
considera adecuado se incluyen, si se piensa que es informacion compleja o innecesaria, este punto
no le afecta en la informacidn descrita en el mapa estratégico.
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Figura 4
Ejemplo de Lineas Estratégicas relacionados a los objetivos estratégicos

INNOVACION EXCELENCIA OPERACIONAL
e Aumentar ™ e R;d n:-r. )
FINANCIERA [ las ) { o -
" Utilidades N\ bostes
" Mejorarel
i Customer
CLIENTES N\, Journey del )
e Cliente
PROCESOS ’ Aumentar ’ |'|!‘tuml3m1.a,r )
| L 1 | ntegracicn )
INTERNOS quulsucmneﬁ/- . Vertical _~
APRENDIZAJE ¥ e é‘:;;g[ggé :, /" optimizar
CRECIMIENTO . delgD % Tecrnologia /

Fuente: Roncario, G. (Qué es un mapa estratégico en el Balanced Scorecard y coémo se hace? Recuperado de
https://gestion.pensemos.com/que-es-un-mapa-estrategico-en-el-balanced-scorecard-y-como-se-hace

4.5.4. Mostrar y hacer seguimiento del desempefio

La automatizacién del CMI tiene muchas ventajas, sin embargo, la capacidad para sefialar el mapa
estratégico con semaforos acordes al desempefio real ayuda, contribuye a advertir el desempefio de
la organizacion.
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Figura 5
Ejemplo de seguimiento al desempefio de los objetivos del mapa estratégico

A7 Aumentar

/'.- i T " e .
( Aumentar \ i | f Reducir
FINANCIERA \ | — las | — /
Ny .Ias\ferltas S . Utiidades _~ NG Costos
. h-'1EiUlal |-E'| - . -Mejnrar e
CLIENTES \@ conocimiento ) { Jitf;?:‘gél )
S deMarca 4 - Cliente
PROCESOS /" Mejorarlos ™, Mejorarla Pa——— ~ Aumentar o
INTERNOS '. Productos /| . Gerenclade | -_.Adquisicinnes 9 Integracién
. Servicios - - Proyectos - e ~._ Verical -~
- :ﬁ.umentar ™ e -[.}-|::limizat' yd - " , ’ TN
APRENDIZAJE Y ._. Capacidad | . Capital - . Aumentar ) (@ Dptumuza_r
CRECIMIENTO . delgd 4 ' ‘.. Capacitacion /'™ Tecnologia /

“_  Humano -

Fuente: Roncario, G. (Qué es un mapa estratégico en el Balanced Scorecard y como se hace? Recuperado de
https://gestion.pensemos.com/que-es-un-mapa-estrategico-en-el-balanced-scorecard-y-como-se-hace

4.5.5. Variaciones del mapa estratégico

Cada organizacion es diferente y no hay una forma Unica de hace el mapa estratégico, del mismo
modo, algunos objetivos podrian no encajar Unicamente en una sola perspectiva y puede tener mas
sentido ubicarlos entre dos perspectivas, incluso tener objetivos estratégicos que no se relacionen
con otros por lo que no se les adicionarian flechas.

Es muy importante recordar que el mapa estratégico debe reflejar su estrategia organizacional real
y es completamente viable adecuar el disefio que se adapte a los objetivos particulares que se buscan

4.6 Elementos del CMI

4.6.1. Formular

Es elemental que el Cuadro de Mando Integral sea liderado por la alta gerencia creando un clima
enfocado a actividades de cambio y disefiar una estrategia alineada a la organizacion. Se debe
considerar las 4 perspectivas para poder identificar objetivos e indicadores que sean medibles y
metas cuantificables para cada uno.
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4.6.2. Comunicar

Los recursos, metas, iniciativas e incentivos deberan ser parte de una estrategia alineada y esta
deben ser comunicados a toda la organizacion. Se debe asignar detalles descriptivos de los
objetivos, indicadores y limites de tiempo.

4.6.3. Ejecutar

Para la ejecucion de un Cuadro de Mando Integral es importante tomar en cuenta la alineacion de
las iniciativas con los objetivos estratégicos y dar paso a una transformacion de procesos y disefiar
redes de comunicacidn que aporten a los conocimientos.

4.6.4. Navegar

Es importante que se proporcione informacion de los resultados del desempefio estratégico para
que toda la organizacion tenga un panorama completo, asi mismo representaciones visuales del
estado de desemperio estratégico de los objetivos por medio de indicadores visuales para dar paso
a las acciones.

4.7 Proceso de desarrollo del CMI

4.7.1. Evaluacion general de la organizacion:

Se debe realizar una evaluacion de la mision, vision, politicas y valores de la organizacion, asi
como también se debe contemplar un plan de gestiéon del cambio, realizar foros de comunicacion
para establecer tiempo requerido, medios de comunicacién y mensajes claves dentro de la
organizacion con el objetivo de construir un Cuadro de Mando Integral con cumplimiento del
alcance para toda la organizacion.

4.7.2. ldentificacion de temas estratégicos:

En este paso lo importante es lograr reunir a todos los integrantes de los procesos claves de la
organizacion en conjunto con todos los elementos que forman parte de la estrategia de la
organizacion. Es importante que en este paso se consideren las perspectivas, resultados estratégicos
y temas estratégicos con el objetivo de enfatizar las necesidades del cliente y las propuestas de
valor de la organizacion y asi poder crear una estrategia que vaya alineada con la mision y los
intereses de la organizacion.

4.7.3. Definicion de perspectivas y objetivos estratégicos:

Para esta parte se necesita del desglose de los elementos estratégicos planteados anteriormente,
como primer punto se categorizan los objetivos en el nivel estratégico, pero estos deben ser
clasificados posteriormente segln las perspectivas que se hayan definido y siempre considerar la
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relacion de causa-efecto de cada tema estratégico y asi lograr un solo objetivo estratégico para toda
la organizacion.

4.7.4. Elaboracion del mapa estratégico:

Con la aplicacion del modelo de las cuatro perspectivas se proporciona un lenguaje que la alta
direccion puede usar para discutir la direccion y las prioridades de la empresa. Los indicadores
estratégicos se pueden visualizar como una serie de relaciones causa y efecto entre los objetivos
estratégicos de las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral convirtiéndose en una
representacion general de un mapa estratégico

4.7.5. Configuracion y seguimiento de indicadores de rendimiento:

En este paso se deben evaluar las medidas de desempefio que se utilizaran para cada objetivo
estratégico, se debe considerar que los indicadores deben lograr medir el avance del objetivo hacia
una meta y analizar la disponibilidad y el costo que genera en el tiempo la recoleccion de la
informacion necesaria para los registros.

4.7.6. Priorizacion de iniciativas estratégicas:

Se debe de realizar una estrategia que ayude y den soporte a los objetivos estratégicos; también se
toma en cuenta que para este paso se debe construir la rendicién de cuentas para toda la
organizacion para ello se considera la medida de rendimiento e iniciativas estratégicas que se asigna
al personal calificado dentro de la organizacion y asi poder darle una priorizacion

4.7.7. Automatizacion y comunicacion:

Para el proceso de automatizacion se debe iniciar la implementacién mediante un software de
medicion del desempefio y asi obtener informacion sobre un rendimiento real, tanto de las personas
adecuadas como del momento adecuado; el proceso de automatizacién ayuda a darle una estructura
organizada al Cuadro de Mando Integral, también da soporte a la informacion de la organizacion,
al conocimiento y los resultados irdn mejorando, asi como el rendimiento.

4.7.8. Implementacién del Cuadro de Mando Integral:

En este paso, se debe implementar el cuadro de mando a nivel de toda la organizacién, para ello es
necesario realizarlo en sentido vertical, hacia abajo, es decir a través de los diferentes niveles de la
organizacion con el objetivo de llegar a todos los procesos claves y personas claves para que la
implementacion cumpla con el alcance de los objetivos.

4.7.9. Recopilacion de datos, evaluacion y revision:

Como ultimo paso del proceso del Cuadro de Mando Integral, se debe elaborar una evaluacion
donde la organizacion pueda ver reflejado en los resultados sus estrategias, objetivos, cambios en

16



el entorno, mejor rendimiento, etc., tomando en cuenta que las mediciones sean las correctas y
adecuadas. En este paso es donde la organizacion responde a muchas interrogantes y si se deben
realizar ajustes debe de llevarse a cabo de tal manera que los resultados respondan a los objetivos.

La siguiente figura muestra un esquema para los pasos de creacion y definicién de un BSC en una
empresa.

