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Resumen: La presente investigacion tiene como proposito desarrollar e
implementar indicadores de gestion de operaciones en una empresa de la industria
metalmecanica, la cual inicia con el analisis para conocer la situacion actual de la
empresa e identificar sus principales problemas, para ello se realizaron reuniones
con el gerente y colaboradores, y cuyos resultados permitieron elaborar la misién,
vision y valores organizacionales de la empresa. Luego, se determinaron los
objetivos y los indicadores correspondientes para que la empresa muestre una
mejora significativa en sus procesos, y se apliquen constantemente. Se concluye que
la implementacion de estos indicadores logra el cumplimiento de los objetivos
inicialmente planteados e influye positivamente en la empresa, optimizando sus
procesos e incrementando la eficiencia de sus colaboradores.

Palabras clave: gestion de operaciones, optimizacion, eficiencia, gestion de
indicadores.
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Implementation and development of management
indicators for operations in metalworking company in Peru

Abstract: The purpose of this research is to develop and implement operations
management indicators in a company in the metal-mechanic industry, which begins
with the analysis to know the current situation of the company and identify its main
problems, for which meetings were held with the manager and collaborators, and
whose results allowed the elaboration of the mission, vision and organizational
values of the company. Then, the corresponding objectives and indicators were
determined so that the company shows a significant improvement in its processes,
and they are applied constantly. It is concluded that the implementation of these
indicators achieves the fulfillment of the initially set objectives and positively
influences the company, optimizing its processes and increasing the efficiency of its
collaborators

Keywords: Operations management, optimization, efficiency, indicator
management.
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l. Introduccion

La administraciéon ha evolucionado y se ha centrado en la administracion
empresarial, la cual se enfoca en mejorar la estructura de las organizaciones. El
concepto y los origenes de la administracion se han derivado llegando al mas
importante que es “la Administracion de empresa se orienta a la transformacion
de las estructuras de las organizaciones, donde se desarrollan relaciones entre
personas, objetos e instrumentos con el fin de producir comunicacion e interaccion
para cumplir con las metas y resultados establecido” (Asencio, 2019).

La empresa de estudio se dedica a la elaboracion de productos
metalmecanicos, y sus principales problematicas son la baja productividad, baja
eficiencia del torno, clima laboral tenso, ausencia de control financiero, retraso en
la adquisicion de materiales, rotacion constante de personal y bajo nivel de
atencion al cliente, posicionado a la empresa con un nivel bajo de competencia
frente a otras empresas de la industria. Por lo tanto, es importante desarrollar
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indicadores que mejoren el desempefio de cada area de la empresa, y que las
actividades que se realicen en ella se encuentren alineadas a los objetivos de ésta.

Toda empresa metalmecanica debe contar con un sistema de gestion de
indicadores de operaciones implementado para el correcto control de sus
operaciones, y para la adecuada toma de decisiones, tanto preventivas como
correctivas; es por lo que se elige el tema de esta investigacion, ya que se busca
determinar el impacto que tiene la implementacion de estos indicadores a nivel
operacional.

El objetivo del presente trabajo es desarrollar e implementar indicadores
de gestidon de operaciones en una empresa metalmecanica, y mejorar tanto el nivel
de productividad como la eficiencia de los colaboradores, asi como servir de guia
para otras empresas de la industria metalmecanica para que puedan orientarse e
integrar este sistema de indicadores.

I.1. La Industria Metalmecdnica en Pert

La industria metalmecanica es la encargada de abastecer con maquinas industriales,
equipo, instalaciones y herramientas metélicas a los demas eslabones de la cadena
de produccién, como el sector minero, electricidad, construccién, transporte,
entre otros, lo cual genera un impacto importante en la economia del Perd.

La actividad metalmecanica peruana es uno de los sectores industriales que
genera mayor nivel agregado a la industria, crecié 5.38% entre enero y noviembre
del 2022, Entre las actividades industriales mas dinamicas del sector, destacan la
mayor produccion de productos metalicos para uso estructural (22.20%) e
industrias basicas de hierro y acero (5.74%).

Actualmente, debido a la coyuntura politica, ha disminuido la inversion
publica y privada, lo cual afecta negativamente a la industria nacional, disminuyendo
también los puestos de trabajo en este sector.

