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[image: image2.emf]    Encuesta SERVQUAL de medición de calidad de servicio   “Distribución de las dimensiones”     Instrucciones:   Distribuya un total de 100 puntos entre las cinco características que se presentan a  continuación, de acuerdo a la relevancia que éstas tienen para usted   (cuanto más importante  sea una característica, más puntos le asignará). Por favor, asegúrese que el total de los  puntos sume 100.  

   Elementos tangibles:   Apariencia de las instalaciones  físicas, equipos, empleados y  materiales   de comunicación.  Puntos  

   Fiabilidad:   Habilidad de prestar el servicio prometido de  forma precisa.  Puntos  

   Capacidad de respuesta:   Deseo de ayudar a los  clientes y de servirles de forma rá pida.    Puntos  

   Seguridad:   Conocimiento del servicio prestado y cortesía  de los empleados así como su habilidad para transmitir  confianza al cliente.  Puntos  

   Empatía:   Atención individualizada al cliente.  Puntos  

Total de puntos asignados  100 Puntos  

Fuente:   Zeithaml, V. (2000).  Adaptación Propia.                                      
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Nº  PREGUNTA  SI/NO  

1  ¿ Ha definido claramente el objetivo a medir por el  indicador?   

2  ¿El indicador puede dar un resultado de acuerdo con el  objetivo a medir?   

3  ¿Muestra o expresa el indicador de forma  clara el  resultado para poder ser analizado por su responsable?   

4  ¿ Ha comprobado que realmente se puede realizar la  medición con el indicador?   

5  ¿Ha comprobado que no esté duplicado el indicador y se  midan dos veces los mismos efectos?   

6  ¿ El diseño d el indicador es el adecuado para los  responsables a los que va dirigido?   

7  ¿Se ha definido la frecuencia de preparación y entrega, así  como la distribución del indicador?   

8  ¿La forma o unidad de medición es la adecuada para el  objetivo que se persigue  medir?   

9  ¿En la definición del indicador ha participado el  responsable del indicador?   

10  ¿Ha realizado un análisis entre varios indicadores para ver  cuál es el que más se identifica con el objetivo a medir?   

11  ¿Ha comprobado si el indicador depende d e varios  responsables?   
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GERENCIA: ALMACÉN y MP.
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Sistema de Aseguramiento de la Gestión

UNIDAD ORGANIZATIVA:  

Gcia. de Almacén y Materia Prima

INDICADOR ESTRATÉGICO:           

MODELO 1.1

Rotación de Materia Prima (RMP)

Bs Despachados a planta por mes

Total Bs. En Inventario disponible por mes

0.3 * Eficiencia + 0.3 * Eficacia+ 0.4 * Efectividad

Rotación de Inventario (RI)

0.35*RMP+0.35*RINS+0.15*RREP+0.15*RSUM

0.6

Rotación de Suministros (RSUM)

Bs Despachados a planta por mes

Total Bs. En Inventario disponible por mes

Rotación de Insumos (RINS)

Bs Despachados a planta por mes

Total Bs. En Inventario disponible por mes

Rotación de Repuestos (RREP)

Bs Despachados a planta por mes

Total Bs. En Inventario disponible por mes

Eficiencia (%)

SI RI > : 0,7  Eficiencia= 100

SI RI< 0.7  Eficiencia= 142,85*RI

0.6

0.7

0.7

0.7

95%

Factor de Servicio MP (FSMP)

N�Requerimientos mat. Inv. Satisfechos *100

Total de requerimientos solicitados

Factor de Servicio INS (FSINS)

N�Requerimientos mat. Inv. Satisfechos *100

Total de requerimientos solicitados

Factor de Servicio REP (FSREP)

N�Requerimientos mat. Inv. Satisfechos *100

Total de requerimientos solicitados

Factor de Servicio SUM (FSSUM)

N�Requerimientos mat. Inv. Satisfechos *100

Total de requerimientos solicitados

90%

90%

90%

90%

Factor de Servicio (FS)

0.25*FSMP+0.25*FSINS+0.25*FSREP+0,25*FSSUM

90%

% Cumplimiento Producción (CPRO)