Figura 6
Pasos para la elaboracién de un BSC

Mision
Por qué
existimos
Valores
Qué es importate para

nosotros

Visién
Qué queremos ser

Estrategia
Nuestro plan de juego

Mapa estratégico
Traducir la estrategia
Balanced Scorecard

Medir y enfocar

Metas e iniciativas
Qué necesitamos hacer

Objetivos personales
Qué necesito hacer

Resultados estratégicos

Colaboradores
motivadosy
preparados

Procesos
eficientes y eficaces

.@

Fuente: Kaplan Robert S, N. D. (2004)

4.8 Importanciay beneficios del CMI en la gestion de calidad

El CMI proporciona una vision holistica de la gestion de la calidad al considerar maultiples
perspectivas, como financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje/crecimiento; esto permite
la evaluacion del desempefio de una manera equilibrada y alineada con la estrategia.

Los indicadores claves de calidad, tanto aquellos referidos a medicion de rendimiento, actividades
0 comportamiento pueden ser canalizados a traves del CMI, monitoreando y evaluando estos de
manera objetiva y basado en datos. Permitiendo la oportuna identificacion de oportunidades de
mejora mediante una desviacion del valor esperado dentro del CMI, con la finalidad que se puedan
proponer planes de accidon que permitan la remediacion o mejora progresiva de un indicador.
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Cabe mencionar que el CMI debe estar alineado con la estrategia de la organizacion, en ese sentido,
los indicadores para la gestion de la calidad deben reflejar una conexion a la estrategia general de
la organizacion, permitiendo una toma de decisiones mas efectiva y orientada al logro de los
objetivos estratégicos.

Algunos beneficios adicionales de la implementacion del CMI en la gestion de la calidad pueden
.1
ser:

e Comunicacion: Al visualizar los indicadores clave de calidad de manera clara y accesible,
el CMI facilita la comprension y el compromiso de todos los niveles de la organizacion,
fomentando una cultura de calidad y un enfoque compartido hacia los objetivos
establecidos.

e Mejora continua 'y toma de decisiones basada en datos: EI CMI proporciona una base sélida
para la mejora continua al facilitar la identificacion de areas de mejora y la toma de
decisiones basada en datos.

e Gestion proactiva y anticipacion de problemas: EI CMI permite una gestion proactiva al
proporcionar una vision anticipada de los posibles problemas en los procesos de calidad.

4.9 Software para el disefio del CMI

Las funciones precisas que desempefia la visualizacién de datos en cualquier empresa son unicas y
se ajustan a las necesidades, prioridades y estandares de su organizacion en un momento dado.

La visualizacion de datos proporciona una perspectiva de los datos al mostrar su significado en el
esquema mas amplio de las cosas. Demuestra cdmo se ubican las referencias de datos particulares
con respecto a la imagen general de ellos.

Elegir la herramienta de visualizacion adecuada requiere decisiones dificiles para encontrar la que
mejor se adapte a sus necesidades. No existe una tnica solucion de visualizacion de datos que sea
mejor para todos los tipos de usuarios o para todas las situaciones.

La herramienta Power Bl se trata de un conjunto de servicios de software y aplicaciones que sirven
para extraer y representar de forma atractiva informacidn de un conjunto de datos. Esta herramienta
permite de forma sencilla y til extraer datos de cualquier fuente de informacion (bases de datos,
libros Excel, texto plano, etc.). Gracias a su adaptabilidad y modelado, puede ajustarse a las
necesidades de cada organizacion y servir como herramienta de creacion de informes y su
visualizacion.

En general, el proceso de creacion de informes y visualizaciones de datos en la empresa y, por
tanto, en Power Bl es el siguiente:

! Jiang, D. and Liu, Z. (2014) Research on Application of Balanced Scorecard in the Government Performance
Appraisal
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1) Importar datos.

2) Crear los elementos y visualizaciones.

3) Crear un informe completo.

4) Publicar el informe en los servicios de Power Bl.

4.10 Ventajas de utilizar Power Bl en la gestion de calidad

Los principales beneficios de aprovechar software de inteligencia de negocios para la gestion de
Calidad como Microsoft Power Bl son?:

e Integracion de datos: Power Bl permite integrar datos de multiples fuentes, como bases de
datos, hojas de calculo y servicios en la nube, en un Gnico tablero de control.

e Analisis en tiempo real: Power Bl ofrece la capacidad de analizar datos de calidad en tiempo
real, lo que permite una toma de decisiones mas agil y basada en informacion actualizada.

e Tableros personalizables y compartibles: Power Bl permite crear tableros de control
personalizados que se adaptan a las necesidades especificas de gestion de calidad de la
organizacion.

e Automatizacion de informes: Power Bl permite automatizar la generacion de informes de
calidad, lo que ahorra tiempo y esfuerzo en la recopilacién manual de datos y la creacion
de informes periddicos.

2 De Gouveia, L. R., & Manetti, M. C. (2018). A practical approach to monitor quality control in industrial production
using Power Bl and Six Sigma methodology
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5 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

5.1 Generalidades

e Mision

Crear y fortalecer alianzas que nos permitiran ofrecer competitivas ventajas en el mercado global.
e Vision

Ser un lider en la industria global textil a través de la integracion y fortalecimiento de nuestras

relaciones de negocio, manteniendo un crecimiento constante y sostenible de nuestras operaciones,
comprometidos al desarrollo de nuestro més grande recurso: nuestra gente.

5.2 Descripcion de operaciones

La organizacion es una compafiia familiar dedicada al disefio y manufactura de camisetas basicas
que provee un estilo de ropa casual abasteciendo principalmente al mercado detallista mas grande
en Estados Unidos, México y Canada. Sus principales productos se categorizan como:

e Camisetas basicas unisex de algodon, en diferentes colores y variaciones de estilo. Siendo
su principal producto las camisetas blanca cuello circular, manga corta. Disponible en tallas
desde XS hasta 4XL

La figura a continuacién muestra la estructura de la organizacion:
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Figura7
Organigrama de la Organizacion
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Fuente: Elaboracion propia

5.3 Descripcion del proceso productivo

Descripcion de proceso productivo para la fabricacion de camisetas de algodon:

5.3.1. Compra de tela:

e ldentificacidny seleccidn de proveedores de tela de algodon: Se investigay elige
proveedores que cumplan con los estdndares de calidad y confiabilidad
necesarios para adquirir la tela de algodén.

e Negociacion y adquisicion de la cantidad y calidad de tela necesaria para la
produccion: Se negocian los términos de compra, como cantidad, calidad, plazos
y precios, para asegurar el abastecimiento adecuado de tela para la produccion.

e Negociacion y adquisicion de insumos de costura y material de empaque
necesarios para la produccion: Ademas de la tela, se negocian y adquieren los
insumos de costura y el material de empaque requeridos para el proceso de
produccion.

5.3.2. Recepcién y almacenamiento de la tela e insumos:
e Inspeccion y verificacion de la calidad de la tela recibida: Se realiza una
inspeccion de la tela para asegurarse de que cumpla con los estandares de calidad
establecidos y esté libre de defectos.
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5.3.3.

5.3.4.

5.3.5.

5.3.6.

Inspeccion y verificacion de la calidad del material de empaque e insumos: Se
verifica la calidad del material de empaque e insumos para garantizar que
cumplan con los requisitos establecidos y estén en condiciones adecuadas para
su uso.

Almacenamiento adecuado de la tela e insumos para su posterior uso en la
produccion: Se almacena la tela y los insumos en condiciones adecuadas, como
temperatura controlada y proteccion contra dafios, para preservar su calidad
hasta su uso en el proceso de produccion.

Corte de tela:

Preparacion y marcado de los patrones de corte en la tela: Se preparan los
patrones de corte necesarios y se marcan en la tela para guiar el proceso de corte.
Corte de la tela en las dimensiones y formas requeridas para las camisetas: Se
realiza el corte preciso de la tela siguiendo los patrones marcados, obteniendo
las piezas necesarias en las dimensiones y formas requeridas para las camisetas.

Costura de partes cortadas:

Costura de partes cortadas para formar las camisetas basicas: Se ensamblan las
partes cortadas de la tela mediante costuras, uniendo las diferentes secciones
para formar las camisetas basicas.

Acabados finales y accesorios: Se realizan las costuras para los acabados finales,
tales como tapa costuras.

Control de calidad:

Ejecucidon de controles de calidad en cada etapa del proceso de produccion: Se
llevan a cabo inspecciones y pruebas de calidad en cada etapa del proceso de
produccién para identificar posibles defectos y asegurar que se cumplan los
estandares establecidos.

Identificacion y registro de los defectos encontrados y toma de acciones
correctivas: Se registran los defectos encontrados durante el control de calidad
y se toman acciones correctivas para corregir los problemas identificados y
prevenir su recurrencia.