1.2. La Gestion

La gestion es la administracién de un negocio con el objetivo de lograr resultados.
Esto requiere un enfoque dinamico y orientado a los resultados por parte del
empresario. La gestién puede referirse tanto al proceso de toma de decisiones
como a la ejecucion, andlisis y control de acciones. Es un concepto amplio que
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puede incluir tanto la planificacién como el control, y es la interfaz entre estos dos
aspectos. “La Gestion, es el conjunto de actividades que son necesarias para
asegurar la contribucion y cooperacion de todas las personas que son parte de la
Organizacion; de tal manera, que se alcancen plenamente los objetivos esperados”
(Ramirez Casco et al., 2017).

1.3. Los Indicadores

Los indicadores son medidas cuantitativas o cualitativas que reflejan el desempeno
o el progreso de una organizacién, proyecto, proceso, producto, etc. Los
indicadores se utilizan para monitorear y evaluar el rendimiento y para tomar
decisiones estratégicas basadas en datos objetivos. Hay muchos tipos diferentes de
indicadores, incluyendo indicadores financieros, indicadores de satisfaccion del
cliente, indicadores de desempeno del empleado, entre otros. La eleccion de los
indicadores adecuados depende del objetivo que se quiera alcanzar y del contexto
en el que se esté trabajando. Es importante tener en cuenta que los indicadores
deben ser relevantes, confiables y faciles de medir para ser Utiles.

1.4. La Competitividad

La competitividad empresarial se refiere a la capacidad de una empresa para
competir con éxito en el mercado, es decir, para atraer y retener clientes y
generar ganancias. La competitividad se ve influenciada por muchos factores, como
la calidad de los productos o servicios, la eficiencia en la produccion, la capacidad
de innovacion, la presencia en el mercado, la imagen de la marca, etc. Una empresa
puede mejorar su competitividad a través de la optimizaciéon de sus procesos
internos, la mejora de la calidad de sus productos o servicios, la inversion en
investigacion y desarrollo, la expansion a nuevos mercados, etc. La competitividad
empresarial es importante para el crecimiento econémico y el bienestar de una
sociedad, ya que impulsa la innovacion y la creacion de empleos.

1.5. Eficiencia

El éxito o fracaso de una organizacion depende, en ultima instancia, de su eficiencia;
ésta se define como el grado de bondad u optimizacion alcanzado en el uso de los
recursos para la produccién de los servicios; se asocia con la proximidad entre el
nivel de productividad, definido por la relacién técnica que existe entre los
recursos utilizados y la produccion de bienes o servicios financieros obtenidos de
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una entidad en particular y el maximo alcanzable de condiciones dadas. (Cruz,
2009).

1.6. Productividad

La productividad es un indicador en si, el cual tiene impacto en la gestidn
empresarial, sostiene que, si bien los procesos se desarrollan para la produccién de
bienes, estas salidas pueden convertirse en entradas de otro proceso y, para
garantizar el cumplimiento de las metas, es indispensable medir el desempeno de
los factores de produccién que, ademas, de la productividad, pueden ser la
eficiencia y la eficacia. (Miranda & Toirac, 2010).

2. Metodologia

La investigacion fue de tipo aplicada, con disefio experimental, donde la primera
fase consistid en realizar el analisis de la situacién actual de la empresa
metalmecanica detectando como procesos criticos a: la baja productividad, baja
eficiencia del torno, clima laboral tenso, ausencia de control financiero, retraso en
la adquisicion de materiales, rotacion constante de personal y bajo nivel de
atencion al cliente.

Problema Descripcion Observaciones

A Baja productividad Ausencia de area de calidad, falta de
planeamiento de procesos

B Baja eficiencia del torno Falta de mantenimiento

C Clima laboral tenso Falta de incentivos

D Ausencia de control financiero Ausencia de area financiera

E Retraso en la adquisicion de Ausencia de area logistica

materiales
F Rotacién constante de personal Baja remuneracién
G Bajo nivel de atencion al cliente Demora en la entrega de productos
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Tabla I. Descripcion de Principales Problematicas. '

En base a este analisis previo, se determina que se debe desarrollar e
implementar un sistema de gestion de indicadores de operaciones, para lo cual se
establece la mision, vision y valores organizacionales de la empresa.