N�ítems entregados         *100

N�ítems del Plan de Producción

100%

% Cumplimiento Mantenimiento(CMAN)

N�ítems entregados         *100

N�ítems del programa de MTTO

100%

Eficacia(%)

0.25*FS+0.25*CPRO+0.25*CMAN+0,25*OE

100%

% Exactitud de Inventario (EINV)

(N�ítems totales del conteo -N�ítems con desviación en el conteo )*100

N�ítems totales del conteo

% Cumplimiento del Cronograma de Inventario (CINV)

Inventarios Realizados *100

Inventarios Planificados

100%

80%

% Cumplimiento del Proyectos de mejora (CPM)

Proyectos de mejora realizados *100

Proyectos de Mejora  Planificados

100%

% Cierre de hallazgos de auditoría (CHA)

Hallazgos cerrados *100

Total de Hallazgos

% Disponibilidad de Ítems (DI)

(N�de ítems críticos -N�de veces que el nivel de Stock es igual a cero)*100

N�de ítems críticos

100%

100%

Efectividad(%)

0.2*CINV+0.2*EINV+0.2*CPM+0,2*CHA*0.2*DI

96%

EXCELENCIA ALMACÉN

97%

% Paradas(PAR)

PROM (Horas de parada por falta de  insumos)*100

Horas de operación planificadas en el mes

0%

% Operación de equipos por Recursos (OE) 

Prom(100 -%Paradas)

100%
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GERENCIA DE PRODUCCIÓN Mes: Julio 2010

Objetivo de la 

Calidad

Objetivo del 

Departamento

Indicador Índice Estado Meta Rango Tendencia

%Cumplimiento del 

Programa de 

Producción

(TM Embaladas/ TM 

Programadas)*100

60 90% (90-100)%

%Cumplimiento de 

entregas a clientes 

a tiempo

(Total de pedidos 

entregados a 

tiempo/Total de 

Pedidos 

despachados)*100 

70 90% (70-100)%

% Cumplimiento en 

calidad con 

respecto al 

producto

(1-(TM Devueltas 

clientes / TM 

Despachadas ))*100

80 90% (70-100)%

Responsable

Fecha de 

Incio

Fecha de 

Culminación

% Avance

Responsable

Fecha de 

Incio

Fecha de 

Culminación

% Avance

    Alerta Estratégica: Observaciones Generales:



Descripción de las Actividades



Cumplimiento del

Programa de

Producción en la

Oportunidad,Cantidady

Calidad requerida,

garantizandoelóptimo

usoderecursostanto

humanos como

materiales.



Satisfacer los

requerimientosdelos

clientes en

oportunidad, cantidad

y calidad.

PLAN DE ACCIÓN

Análisis del 

Resultado: 
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Departamento de Personal Mes: Julio 2009

Objetivo de la 

Calidad

Objetivo del 

Departamento

Indicador Índice Estado Umbral Rango Tendencia

%Cumplimiento 

del Programa de 

Formación 

Mensual

(Cursos 

Ejecutados mes/ 

Cursos 

Programados 

mes)*100

0 80% (70-100)%

% Cumplimiento 

del Programa de 

Adiestramiento 

Anual a la fecha

(Cursos 

Ejecutados a la 

fecha/ Total de 

Cursos 

programados al 

año)*100

0

Responsable

Fecha de 

Incio

Fecha de 

Culminación

% Avance

Responsable

Fecha de 

Incio

Fecha de 

Culminación

% Avance

    Alerta Estratégica: Observaciones Generales:

DictarCursos,Talleres

y Seminarios, tantos

InternoscomoExternos

para cumplir con la

Capacitación, 

FormaciónyDesarrollo

detodoelPersonalde

la Organización

Formarcontinuamente

elrecursohumanode

acuerdo al plan de

adiestramiento anual

con un 65% de

efectividad 

PLAN DE ACCIÓN

Análisis del 

Resultado: 



Plan de Acción Mes Actual



Plan de Acción Mes Anterior y/o Pendientes
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Nº Cursos Ejecutados a la fecha

Nº de Cursos programados (acumulado a la fecha)

Total de Cursos Programados al Año Meta > 65% 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