Acabado y empaque:

Afadir etiquetas y accesorios (etiquetas de marca, etiquetas de talla, etc.): Se
agregan las etiquetas y accesorios correspondientes, como las etiquetas de marca
y de talla, segun los requisitos especificos de las camisetas.

Planchado y el plegado adecuado de las camisetas: Se realiza el planchado y el
plegado adecuado de las camisetas para asegurar una presentacion ordenada y
profesional.
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e Empaquetar las camisetas en bolsas o cajas, listas para su envio: Las camisetas
se empaquetan cuidadosamente en bolsas o cajas, preparandolas para su envio y
garantizando su proteccién durante el transporte.

5.3.7. Exportacion:

e Gestion de tramites aduaneros y logisticos para el envio de las camisetas: Se
gestionan los tramites aduaneros y logisticos necesarios para asegurar el envio
eficiente y sin contratiempos de las camisetas a su destino final.

e Coordinacion con empresas de transporte o0 agencias de carga para el transporte
internacional: Se coordina con empresas de transporte 0 agencias de carga para
garantizar el transporte internacional seguro y oportuno de las camisetas.

e Cumplimiento de los requisitos y regulaciones de importacion de Estados
Unidos: Se asegura el cumplimiento de los requisitos y regulaciones de
importacion de Estados Unidos para evitar problemas legales y aduaneros al
ingresar las camisetas al pais.

Estas etapas se describen en el diagrama de flujo de a continuacion.
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Figura 8
Diagrama de Flujo del Proceso de Costura de camisetas de algodon
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5.4 Mapas de Proceso
A continuacion, se presenta el mapa de primer nivel de la organizacion:

Figura 9
Mapa de Primer Nivel de la organizacion
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5 __2 a, 2. 4. Desarrollo de
g 3 - 2 producto
K~ S
PROCESOS DE SOPORTE
Requisitos y necesidades—+ 2 Ges.tlon c 10. Ingenieria 11. Mantenimiento 12.' Fljecnol(?g'm ¢
calidad informacion

Fuente: Elaboracién propia

.

8. Logistica

13. Recursos
Humanos

‘Cumplimiento de requisitos y necesidades

Producto terminado

Requisitos y necesidades
de clientes, consumidores
y partes interesadas

Cumplimiento de requisitos y necesidades
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El mapa de segundo nivel para el Proceso de Gestion de Calidad es de la siguiente manera:

Figura 10

Mapa de Segundo Nivel, Proceso 9.0 Gestion de Calidad

Entrada /
Proveedores

Mapa de Segundo Nivel

Proceso 9.0 Gestion de Calidad

Salidas / Usuarios

Proveedores

3. Ventas y mercadeo

4. Desarrollo de
producto

7. Produccion

Alta direccion

Fuente: Elaboracion propia

Materia prima y
material de empaque

calidad

~

Reclamo

Especificaciones de

materia prima y empaque

y semu terminado

9.1 Aseguramiento de

Producto terminado 9.2 Control de calidad

Programa y plan de auditoria—— 9.3 Auditoria interna

Materia prima y matenal

Y

Planes de accidn correctivo y
preventivo por reclamos

de empaque conforme

Producto terminado
empacado listo para export3r

Desechos y producto no conform

Informe ¥

8. Logistica

3. Ventas y mercadeo

6. Compras

1. Direccionamiento

hallazgos de auditoria

estrategico
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5.5 Descripcion del Proceso de Gestion de Calidad

Tabla 1

Caracterizacion de Proceso: Gestién de Calidad

Nombre del proceso

Lider del proceso

Objetivo

Alcance

Sub-Proceso

Aseguramiento

de calidad

Control
calidad

Auditoria
interna

de

9.0 Gestion de Calidad

Gerente de Calidad

Codigo:

Tipo de proceso:

P-QUAL-01

SOPORTE

Garantizar que las prendas fabricadas cumplan con los estindares de calidad establecidos por la empresa, mediante 1a identificacion

v correccion de los defectos durante el proceso de produccion

El Proceso de control de calidad se inicia en la fase de corte de la tela, ensamble de las partes cortadas v continia hasta el empaque

de la prenda final. Durante el proceso, se realizan controles de calidad en cada una de las etapas del proceso de produccion, desde
la selecci6n de la tela, el corte, la costura v el empaque.

Entrada

Reclamos de clientes
de calidad

internos de productos

Lineamientos

Normativas de calidad ¥
otras de interés

Especificaciones de
producto terminado, materia
prima y  matenial de
empaque.

Procedimientos operativos
estindares de auvditorias e

inspecciones

Programa de auditoria
Plan de Auditoria

Fuente: Elaboracion propia

Actividad

Analisis de Causa Raiz vy
definicion del problema
Auditorias a proveedores
Elaboraciéon y actualizacion
de fichas de especificaciones
de producto

Inspecciones a producto
terminado

Inspeccidn a material de
empaque y materia prima
Clasificacion de producto no
conforme

Reproceso de producto

Ejecucion de auditorias
Elaboracién de informe de
Aunditorias

Responsable

Gerente de Calidad
Gerente de
Abastecimiento

Inspectores
Supervisores
Operadores

Auditor Lider de

Calidad

Salida
e DPlanes de accidn cormectivos ¥y
preventivos  para  atencion  de

.

reclamos a clientes
Materia prima v material de empaque
evaluado

Cumplimiento de indicadores de
calidad

Producto empacado listo para ser
exportado

Desechos

Producto no conforme.

Resultados de inspecciones
Rechazos de ordenes de matena
prima v material de empaque.

Informe de Auditoria
Hallazgos de auditoria identificados
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5.6 Situacion actual de la organizacion

Se presentan a continuacion el desglose de indicadores y la linea estratégica que la organizacion

persigue:

Tabla 2
Indicadores actuales de la organizacion

Sub

Estrategia Indicador Formula de célculo Justificacion
proceso
Reduccion  Control  DPMS DPMs Indicador que
de DPMs de de _ 10 Prendas defectuosa los accionistas
producto calidad Muestra evaluada solicitan como
listo para ser anico
exportado pardmetro para
en auditoria medir el grado
final de calidad de
los productos

Reduccion  Control % Desperdicio Porcentaje de la
de de Desperdicio  _ 14, Docenas de desperdicio  produccién que
desperdicio  calidad Docenas producidas  se convierte en

desperdicio vy
no se puede
comercializar
como primera 'y
segunda
calidad.

Fuente: Elaboracion propia

5.7 Resultados de indicadores actuales
Se presenta los resultados de los dltimos 5 afios de los principales indicadores que la organizacion

monitorea:

Tabla 3

Resultado de los indicadores DPMs y % de Desperdicio

Ao DPMs (PPM) Desperdicio (%0)
2022 11,749 1.34
2021 13,430 1.86
2020 15,981 1.98
2019 16,134 2.94
2018 18,920 3.76

Fuente: Elaboracion propia
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5.8 Tendencia de indicadores

Como parte de su estrategia de control de calidad y en la busqueda de ser competitivos mediante la
satisfaccion del cliente, estos han mantenido una tendencia progresiva descendente tanto en DPMs

como % de Desperdicio

Figura 11
Tendencia de DPMs, tltimos 5 afios

DPMs (PPM)
20,000
15,000
2 10,000
a
5,000
0
2018 2019 2020
mDPMs (PPM) 18,920 16,134 15,981

Ao
Fuente: Elaboracién propia

Figura 12
Tendencia de % Desperdicios, ultimos 5 afios

Desperdicio (%)
4.5

1.5

% Desperdicio
(8]

0

2018 2019 2020
m Desperdicio (%) 3.76 2.94 1.98
Ao

Fuente: Elaboracion propia

2021
13,430

2021
1.86

2022

11,749
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5.9 Planteamiento del problema

La organizacion ha establecido una estrategia reactiva, enfocada unicamente en el cumplimiento
de ciertos aspectos relacionados al control de calidad. Sus métricas principales estan relacionadas
a resultados de auditoria de producto, sus rechazos, y reprocesos; sin tener en cuenta otras
perspectivas diferentes a las operacionales/procesos internos. Tales como objetivos asociados a
perspectivas financieras, de Aprendizaje y desarrollo o relacionados al cliente.

Es por ello por lo que su estructura organizacional esta principalmente conformada por inspectores
de producto, priorizando el recurso a la inspeccion del producto final, seguimiento a planes de
accion de forma esporadica y evaluacién de resultados de porcentaje de desperdicio respecto a la
produccion total.