La segunda fase consistié en identificar y clasificar cada proceso dentro de
la empresa metalmecanica, para desarrollar qué indicadores son necesarios para ser
aplicados en ella. La tercera fase consistié en la evaluacién de cada etapa del
proceso de venta y mecanizado del producto en el torno, con una visita realizada al
taller.

La cuarta fase consiste en implementar los indicadores de gestion de
operaciones en la empresa, donde a cada departamento se le delegan funciones
para la mejora de los procesos, lo cual se vera reflejado en la evaluacién final de
esta investigacion.

3. Resultados

Con los resultados obtenidos del analisis de la situacidn inicial de la empresa
metalmecanica, se logré determinar la mision, vision y valores organizacionales a
continuacion:

e  Mision: Suministrar productos y servicios con altos estandares de calidad,
con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

e Vision: Ser una empresa reconocida a nivel mundial como lider en la
fabricacion de productos metalicos, basada en la excelencia del servicio, en
la capacidad de sus trabajadores y el trabajo en equipo,
comprometiéndose con la mejora continua de sus procesos productivos.

e Valores organizacionales: profesionalismo, humildad, perfeccionamiento,
motivacion, amabilidad, respeto, compromiso, optimismo, puntualidad.

Respecto al desarrollo de los indicadores, se genera por la identificacion
de cada departamento para la mejora de cada proceso como se muestra en la Tabla
2, y al usar las técnicas de observacion directa y visita al taller metalmecanico, fue
posible la evaluacién de la situacion del taller y de los procesos realizados en él

! Tabla de elaboracion propia

Futhark 17 (2022)
57-71



Blanca E. M. Nifiez Garcia et al.

Desarrollo e implementacion de indicadores de gestion. ..

como se muestra en la Tabla 3. Para la implementacion, se realizoé el plan de accion
como se muestra en la Tabla 4, donde se observé una notable mejora de la
productividad y clima laboral del taller; y se disena el organigrama de la empresa
con los indicadores de gestion de operaciones como se muestra en la Figura .

Etapa | Proceso Indicador

| Llegada del cliente al taller Departamento de Marketing

2 Presentacion de la Empresa Departamento de Marketing

3 Identificacion de la necesidad del cliente Departamento de Innovacion

4 Presupuesto del servicio Departamento de Marketing

5 Pago del 50% de adelanto Departamento de Contabilidad

6 Despedida del cliente Departamento de Marketing

7 Compra de materiales Departamento de Logistica

8 Llegada de material al taller Departamento de Logistica

9 Preparacion de pieza Departamento de Produccion

10 Preparacion de maquina Departamento de Produccion y
Departamento de Seguridad y Salud en el
Trabajo

Il Determinar herramientas a utilizar Departamento de Produccion

12 Corte Departamento de Produccion

13 Desbaste del ranurado Departamento de Produccion

14 Acabado Departamento de Produccion

15 Presentacion de producto terminado Departamento de Calidad

15 Distribucién de producto terminado Departamento de Logistica

16 Cobro del 50% de pago total Departamento de Contabilidad

17 Pago de Remuneraciones Departamento de Recursos Humanos

Tabla 2. Proceso de Venta y Mecanizado de Ranura en el torno

Etapa | Proceso Evaluaciéon Comentarios

I Llegada del cliente al taller Negativa Empresa no cuenta con ejecutivo de
atencion al cliente. El duefio del taller
atiende a cliente.

2 Presentacion de la Empresa Negativa Taller no se encuentra limpio.

3 Identificacion de la necesidad del | Negativa El duefio no maneja técnicas de

cliente innovacion ni de venta, no ofrece
otros servicios adicionales.

4 Presupuesto del servicio Negativa El duefio cuenta con precio no
actualizado en el mercado, no
negocia con cliente.

5 Pago del 50% de adelanto Negativa Empresa no cuenta con cajero.
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6 Despedida del cliente Negativa No se realiza fidelizacion con cliente.

7 Compra de materiales Negativa Empresa no cuenta con area
logistica, tornero realiza compra de
materiales.

8 Llegada de material al taller Negativa Se necesitan varios taxis para la
entrega de materiales, lo cual genera
gastos extras.