%

% Cumplimiento Programa de Formación 

Mensual y Anual

%Cumplimiento del Programa de Formación Mensual

% Cumplimiento del Programa de Adiestramiento Anual a la fecha
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Cadena de Valor   (Procesos medulares y de apoyo)  

Propósito y Objetivos  

  Elementos   de    Entrada     Elementos    de  Salida  

Límite  

Retroalimentación  

( - )  

(+)  

Medio  

MAPA DE SISTEMAS   NOMBRE DE LA EMPRESA:   EQUIPO:  



 EMBED Word.Document.8 \s [image: image10.emf]UNIDAD III         Indicadores de Gestión     COMPONENTES DE UN INDICADOR DE GESTIÓN      

Proceso:  

 

Objetivo:  

       

                                                                 Fecha:     /   /   Nombre del Indicador:    

Fórmula de cálculo:  Unidades:  Glosario:  

                 

Estado      Umbral  Rango  Alerta   Estratégica  

          

Fuente  Frecuencia  Responsable  

       

 

Verde     Amarillo     Rojo  



Encuesta SERVQUAL de medición de calidad de servicio

“Distribución de las dimensiones”

Instrucciones:

Distribuya un total de 100 puntos entre las cinco características que se presentan a continuación, de acuerdo con la relevancia que éstas tienen para usted (cuanto más importante sea una característica, más puntos le asignará). Por favor, asegúrese que el total de los puntos sume 100.

	· Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, empleados y materiales de comunicación.
	Puntos

	· Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.
	Puntos

	· Capacidad de respuesta: Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rápida. 
	Puntos

	· Seguridad: Conocimiento del servicio prestado y cortesía de los empleados así como su habilidad para transmitir confianza al cliente.
	Puntos

	· Empatía: Atención individualizada al cliente.
	Puntos

	Total de puntos asignados
	100 Puntos


Fuente: Zeithaml, V. (2000). Adaptación Propia.

Encuesta SERVQUAL: “Expectativas de Los Clientes”
Instrucciones: Basado en sus experiencias como cliente interno de los servicios que ofrecen los Almacenes, a continuación, se le presentan una serie de declaraciones, las cuales deben ser ponderadas de acuerdo con el servicio que usted espera obtener de un Almacén. Por favor marque con una “X” la alternativa que considere más adecuada, en cuanto a lo que un Almacén como unidad de servicio debe ofrecer para lograr su satisfacción como cliente, según la siguiente escala:
	Totalmente en desacuerdo
	1

	Parcialmente en desacuerdo
	2

	Medianamente de acuerdo
	3

	Parcialmente de acuerdo
	4

	Totalmente de acuerdo
	5


	Declaraciones
	1
	2
	3
	4
	5

	1. Los almacenes deben tener equipos modernos de computación y manejo de materiales.                       
	
	
	
	
	X

	2. Las instalaciones físicas de los almacenes deben ser visualmente atractivas.
	
	
	
	
	X

	3. Los empleados de los almacenes deben tener buena presencia física.
	
	
	
	
	

	4. Los materiales asociados al servicio, como manuales, hojas técnicas y similares deben observarse de calidad.
	
	
	
	
	

	5. Cuando los almacenes ofrecen algo siempre deben cumplirlo.
	
	
	
	
	

	6. Cuando los clientes tienen problemas, los almacenes deben mostrar un sincero interés en resolverlo.
	
	
	
	
	

	7. Los almacenes deben ejecutar bien el servicio la primera vez.
	
	
	
	
	

	8. Los almacenes deben realizar el servicio en el tiempo prometido.
	
	
	
	
	

	9. Los almacenes deben trabajar en función al cero defecto.
	
	
	
	
	

	10. Los empleados de los almacenes deben comunicar al cliente información relevante acerca del servicio.
	
	
	
	
	

	11. Los empleados de los almacenes deben ofrecer un servicio pronto y oportuno a los clientes.
	
	
	
	
	

	12. Los empleados de los almacenes siempre deben estar dispuestos a ayudar al cliente.
	
	
	
	
	

	13. Los empleados de los almacenes nunca deben estar muy ocupados para responder ante una necesidad del cliente.
	
	
	
	
	