La junta directiva no posee ningin seguimiento, control y monitoreo relacionado a gestion de
calidad en otras perspectivas estratégicas que le permitan aventajar a la competencia mediante la
reduccién de costos en sus procesos, asi como la mejora continua de sus operaciones.

La organizacion en cuestion se enfrenta a diversas dificultades que afectan su desempefio y
capacidad para alcanzar sus metas estratégicas. Esto ha generado algunos inconvenientes tales
como:

e Carece de una estructura clara para traducir su vision estratégica en objetivos e indicadores
concretos. Generando la ausencia de una relacion entre las iniciativas que se ejecutan y los
indicadores que se miden en la organizacion.

e No dispone de un conjunto completo de indicadores y metas medibles. Esto dificulta el
seguimiento y la evaluacion del desempefio en multiples éreas.

e No se cuenta con una estructura clara y sistematica para compartir informacion relevante
sobre los objetivos y resultados.

Ausencia de toma de decisiones informada y basada en datos.

Falta de enfoque y perspectiva al largo plazo al no tener Unicamente en indicadores
financieros a corto plazo, sin tomar en cuenta otros aspectos criticos como la satisfaccion
del cliente, los procesos internos y el desarrollo del talento.

e No dispone de un sistema formal para establecer metas desafiantes, monitorear el progreso
y direccionar los recursos y esfuerzos hacia la correccion de las deficiencias identificadas
en los procesos y resultados.

e Los datos de indicadores provienen de diferentes fuentes tales como hojas de calculo, bases
de datos internas y externas, estos a su vez no se encuentran integrados, aumentando el
tiempo de consolidacion y analisis para la toma de decisiones.

e Carencia de visualizaciones interactivas y herramientas de analisis que faciliten la
comprension de los datos y la identificacion de tendencias y patrones significativos.
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e Limitaciones en la personalizacion y flexibilidad de los informes y demas reporteria
asociada, dificultando la adaptacion de la visualizacion de datos a las necesidades
especificas de cada perspectiva estratégica.

e Obstaculos en la colaboracion al momento de compartir los informes, lo que dificulta la
comunicacion efectiva y el seguimiento de metas entre los diferentes niveles de la
organizacion.

Ante esto se enfrenta a una problematica significativa debido a la ausencia de un cuadro de mando
integral (CMI). La falta de alineacion estratégica, medicion inadecuada, comunicacion deficiente,
toma de decisiones limitada, falta de enfoque en resultados a largo plazo y carencia de mejora
continua son obstaculos que impiden su crecimiento y éxito.
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6 DISENO DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

6.1 Diseio del CMI

6.1.1. El Gerente de Calidad se reunié con los Lideres de los Procesos para revisar y
actualizar el Analisis del Contexto donde se evaluaron los factos internos y externos de la
organizacion, la herramienta utilizada fue el analisis DAFO, se ha establecido realizar esta
reunion por lo menos una vez al afio.

6.1.2. La Alta Direccion en conjunto con los Lideres de Procesos actualizaron el mapa
estratégico, se ha establecido realizar reunion de seguimiento a los avances de la estrategia
de manera trimestral y de manera anual.

6.1.3. La Gerencia General se reunié con los duefios de proceso para elaborar el plan de
administracion de la estrategia, donde se definid a los responsables de dirigir y controlar la
estrategia.

6.1.4. El Gerente de Calidad en conjunto con la Lideres de Procesos revisan la estrategia
definida, se identifican los indicadores que no se habian considerado para medir resultados
a lineados a la estrategia, asi como los indicadores que ya estaban y que proporcionaban
informacion de desempefio.

6.1.5. El Gerente de Calidad utilizando Microsoft PowerBI realiza la integracion de las
diferentes fuentes de datos donde elabora los visuales que permiten el analisis de los datos
6.1.6. El Gerente de Calidad mensualmente actualiza el Cuadro de Mando Integral con la

informacidn que le proporcionan los Lideres de Proceso.
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6.2 Anélisis del contexto actual
Se presenta la evaluacion del contexto interno y externo, mediante el uso de la Matriz DOFA
(Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas):

Figura 13

Propuesta de Matriz DOFA para la organizacion

MATRIZ DOFA

INTERNAS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1
2|
5]
[
5|
|

Comunicacién y cercania con clientes internos
Andlisis de data sobre quejas por parte de los
clientes

Procedimientos definidos para todas las
operaciones

Facilidad para compartir y desplegar
informacion al personal

Personal con flexibilidad en tecnologias

Buena comunicacién y apoyo entre

| |equipos/departamentos

1
2
3

Poco manejo de indicadores financieros
impactados por calidad

No tener la vision del nivel de servicio y calidad de
nuestros clientes internos

Bajo control de proveedores.

Sistema de calidad no estandarizado

Manejo de desviaciones. Alto nimero de
desviaciones para cumplir servicio.

No se cuenta con la estructura para sostener
buenas préacticas

Sistema de reconocimiento de la Calidad poco
desarrollado

Bajo enfoque a cultura de calidad

Alta resistencia al cambio

OPORTUNIDADES

Accion que aprovecha las oportunidades que se
presentan a través del uso de las fortalezas

Accion para Fortalecer las debilidades
aprovechando las oportunidades que tengo

Requerimiento del negocio en ejecucién de Reali S Y . |
. ealizar proyectos interplantas para mejorar los . o . . .
proyectos estratégicos. L proy terp P ) Mejorar los conocimientos financieros importantes
1 1 |indicadores y reduccion de defectos criticos de 1 o At
p . que permitiran desarrollar proyectos estratégicos
manera comun entre proveedory proceso final
| |Retroalimentacion del cliente Seguimiento sistematizado de estilos de ]
2 2 retroalimentacion del cliente critico hasta 2 Revision al 100% del Manual de defectos de
verificacion exitoso de los planes de accion acuerdo a las nuevas necesidades del cliente
| | implementados. |
Elaboracion de planes de accion SMART L . . .
Estandarizacion de sistema de implementacion y . . "
3 3| 3 |Mejorar retroalimentacion a proveedores
réplicas de poka yokes
Enfoque en la fuente para eliminar los errores a Entrenamiento en todos los niveles en a Implementacién de sistema de evaluacién de
E metodologia Cero Defectos proveedores
T Desarrollo de aplicaciones para distintos Potenciar conocimientos del equipo con Aplicar diferentes técnicas y herramientas para
E 5 [procesos de Calidad 5 [entrenamientos cruzados en calidad y 5 |realizar proyectos de mejora enfocados en la
R sistemas/informatica estrategia
N Enfoque de e_quipo cero defectos e 5 Incrementar la cultura de calidad por medio de
A |~ |implementacion de poka yokes talleres, enfocandose en grupos pequefios
S 7 Plan de identificacién y desarrollo de
auditores/técnicos y supervisores
Accion para aprovechar las fortalezas para Accion para fortalecer las debilidades
AMENAZAS EA|contrarrestar o enfrentar exitosamente las pAlaprovechando las oportunidades que tengo
Amenazas.
Alto % f materia prim Al lizacién fuerz lan . . . .
o % de defectuoso de materia prima 1 BiE a‘c Y [ B E RS 6 1 [Renovacion del sistema de calidad estandarizado
| 1 [(partes cortadas, tela) entrenamiento L
Entrenar diferentes auditores en distintas tareas . . L
L . . S L Mejorar sistema de desviaciones para afrontar
Desabastecimiento de materias primas 2 |que generen experiencia que facilite el detectar | 2 S L
9 oportunidades desastecimientos/servicio.
Sistema de Gestion vulnerable en cuanto a
| 3 [seguridad y sin soporte
4 |Cambios constantes en la demanda
Desabastecimiento de materia prima/entregas
5 [tardias

Fuente: Elaboracion propia
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6.3 Mapa Estratégico

Para el desarrollo del mapa estratégico se han evaluado las estrategias identificadas, clasificandolas
en las cuatro perspectivas conforme a la metodologia del Balance Scorecard, quedando de la
siguiente manera:

Perspectiva financiera: 2 estrategias
e Desarrollar un sistema de medicion de costos de calidad
e Reducir los defectos textiles en la costura

Perspectiva del cliente: 2 estrategias
e Retroalimentacion del cliente
e Estandarizar y actualizar el sistema de calidad a todos los planes de cero defectos

Perspectiva de procesos internos: 4 estrategias
e Estandarizar el sistema de evaluacion de proveedores
e Automatizacion de Poka Yoke que evite los errores que generen los principales defectos
e Desarrollar e implementar un sistema de seguimiento de no conformidad de procesos y
productos
e Actualizar el proceso de auditoria