9 Preparacion de pieza Negativa Zona de trabajo sucia, no se utilizan
implementos de seguridad como
guantes.

10 Preparacion de maquina Negativa Maquina trabaja muy lento, falta de
mantenimiento

I Determinar herramientas a Negativa Zona de herramientas no rotuladas,

utilizar no cuentan con nombres para ser
identificadas mas rapido.

12 Corte Positiva Se realiza buen trabajo de corte de
pieza.

13 Desbaste del ranurado Positiva Se realiza buen trabajo de ranurado.

14 Acabado Negativo Tornero no tiene animos de trabajar,
indica que su remuneracion es baja y
tardia, no cuenta con horario de
descansos fijos.

15 Presentacion de producto Negativa Empresa no cuenta con area de

terminad calidad para revision final de
producto terminado.

15 Distribucion de producto Negativa Empresa no cuenta con transporte

terminado propio, paga transporte para envio
de producto y no esta incluido en
contrato.

16 Cobro del 50% de pago total Negativa Cliente satisfecho con producto,
pero insatisfecho con cobro adicional
de transporte.

17 Pago de Remuneraciones Negativa Operarios reportan que no se les
paga puntual, y se les debe horas
extras.

Tabla 3. Evaluacién del Proceso de Venta y Mecanizado de Ranura en el torno.

ITEM | DEPARTAMENTO ACCIONES

I Departamento de Marketing Se contrata a un ejecutivo de ventas

2 Departamento de Innovacién Se contrata a un disenador industrial y capacita a los

operarios con softwares de diseiio
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3 Departamento de Contabilidad Se contrata un contador

4 Departamento de Logistica Se habilita un espacio para almacén de productos, y se
actualiza cartera de proveedores de transporte

5 Departamento de Produccién Operarios mantienen zona limpia, se rotulan
herramientas y maquinas, se delimita zona de
produccion.

6 Departamento de Seguridad y Se capacita a los operarios y se facilita implementos de

Salud en el Trabajo seguridad

7 Departamento de Calidad Se designa a un operario de manera mensual y
aleatoria para realizar proceso de calidad

8 Departamento de Recursos Se contrata un asistente administrativo, se implementa

Humanos un periédico mural, donde estan detalladas las
funciones de cada departamento, los pedidos del mes,
materiales a quedarse pronto sin stock, horarios de
operarios, metas y bonificaciones, entre otros avisos.
Tabla 4. Implementacion de Indicadores de Gestion de Operaciones
Gerencia
General
1 1 1 D tl d 1 1 1 D t] d
pto de Dpto de Dpto de pto de
Dpto de Dpto de Co%?;ct;ilcijgad Logistica Pro%uccic‘nn Seguridad Calidad | | Dpto de
Marketing Innovacion y Salud en Recursos
el Trabajo Humanos

4. Discusion

Figura |. Organigrama de la Empresa Metalmecanica.

Al implementar los indicadores de gestion de operaciones en la empresa
metalmecanica, el duefio asume el cargo como Gerente General y ya no realiza

actividades como atencién al cliente, ventas, limpieza de taller, entre otras.
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Respecto al Departamento de Marketing contratando un ejecutivo de
ventas, se amplia la cartera de clientes, se actualizan los precios de productos, se
ofrecen a clientes promociones y descuentos, fidelizandolo al cliente, creando un
valor agregado frente a la competencia y aumentando el nivel de satisfaccion del
cliente.

Respecto al Departamento de Innovacién, se contrata a un disefador
industrial que identifica la necesidad del cliente, asi como sugiere mejoras para
producto del cliente, implementa nuevos productos creados, aumenta las ventas de
la empresa, y también se capacita a los operarios con software de disefio como
AutoCAD e Inventor.

Respecto al nuevo Departamento de Contabilidad, se refleja un mejor
registro de ingresos y egresos, se realizan pagos puntuales de clientes y también
pagos puntuales a los trabajadores, asi como los pagos pendientes de sus horas
extras, se cuenta con una caja chica en el taller, lo cual evita el tiempo que utilizaba
un operario para ir hacia el banco a retirar dinero para una compra adicional.