	14. El comportamiento de los empleados de los almacenes debe transmitir confianza a los clientes.
	
	
	
	
	

	15. Los clientes se deben sentir seguros en sus transacciones con los almacenes.
	
	
	
	
	

	16. Los empleados de los almacenes deben ser amables y corteses con los clientes.
	
	
	
	
	

	17. Los empleados de los almacenes deben tener conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes.
	
	
	
	
	

	18. Los almacenes deben prestar atención personalizada a los clientes.
	
	
	
	
	

	19. Los almacenes deben tener horarios de trabajo convenientes para sus clientes.
	
	
	
	
	

	20. Los almacenes deben tener empleados que ofrezcan una atención personalizada a los clientes.
	
	
	
	
	

	21. Los almacenes deben tener el mejor interés de escuchar a los clientes.
	
	
	
	
	

	22. Los empleados de los almacenes deben entender las necesidades de los clientes.
	
	
	
	
	


Fuente: Zeithaml, V. (2000). Adaptación Propia.

Encuesta SERVQUAL: “Percepción de los Clientes”

Instrucciones: Basado en sus experiencias al recibir el servicio del Almacén de Repuestos de CVG ALUCASA, a continuación, se le presentan una serie de declaraciones las cuales deben ser ponderadas de acuerdo con su percepción del servicio que actualmente recibe. Por favor marque con una “X” la alternativa que considere más adecuada, según la siguiente escala:

	Totalmente en desacuerdo
	1

	Parcialmente en desacuerdo
	2

	Medianamente de acuerdo
	3

	Parcialmente de acuerdo
	4

	Totalmente de acuerdo
	5


	Declaraciones
	1
	2
	3
	4
	5

	1. El almacén de repuestos tiene equipos modernos de computación y manejo de materiales.                       
	
	x
	
	
	

	2. Las instalaciones físicas del almacén de repuestos son visualmente atractivas.
	x
	
	
	
	

	3. Los empleados del almacén de repuestos tienen buena presencia física.
	
	
	
	
	

	4. Los materiales asociados al servicio, como manuales, hojas técnicas y similares son de calidad.
	
	
	
	
	

	5. Cuando el almacén de repuestos ofrece algo siempre lo cumple.
	
	
	
	
	

	6. Cuando los clientes tienen problemas, el almacén de repuestos muestra un sincero interés en resolverlo.
	
	
	
	
	

	7. El almacén de repuestos ejecuta bien el servicio la primera vez.
	
	
	
	
	

	8. El almacén de repuestos realiza el servicio en el tiempo prometido.
	
	
	
	
	

	9. el almacén de repuestos trabaja en función al cero defecto.
	
	
	
	
	

	10. Los empleados del almacén de repuestos comunican al cliente información relevante acerca del servicio.
	
	
	
	
	

	11.  Los empleados del almacén de repuestos ofrecen un servicio pronto y oportuno a los clientes.
	
	
	
	
	

	12. Los empleados del almacén de repuestos siempre están dispuestos a ayudar al cliente.
	
	
	
	
	

	13. Los empleados del almacén de repuestos nunca están muy ocupados para responder ante una necesidad del cliente.
	
	
	
	
	

	14. El comportamiento de los empleados del almacén de repuestos transmite confianza a los clientes.
	
	
	
	
	

	15. Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con el almacén de repuestos.
	
	
	
	
	

	16 Los empleados del almacén de repuestos  son amables y corteses con los clientes.
	
	
	
	
	

	17. Los empleados del almacén de repuestos tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes.
	
	
	
	
	

	18. El almacén de repuestos presta atención personalizada a los clientes.
	
	
	
	
	

	19. El almacén de repuestos tiene horarios de trabajo convenientes para sus clientes.
	
	
	
	
	

	20. El almacén de repuestos tiene empleados que ofrecen una atención personalizada  a los clientes.
	
	
	
	
	

	21. El almacén de repuestos tiene el mejor interés de escuchar a los clientes.
	
	
	
	
	

	22. Los empleados del almacén de repuestos entienden las necesidades de los clientes.
	
	
	
	
	


Fuente: Zeithaml, V. (2000). Adaptación Propia.
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