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: 3 estrategias
e Digitalizacién de los procesos de calidad
e Desarrollar un programa de capacitacion para calibrar el equipo de liderazgo en los
fundamentos de enfoque en el cliente
e Desarrollar e implementar el programa de capacitacion de la filosofia Cero Control de
Calidad para el cuarto trimestre
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Figura 14

Propuesta de mapa estratégico

PROPUESTA DE MAPA ESTRATEGICO

PROCESOS
INTERNOS

Estandarizar del sistema de
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(" N
g D:j:;;-silé:- ;2 co On_wzede Reducir los defectos textiles
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FINANCIERA calidad €n fa costura
\ J
. N\
" 000
@ Estandarizary actualizar el
Retroalimentacidn del cliente sistema de calidad a todos los
CLIENTES pilares de cero defectos
k - -~ -~ _/

Automatizacion de Poka yoke
que evite los errores que
generen los principales
defectos

-~

Desarrollar e implementar un\

no conformidad de procesos

Actualizar del Procedimiento

sistema de seguimiento de

y productos

t

del Proceso de auditoria

4

-
p

APRENDIZAIEY
\_ CRECIMIENTO

Digitalizacion de los procesos
de calidad

Desarrollar un programa de
capacitacion para calibrar el
equipo de liderazgo en los
fundamentos de enfoque en
el cliente

Desarrollar e implementar el
programa de capacitacion de
la filosofia cero control de
calidad para el cuarto
trimestre

N

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacién, se presenta el desglose de indicadores estratégicos de acuerdo con las perspectivas estratégicas planteadas en el mapa

estratégico.

Tabla 4

Propuesta de tablero de indicadores estratégicos

PERSPECTIVA OBIJETIVO DE PROCESOS INDICADOR UNIDAD DE REGISTROS FRECUENCIA SEMAFORO
, META ... RESPONSABLE
ESTRATEGICA PROCESO RELACIONADO KPI MEDIDA RELACIONADOS DE MEDICION
AC AP META
Desarrollar un
PERSPECTIVA ist d Costos de | 100,000 - R tes d G t 100,000 -
?I?,ema € 2. Gestiodn Financiera 0stos ,e @ S ? eportes de Trimestral . erer.1 € >$160,000 $151,000 - 2
FINANCIERA medicién de costos mala calidad $150,001 reprocesos Financiero $160,000 $150,000
de calidad ’
Reportes de
Reducir los defectos 2. Gestion Financiera roduccion Gerente
PERSPECTIVA , : b " Costos por $ P Y Financiero y
textiles en la 7. Produccién y 9. o S Reportes de Mensual. >$60,000 $51,000 - $50,000
FINANCIERA ~, . desperdicio 50,000 . K Gerente de
costura Gestion de Calidad inspecciones de ) $60,000
. Calidad
calidad
Informes de
Cumplimiento reclamos de
PERSPECTIVA  Retroalimentacién 6. Compras 9. Gestidn P . X Gerente de
. X al plan de %porcentaje  80% -90% clientes y reportes Mensual <70% 70% -79%  80% - 90%
CLIENTE del cliente de Calidad X . i Compras
calidad textil de auditorias al
proceso
. Informes de
Mejorar la 4. Desarrollo de Rating d luacién d Gerente de
ating de evaluacion de
PERSPECTIVA calificacion de Productos 7. & . . Calidad y
., ., productos en %porcentaje 50% productos y Trimestral <40% 40% - 49% 50%
CLIENTE nuestros productos Produccién 9. Gestion ) Gerente de
) K linea reportes de .
en linea de Calidad Produccion

muestreos en linea
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SEMAFORO

PERSPECTIVA OBJETIVO DE PROCESOS INDICADOR UNIDAD DE META REGISTROS FRECUENCIA RESPONSABLE
ESTRATEGICA PROCESO RELACIONADO KPI MEDIDA RELACIONADOS  DE MEDICION
AC AP META
Estandarizar el % de Reportes de Gerente de
PERSPECTIVA sistema de 6. Compras 9. Gestion . o . p. i Calidad y
o, i satisfaccion con  %porcentaje 95% auditorias a Mensual <70% 70% - 94% 95%
DEL PROCESO evaluacion de de Calidad Gerente de
proveedores proveedores
proveedores Compras
Actualizacién del % de
PERSPECTIVA o B ) adherencia a ) Informes de Gerente de
Procedimiento de 9. Gestién de Calidad %porcentaje 50M ) ) Semestral ) <70% 70% - 94% 95%
DEL PROCESO o, cierre de no autoinspecciones Calidad
auditoria K
conformidades
Mejorar el nivel de 4. Desarrollo de Reportes de Gerente de
PERSPECTIVA roductos 9. Gestidn evaluaciones de Produccion 11,000 -
calidad del ~ PrO°UOS ' DPMs Unidades 10,000u < ove Quincenal ueeony 15,000 u 10,000 u
DEL PROCESO } de Calidad 7. producto Gerente de 15,000 u
producto final L, . .
Produccién terminado Calidad
Reportes de
” . . . Gerente de
o 9. Gestidn de Calidad  Cantidad de prueba, informes L
PERSPECTIVA Digitalizacién de los i . o Ingenieria y
. 12. Tecnologia e Procesos %porcentaje 80% de capacitaciones semestral <60% 60% - 79% 80%
APRENDIZAJE procesos de calidad o L Gerente de
Informacion digitalizados de nuevo R
Calidad
programa
Desarrollar un
programa de .
o, Listado de Gerente de
capacitacion para 3. Ventas y Mercadeo c limient istenci Calidad
umplimiento asistencias, alidad,
PERSPECTIVA  calibrar el equipo 9. Gestién de Calidad P ) )
. al programade  %porcentaje 30% - 40% evaluaciones de Mensual Gerente de <20% 20% -29% | 30% - 40%
APRENDIZAJE de liderazgo en los 13. Recursos . . o
entrenamiento satisfaccion y Recursos
fundamentos de Humanos L
eficiencia Humanos

enfoque en el
cliente
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PERSPECTIVA OBJETIVO DE PROCESOS INDICADOR UNIDAD DE REGISTROS FRECUENCIA SEMAFORO
, META ... RESPONSABLE
ESTRATEGICA PROCESO RELACIONADO KPI MEDIDA RELACIONADOS DE MEDICION
AC AP META
Desarrollar e o .
X ., Cumplimiento Listado de Gerente de
implementar el 7. Produccion 9. al programa de asistencias Calidad
PERSPECTIVA  programade  Gestién de Calidad - © oo o . o '
o, entrenamiento  %porcentaje 30% - 40% evaluaciones de Mensual Gerente de <20% 20% - 29% | 30% - 40%
APRENDIZAJE capacitacion de la 13. Recursos L
R ) de Cero Control eficiencia de Recursos
filosofia cero Humanos K o
de Calidad aprendizaje Humanos
defectos
AC: Accidn » . .
. AP: Accion Preventiva Meta: Objetivo a lograr
correctiva

Fuente: Elaboracion propia
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6.4 Flujo de proceso para la gestion del CMI

Para mantener actualizada la estrategia de la organizacion a través de la medicion de indicadores
que aporten a la toma de decisiones para mejoras del proceso de gestion de calidad es importante
establecer el flujo del proceso para la gestion del CMI y también cumplir con las siguientes
responsabilidades:

Tabla 5
Responsables del seguimiento del CMI en la organizacion
No Descripcion Frecuencia Responsable
Revision de los indicadores incluidos en el CMI y Gerente de
1 e b . Anual .
verificar que estos estén alineados a la estrategia Calidad
La toma de decisiones para los indicadores que Gerente
2 cumplen la meta es la definicion de los proyectos de Anual General
mejora
La toma de decisiones para los indicadores que no
L . Gerente de
3 cumplen la meta es la definicion de planes de accion 'y Anual Calidad

ajustes en los indicadores
Realizar la medicion de los indicadores y enviar Conforme a lo
4 informacion al Gerente de Calidad establecido al
CMI

Lider de
Proceso

Fuente: Elaboracion propia

39



Diagrama de flujo para la gestion del CMI

Figura 15
Diagrama de flujo para la gestion del CMI

Gerente de Calidad

( INICIO )

Cordina la
administracion del
CMI

. Se necesita
actualizar?

Establecer nuevas
metas de acuerdo a la
estratégia

Lider de Proceso

h 4

Actualizar el Cuadro
de Mando Integral

Establecer los nuevos
indicadores

Continuar en
Procedimmiento de
seguimiento de
indicadores del CMI

TS

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de flujo de seguimiento de indicadores del CMI

Figura 16

Diagrama de flujo de seguimiento de indicadores del CMI

Lider de Proceso

INICIO

Envia datos del
resultado de la
medicion

Gerente de Calidad

Mantener el resultado
del indicador

Aplicar acciones
] preventivas

Aplicar acciones
] correctivas

Informa a Gerente de
Ly calidad las acciones
aplicadas

ol

.