Respecto al Departamento de Logistica, se cuenta con una cartera de
proveedores diversa para compras y transporte, se cuenta con una mejor
distribucién tanto de materiales como de productos terminados, el taller cuenta
con un almacén inventariado periédicamente.

Respecto al Departamento de Produccion, se realizan constantes
mantenimientos de maquinas, se mantiene la zona de trabajo limpia, las maquinas y
herramientas se encuentran rotuladas con sus respectivos nombres, se delimita la
zona de trabajo para evitar cualquier accidente, y se cuenta con un proceso de
produccién ordenado para evitar cuellos de botella.

Respecto al Departamento de Seguridad y Salud en el Trabajo, se brinda a
los operarios implementos de seguridad y charlas constantes para evitar accidentes
laborales.

Respecto al Departamento de Calidad, los operarios se organizaron y
rotan entre ellos mensualmente para ser un auditor de calidad, y supervise el
correcto estado del producto final, de esta manera se evitan reclamos de parte del
cliente y pérdidas econémicas para la empresa.

Por ultimo, el Departamento de Recursos Humanos, se contrata un
asistente administrativo, se implementa un periédico mural, donde se visualiza el
organigrama de la Empresa, se realizan actividades de integracion, se paga puntual a
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los colaboradores, se implementa un plan de Metas y se les brinda a los clientes
bonificaciones por cumplimiento de ellas, se da un dia libre al operario en el dia de
su cumpleanos, y se encuentran inscritos en planilla formal.

Todo ello es significativamente positivo, ya que impulsa al dueio de la
empresa a invertir en materiales y nuevos servicios asociados a la industria
metalmecanica.

5. Conclusiones

La empresa no contaba con una misidn, visidon ni valores organizacionales
determinados, lo cual servira como base para proximas investigaciones de
metalmecanicas que busquen mejorar su productividad y eficiencia implementando
indicadores de gestion de operaciones.

Al realizar seguimiento de la implementacion de indicadores, los
colaboradores se sienten respaldados y motivados en su nuevo ambiente laboral,
cumplen con las metas establecidas, son bonificados econémicamente, reconocidos
por su buena labor; lo cual se refleja en la disminucion de ausentismo.

Debido a la nueva gestion de produccion y logistica, se logra entregar
productos a tiempo, disminuyendo costos de transporte, aumentando satisfaccion
del cliente, y motivando al cliente a su recomendacion positiva dentro del mercado,
lo cual aumenta las ventas.

Se desarrollan criterios de evaluacion con los proveedores, quienes buscan
trabajar con la empresa debido a la buena reputacién en todos sus aspectos.

La implementacion de indicadores de operaciones disminuye los costos y
aumenta las ventas, lo cual genera mayores ingresos y utilidades para la empresa.

Contar con un departamento de innovacion genera un valor agregado, ya
que se personaliza el pedido del cliente, se sugieren ideas y las oportunidades para
aumentar las ventas son mayores; asi como motivar a los operarios a especializarse
en el rubo de la metalmecanica de manera formal.
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6. Recomendaciones

Estandarizar los nuevos procesos implementados en la empresa para mantener una
cultura de mejora continua.

Cada departamento de la empresa se encuentra interconectado entre si,
por ello se recomiendan reuniones peridédicas donde se puedan analizar los
indicadores de gestion de operaciones implementados para detectar oportunidades
de mejora y de esta manera también implementar nuevos indicadores.

Capacitar constantemente a los colaboradores en las diferentes areas para
que se encuentren al nivel de la competencia dentro del mercado de la industria
metalmecanica, y contratar colaboradores enfocados en la creacién de nuevos
productos.

Implementar progresivamente el uso de los indicadores de gestién de
operaciones para que los colaboradores se adecuen de manera correcta, y se
alcancen las metas de la empresa.

Realizar la compra de nueva maquinaria, capacitando a los operarios en el
manejo de estas para mejorar la productividad, e invertir en nuevos servicios
metalmecanicos, lo que generaria que la empresa sea mas conocida en la industria.

Se recomienda que la empresa realice certificaciones que le permita
aumentar la gama de servicios, y pueda ser reconocida no solo en fabricacion de
piezas metdlicas, sino también en reparacién y mantenimiento de maquinaria
industrial.
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