Recibe la
informacion y
actualiza el data del
CMI

7.como se
interpreta el
resultado?

Cunjplimiento

Posible
incumplimiento

Incumplimiento

Gerencia General

Presenta resultados
de los indicadores

y/o acciones
aplicadas a Gerencia

General

En conjunto con
Gerente de Calidad
toman decisiones
basadas en los
resultados

'

Identifica y designa
los proyectos de
mejora

FIN

Fuente: Elaboracion propia
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6.5 Estandarizacion de Indicadores

Para que los indicadores no pierdan su significado en el tiempo o se presten a diferentes
interpretaciones o cambios no controlados que permitan desviarse de su linea estratégica, se
deberan velar por la estandarizacion y documentacion para ser posteriormente comunicados a las
partes interesadas.

Esto permitird manejar estos indicadores como informacion documentada en la cual se puedan
aclarar puntos como:

Nombre

Formula de calculo

ID, codificacién asignada
Descripcion

Tendencia

Unidad de medida

Rango o meta

En la tabla 6, se presenta un ejemplo de ficha de indicador, incluyendo los puntos antes
mencionados, asi como la informacion necesaria para que al momento de visualizar y analizar los
datos que generan este proceso se puedan reducir ambigiedades o errores de interpretacién o
calculo.

42



Tabla 6

Ficha de indicador KPI-REG-07Costo por desperdicio

Gestioén de calidad
Doc. ID: KPI-REG-07

COSTO POR DESPERDICIO

Aprobado por: Gerente Calidad
fecha de aprobacion: 06-06-2023

Perspectiva estratégica:
Financiera

Formula de Calculo:

Suma del monto total por la degradacion de
prendas terminadas a categoria de desperdicio

Numerador: Monto total de prendas categorizadas como desperdicio
Denominador: No aplica

Mensual Trimestral Anual
Semanal
. Monto total de Monto total de Monto total de
Frecuencia | Monto total de prendas
. prendas prendas prendas
de categorizadas como . . )
L . categorizadas como categorizadas categorizadas
medicién: | desperdicio en semana . .. .
fiscal desperdicio en mes | como desperdicio | como desperdicio
' fiscal. en el trimestre en afio fiscal
Calificacion: ¢Coémo medir?
Unidad de Meta: $50,000 La medicion se hara semanal,
medicion: Accion preventiva: $51,001 - $60,000 mensual, trimestral y/o anual. Segun
Délares ) Accion Correctiva: > $60,000 corresponda y se incluird sumatoria
(USD$) Tendencia: del monto de autorizacién de retorno
Disminucion progresiva del 0.5% cada 0 nota de crédito por la degradacion
trimestre de prendas en el periodo determinado.
Cuantificar el costo de las prendas que han sido clasificadas como desperdicios,
¢Por qué | permite identificar oportunidades en el proceso de confeccidn, optimizacion de la
medir? utilizacion de materiales y redireccionar las iniciativas que permitan priorizar los
principales influenciadores de este costo para la mejora de la calidad.
Puntos Consultar el Manual de calidad P-CAL-003 para revisar los criterios de clasificacion
clave de prendas
Notas -

Fuente: Elaboracion propia
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7 DISENO Y CONFIGURACION DEL CMI EN POWER BI

7.1 Diseno del Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral se materializara en un tablero que permita la gestion de los diferentes
indicadores planteados en el capitulo anterior, al momento de la seleccion de un software que
permita realizar este, se pueden plantear diferentes alternativas.

En la tabla a continuacion, se presenta un breve detalle de las alternativas en el mercado que
permitan realizar esta tarea.

Tabla 7

Cuadro comparativo de software para disefio de CMI

Aspectos Excel (Microsoft) Power BI (Microsoft) Looker (Google)

Facilidad de Requiere Interfaz  intuitiva  y Interfaz intuitiva y amigable

uso conocimientos amigable para usuarios para usuarios sin
avanzados de formulas sin conocimientos conocimientos técnicos
y funciones. técnicos profundos. profundos.

Costo Licencia Unica con Suscripcidbn mensual o Suscripcién mensual o anual
costo inicial y posibles anual con diferentes con  diferentes  planes,
actualizaciones. planes, incluyendo una incluyendo una  opcién

opcion gratuita. gratuita.

Breve Hoja  de célculo Herramienta de Plataforma colaborativa y

descripcion  utilizada para andlisis y inteligencia de negocios visual para la gestién de
manipulacion de datos. para  visualizacion y indicadores y proyectos.

analisis de datos.

Beneficios  Flexibilidad en la Amplias capacidades de Plataforma colaborativa para

manipulacion de datos
y amplia adopcién.

visualizacion, integracion
de datos y analisis
avanzado.

la gestion de indicadores,
seguimiento de proyectos y
trabajo en equipo.

Fuente: Elaboracion propia

Power Bl y Looker opciones mas adecuadas para desarrollar un Cuadro de Mando Integral, se
puede destacar que Power Bl ofrece ventajas significativas en términos de visualizacion interactiva
de datos, integracion de multiples fuentes de datos, automatizacion de actualizaciones y analisis
avanzado mediante la integracion gratis a lenguajes de programacion. Para el desarrollo de la
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propuesta a continuacion se elegird PowerBI por su facil integracién al ecosistema de Microsoft
Office y sus bases de datos, asi como los puntos antes mencionados.

Seleccion de software.

A continuacion se presenta una matriz de seleccién multicriterio que permita evaluar los tres
software anteriormente mencionados.

Los criterios de calificacion utilizados son los siguientes:
Capacidad de Visualizacion de Datos
Funcionalidades Analiticas Avanzadas
Integracion de Datos de Diversas Fuentes
Facilidad de Uso y Aprendizaje

Personalizacién y Flexibilidad

Soporte y Comunidad de Usuarios
Actualizaciones y Desarrollo Continuo

Costo y Licenciamiento

Escalabilidad y Rendimiento

Integracion con otras Herramientas y Plataformas

En esta matriz, se ha asignado una calificacion del 1 al 5 para cada criterio, siendo 5 la calificacion
mas alta. La calificacién se basa en la evaluacion objetiva de cada herramienta en relacién con los
criterios establecidos.

Tabla 8

Matriz de seleccién multicriterio para software
Criterios de Calificacion Looker Excel Power Bl
Capacidad de Visualizacién de Datos 4 3 5
Funcionalidades Analiticas Avanzadas 4 3 5
Integracion de Datos de Diversas Fuentes 4 3 5
Facilidad de Uso y Aprendizaje 3 4 4
Personalizacion y Flexibilidad 4 3 4
Soporte y Comunidad de Usuarios 4 5 5
Actualizaciones y Desarrollo Continuo 4 3 5
Costo y Licenciamiento 3 5 3
Escalabilidad y Rendimiento 3 3 4
Integracidn con otras Herramientas y Plataformas 3 3 5
Herramienta para disefio de CMI 36 35 45

Fuente: Elaboracion propia

Después de sumar y evaluar las calificaciones, se puede determinar que PowerBl es el software que
mejor se adapta a las necesidades para el disefio de un CMI con una ponderacion de 45.
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7.2 Proceso para la visualizacion de datos

Para poder llegar a un tablero de visualizacion®, necesitamos pasar por un proceso previo que

generalmente puede ser llevado a cargo por un ingeniero o un analista de datos.

Para esto, es necesario comprender el concepto de ETL?, es un tipo de integracion de datos que
hace referencia a los tres pasos (extraer, transformar, cargar) que se utilizan para mezclar datos de
multiples fuentes. Se utiliza a menudo para construir un almacén de datos. Durante este proceso,
los datos se toman (extraen) de un sistema de origen, se convierten (transforman) en un formato
que se puede almacenar y se almacenan (cargan) en una base de datos u otro sistema para su

posterior uso.

Figura 17
Proceso de visualizacion de datos

Data load
[Tableau Dashboard

step 2
Data cleaning - step 4 °
— nl &
—_—

step1 | Delimited, load '
cleaned data faz e
files N Detabase wye -.' = -
® | Database  fe----- -8 %
= : | S
Excel, R, Python -
1}
Data gathering S : Visualization
) '
' 1]
step 0 t, csv | Analysis '
L]
Raw data, - -
JSON, XML ' 4 '
—_— 1]
R _ '
- : ...
Q’T Se==>3 o

step 3 ‘\.-J.’*,\_/
W

Optional analysis / aggregation
in Excel, R, Python

Data sources

Fuente: WILKE, C. (2019).

3 Tablero de visualizacion o comanmente conocidos también como Dashboard.
4 ETL: Extract (Extraer), Transform (Transformar), Load (Cargar), ver anexos para proceso detallado
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7.3 Flujo para la recoleccion de datos de indicadores para su analisis.
Dado que se han planeado diferentes indicadores para soportar la gestion de las diferentes
perspectivas del CMI, es de esperar una variedad de origenes de datos.

Figura 18
Diagrama para la recoleccion de datos

FUENTES DE DATOS PLATAFORMA DE DATOS EXPLOTACION DE DATOS

c R M Sistema interno de
gestion de
informacién

Ingesta y recoleccion de datos

v

Almacenamiento de datos

v

Procesamiento de datos

U

Data Lake y Gobierno de datos

Andlisis y reporteria
de datos a través de
PowerBI

101010 Aplicacion Web de
_gg%ﬂg ingreso de
01¢ 0101 indicadores

semanales por area

Dashboard para
gestion de OKR e
iniciativas
estrategicas basada
en datos

o

Fuente: Elaboracion propia
Mediante dicho flujo se pueden definir las siguientes etapas:

e Fuente de datos: Se recomienda que las bases de datos puedan centralizar y tener puntos de
referencia entre ellas que permita su relacion y facil andlisis, asi como salvaguardar tener
bases de datos estructuradas o Tidy data®.

e Plataforma de datos: la informa de cada indicador debera ser consolidada, procesada y
almacena. Esta etapa toma principal importancia dado que es necesario tener las
herramientas, politicas y procesos que permita gobernar los datos® para tener una estructura
solida y confiable sobre la informacién que posteriormente se analizara.

e Explotacion de datos: en esta etapa se pone a disposicién datos estructurados y organizados
que deberdn ser analizados para poder generar visualizaciones que satisfagan las
necesidades de los usuarios finales.

5 Véase referencia para Tidy data Tidy data (r-project.org)
https://cran.r-project.org/web/packages/tidyr/vignettes/tidy-data.html

® Gobierno de datos, se refiere a los procesos para asegurar la calidad, integridad, confiabilidad y disponibilidad de los
datos.
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7.4 Proceso de creacion de CMI en PowerBl
El proceso de creacion de informes y visualizaciones de datos en la empresa y, por tanto, en Power
Bl es el siguiente:

Figura 19
Proceso de creacion de reporte en PowerBI

A |

Publicar informe

‘ | « Establecer las

Crear informe areas de trabajo

completo y definir si el
Crear los * Organizar informe se
elemento y informe y vistas publicara

I d visualizaciones en paneles para utilizando los

mportar datos servicios en
« En base a un que puedan ser : :

+ Establecer las d consultadas linea o mediante
conexiones Slpngepto € | su funcion de
entrela base de 1sle1110, crear 10s aplicacion de
datos que caculos y escritorio

aplicarlos en las

informacion de visualizaciones

indicadores y y elem_entos
PowerBI requeridos

almacena la

Fuente: Elaboracion propia

Es importante denotar que el éxito para la implementacion del CMI se encuentra en establecer
lineas estratégicas, objetivos y metas alcanzables, medibles y realistas. Que permita una solucién
al usuario final al estar en contacto de una mas cercana a los datos y con analisis previos que
faciliten la toma de decision.
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7.5 Importar datos

Se deberan de establecer las conexiones pertinentes a las bases de datos, seleccionando la opcion
que se apegue al origen de las bases de datos.

Posterior a la seleccion de las fuentes de datos, es necesario construir las relaciones entre estos, de
esta forma se asegura que las conexiones entre bases de datos de diferentes origenes puedan definir
correctamente la estructura de nuestros datos y la relacion entre las diferentes bases de datos que
se consoliden en el reporte es importante y crucial, dado que esto permitira al usuario final la
interaccion con las diferentes visualizaciones, y reducir la ambigiiedad “en los datos.

Figura 20
Seleccion de fuentes de datos para construccion de CMI (PowerBl)
Get Data
I | An
|All |ﬁ Excel Workbook N
File ) Text/CSV

Database S XML

Power Platform SN
Azure Folder
Online Services B PDF
Other Rarquet
P SharePoint folder
SQL Server database
@ Access database
SQL Server Analysis Services database
Oracle database
IBM Db2 database
IBM Informix database (Beta)
IBM Netezza
MySQL database i
Certified Connectors Template Apps [ cancet

Fuente: Elaboracion propia

" En andlisis de datos, nos referimos a ambiguedad a la falta de claridad o incertidumbre en la interpretacion de los
datos. Ocurre cuando los datos proporcionados son vagos, imprecisos 0 no estan suficientemente definidos, lo que
dificulta extraer conclusiones o tomar decisiones basadas en ellos.
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Figura 21
Bases de datos para reporte, relacion e identificacion de variables clave

»:
£
R
R
R
R
R
R
R
R
R
R

Fuente: Elaboracién propia
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7.6 Crear los elementos y visualizaciones

Para el tablero mostrado en la figura a continuacion se muestra la visualizacion de los datos del
indicador DPMs, permitiendo al usuario interactuar con un indicador clave del CMI, y poder tomar
decisiones en base a analisis previamente realizados, este reporte busca contestar las siguientes
preguntas:

¢Cuales son los niveles de DPMs de nuestro proceso en el afio?
¢Nuestros niveles de DPMs estan en meta o no?

¢ Cuantos dias con cero defectos hemos tenido?

¢Cual es la tendencia de este indicador mes a mes 0 semana a semana?
¢ Cual variante de camiseta poseen un nivel mas alto de DPMs?

¢ Cudles equipos de produccién poseen los niveles més altos de DPMs?
¢ Cudles son los principales defectos encontrados ordenados por DPMs?
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Figura 22

Dashboard en PowerBI para el anélisis del indicador DPMs
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Fuente: Elaboracion propia
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7.7 Crear un informe completo para un CMI.

Para la creacion del reporte en PowerBI que asemeje un Cuadro de Mando Integral se debera
considerar los siguientes puntos:

Obijetivos estratégicos: Presentar los objetivos estratégicos de la organizacion en forma de
tarjetas o visualizaciones destacadas.

Indicadores clave de rendimiento (KPI): Mostrar los KPI relevantes para cada objetivo
estratégico.

Resultados clave: Incluir los resultados clave que se utilizaran para medir el progreso hacia
los objetivos.

Perspectivas: Organizar los KPI y resultados clave en perspectivas, como perspectiva
financiera, perspectiva del cliente, perspectiva de procesos internos y perspectiva de
aprendizaje y crecimiento.

Tableros de control interactivos: Habilitar visuales de control interactivos que permitan al
usuario explorar los datos en detalle.

Tendencias y comparaciones: Mostrar las tendencias de los KP1 y resultados clave a lo largo
del tiempo, utilizando gréaficos de lineas o graficos de area.

Alertas y banderas de advertencia: Uso de formatos condicionales o iconos para destacar
los KPI que estan por debajo de los objetivos establecidos o que requieren atencidn especial.
Esto ayuda a identificar rapidamente areas de mejora o desviaciones significativas.
Analisis detallado: Permitir a los usuarios profundizar en los datos mediante la
incorporacion de visualizaciones mas detalladas y desgloses adicionales.

Comentarios y anotaciones: Proporcionar un espacio para visualizar los comentarios o
anotaciones relacionadas con los KP1 y resultados clave.

A continuacion, se muestra una adaptacion de un Cuadro de Mando Integral utilizando PowerBI.
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Figura 23
Cuadro de Mando Integral utilizando PowerBI

Q TY MANAGEMENT - BALANCED SCORECARD

% Action plans closed

Consumer Improve the rating of our online products PEI 40.00 40.00 497.00 M0 @ ——— .
Financial Reduce textile defects in sewing OTFQ 5.00 95.00 171 686 @ ——t——
Intemal Improve the quality level of the final product oPM 11.400.00 12500. 308,98 532726 ® /\_— g
Process 00 125 "
Leaming Update of the Audit Process Procedure Procedures Audits 95.00 100.00 9397 382 @ p——a————a
Period
Perspective Strategic (=T Period | Annual | Monthly | Actual | Status Main Actions | DPM
Goal Goal . 95K
- 95k
Consumer Improve the rating of PEI 2 40.00 40.00 125.00 o How will you solve it?: Action Plan in Development
our online products When will you solve it?: Action Plan in Development MK
3 40.00 40.00 124.00 o} How will you solve it?: Action Plan in Development
When will you solve it?: Action Plan in Development
4 40.00 40.00 124.00 o) How will you solve it?: Action Plan in Development k]
When will you solve it?: Action Plan in Development b
1 40.00 4000 12400 o) How will you solve it?: Define Top Violume Review with Lowest PEI 63K
When will you solve it?
Financial Reduce textile defects OTFQ 2 100.00 210 147 .
in sewing 1 10000 10000 152 How will you soive it?: 1.Benchmark on Caribe faciliies on pokayokes for TOP Offender. 57K
2. Make AQL aware of the importance of detecting texiile defects and focus RFT procedure
@ Provide feedback o the texfiles facility Period
When will you solve it?: WK0S
3 100.00 55.00 276 How will you solve it?: Chlorine solution for recovery, Criteria calibration, Hanes Choloma Waste
0 benchmark.
Feedback sessions with Texdils plants
When will you solve it?: April by WK15
4 100.00 95.00 1.21 ® How will you solve it?: PDCA Analysis
When will you solve it?: by 05/28
Internal Improve the quality DPM 4 11,400.00 11,400.0 63.072 o} How will you solve it?: Re certificacion for inspection area ]
Process level of the final product ] 56 When will you solve il?: Expected reduce DPMs by the end of May H
1 11,500.00 11500.0 93649 o) How will you solve it?: re cedification for inspection area
0 (1] When will you solve il?: Expected reduce DPMs by the end of Feb
2 11,500.00 12500, 94993 o} How will you solve it?: re-cerification for inspection area
00 00 When will you solve it?: Were expected to improve quality in march
3 11,400.00 11,400.0 57,261 e} How will you solve it?: Zero Defects leam strategy o improve the results
69 When will you solve il?. expected to improve the result next month

[T [ T vy ey [ = r— - Ar an Ar an Aran [ e T Ty LY T Sp——— Toodih Kemeadacale cclee e caclas alece doe cack dadasi Period

Fuente: Elaboracion propia

54



7.8 Evaluacion de la efectividad del CMI en la medicion del desempefio

Para que la organizacion pueda evaluar la efectividad de la implementacién del CMI, y el monitoreo
y control que se provee utilizando la herramienta en PowerBl, es necesario medir la efectividad en
la implementacion del CMI, a continuacion, se presentan tres maneras en como la organizacion
podré evaluar esto:

e Medicidn del desempefio: Se evalla el desempefio de la organizacion en funcién de los
indicadores y metas establecidos en el CMI. Se analiza el progreso en cada perspectiva
(financiera, cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento) para identificar areas de
mejora y oportunidades de optimizacion.

e Retroalimentacién de usuarios y lideres de la organizacion: Se recopila la retroalimentacion
de los usuarios del CMI, como los lideres y gerentes de la organizacion, para evaluar su
utilidad y relevancia. Se realizan encuestas o entrevistas para determinar si el CMI
proporciona la informacion necesaria y facilita la toma de decisiones informadas.

e Analisis de la eficiencia y eficacia de los procesos: Se analiza si el CMI ha contribuido a
mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos internos de la organizacion. Se evalla si se
han implementado acciones correctivas y mejoras en base a los datos e indicadores del CMI,
lo que ha llevado a un mejor rendimiento operativo.
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7. CONCLUSIONES

Para implementar un Cuadro de Mando Integral (CMI) utilizar herramientas de analisis de
datos como Power BI, permite medir y monitorear el desempefio de los indicadores, al
facilitar un flujo de recoleccion de datos directamente desde los procesos asociados a cada
indicador, integrdndolos y proveyendo una amplia capacidad de visualizacién de datos.

En el disefio del CMI se debe tener en cuenta elementos relevantes que se identificaron en
el diagnostico de la situacion actual. Esto implica utilizar herramientas para anélisis del
contexto y conocer las lineas estratégicas sobre las cuales se deberan plantear objetivos
medibles a las cuales se asociaran indicadores que permitan el monitoreo y control de la
mejora en las diferentes perspectivas. Se plantea el uso del analisis DOFA como una
herramienta que permite generar los insumos para definir las lineas estratégicas y
plantearlas en el mapa estratégico.

Es importante que se considere que la alineacion de los indicadores clave de calidad con la
estrategia de la compafiia y disefiar un Cuadro de Mando Integral efectivo nos proporciona
una relacién para impulsar la mejora continua, toma de decisiones informadas y sobre todo
alcanzar los objetivos estratégicos en términos de calidad y satisfaccion del cliente.
También se deben considerar los procesos criticos que afectan directamente la calidad, asi
como los criterios de calidad relevantes en funcion de su estrategia y las expectativas de los
clientes. Un disefio claro y bien estructurado del CMI facilita la comprension y la toma de
decisiones estratégicas basadas en datos relevantes.

La implementacion de un Cuadro de Mando Integral (CMI) basado en Microsoft Power Bl
permitird medir y monitorear de manera efectiva el desempefio del proceso de calidad en la
organizacion. Esto brindard una vision integral de los indicadores clave, incluyendo
aquellos relacionados con la auditoria de producto, rechazos, reprocesos y otros aspectos
relevantes para el control de calidad.

El uso de Microsoft Power Bl brinda una solucion completa y flexible para recopilar,
analizar y visualizar los datos relacionados con los indicadores de calidad. La Capacidad de
esta plataforma para integrar diferentes fuentes de datos, crear visualizaciones interactivas
y generar informes ha facilitado la toma de decisiones basadas en datos.
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8 RECOMENDACIONES

Para que el CMI no pierda su significado en el tiempo es necesario que el proceso de
determinacion de indicadores clave no sea estatico, sino que requiere un enfoque iterativo
y de mejora continua. A medida que la estrategia evoluciona y cambian las necesidades de
la compafiia, es necesario revisar, ajustar y dar seguimiento a los indicadores para garantizar
su relevancia y alineacion con los objetivos estratégicos y de ser necesario incorporar
nuevos indicadores que se alineen mejor con la estrategia.

Realizar una adecuada preparacion y capacitacion del personal en el uso de Microsoft
Power BI. Esto garantizara que los usuarios estén familiarizados con las funcionalidades y
capacidades de la herramienta, y puedan aprovechar los beneficios en el seguimiento y
monitoreo de los indicadores.

Para que el Cuadro de Mando Integral sea efectivo es importante organizar los foros que
permita su revision y discusion, de manera que se puedan proporcionar respuesta y
seguimiento a los resultados mostrados. Esto se puede traducir en una escalera de reuniones
periodicas que permita la revision de los indicadores, comentarios y planes de accion por
cada area.

Para el seguimiento de las acciones preventivas y correctivas serd necesario establecer
plazos de cumplimientos, responsables y un proceso de resolucion de problemas que
permita que se planteen andlisis de causa raiz y descripcién del problema en la asignacién
de acciones que produzcan una mejora en el indicador.

El cumplimiento de cada objetivo estratégico dependera del cumplimiento de los proyectos
de mejora de procesos que se ejecuten y que abonen al cumplimiento de los indicadores
fijados, en tal sentido, la conformacion de equipos de mejora o definicion de equipos de
trabajo por proyectos permitira un enfoque y seguimiento sobre estos para su cumplimiento.
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10 ANEXOS

10.1Proceso de ETL
Paso 1 - Extraccion de datos

Por lo general, en cualquier organizacion grande, hay dos tipos de conjuntos de datos disponibles:

1. Datos transaccionales
2. Archivos de registro

Datos transaccionales

Incluye la informacién registrada de las transacciones. Puede incluir informacién financiera,
logistica, de clientes, de compras, de empleados.

Archivos de registro

Los datos en los archivos de registro contienen datos de eventos que se recopilan a partir de clics o
solicitudes de pagina realizadas por visitantes en los sitios web. Estos datos son generalmente
limpios.

Paso 2 - Limpieza de datos

El siguiente paso es limpiar los datos recopilados y generar archivos delimitados. Segun su tamafio
y formato, los archivos se pueden limpiar manualmente en Excel o mediante secuencias de
comandos en R o Python.

La limpieza debe realizarse teniendo en cuenta el paso de analisis. Por ejemplo, si la herramienta
de analisis es SQL, entonces los datos deben estar stper limpios, es decir, todas las filas deben
tener el mismo numero de columnas, los tipos de datos deben coincidir, sin caracteres extrafios,
delimitadores consistentes, etc. Si la herramienta de andlisis es Python, luego los datos se leen como
cadenas y tenemos el manejo de excepciones disponible. Como resultado, estas restricciones se
alivian un poco.

Paso 3 - Carga de datos

Una vez que se limpian los datos, es necesario cargarlos en la base de datos para que podamos
ejecutar consultas SQL vy realizar analisis/visualizacion.
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