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INSTRUCTIVO ANALISIS DE DESEMPENO DE INDICADORES
1. Objetivo

Identificar y evaluar las causas de no Cumplimiento y sobre Cumplimiento que afectan el
desempeiio de los indicadores, con el fin de definir las acciones correctivas o preventivas para evitar
su repeticidn u ocurrencia respectivamente.

Para esto, una vez que el Administrador de CMI haya ejecutado el célculo de los indicadores, cada
responsable de ingreso del informe de avance, procedera a realizar el correspondiente analisis de
causa de los resultados de cada uno de los indicadores, segin se explica en el punto n° 3 del
instructivo.

2. En qué consiste el Analisis de Causa

El andlisis de causa es un método para la resolucién de problemas que evita la recurrencia de un
problema o defecto, identificando sus causas o acontecimientos.

Es fundamental realizar un buen andlisis de causa, ya que sélo asi se podra identificar cudl es la
causa raiz del problema, y de esta forma poder implementar acciones preventivas y/o correctivas
que sean efectivas.

3. Como se hace un Analisis de Causa

Para realizar un buen anilisis e identificar cual es el problema o defecto, se utilizara la técnica de los
5 Por qué, método basado en realizar preguntas para identificar las relaciones “Causa — Efecto”, con
el objetivo de determinar la causa raiz del problema.

La técnica de los 5 Por qué consiste en realizar la pregunta “éPor qué?”. La respuesta al primer “por
qué” va a generar otro “por qué”, la respuesta al segundo “por qué” le pedird otro y asi
sucesivamente, hasta llegar a la causa raiz, de ahi el nombre de |a estrategia 5 por qué.

Cuando se busca resolver un problema, comience con el resultado final de la situacién que quiere
analizar y trabaje hacia atrds (hacia la raiz), pregunta de manera continua: “éPor qué?”. Repita una
y otra vez la pregunta hasta que la causa raiz del problema se hace evidente.

Sélo una vez que se logra identificar la causa raiz, se podran determinar las acciones preventivas y/o
acciones correctivas para cada resultado de indicadores no cumplidos o sobre cumplidos.

Importante

e No todos los problemas tienen una sola causa raiz, si uno desea descubrir multiples causas
raices, el método debe ser repetido, preguntando una secuencia diferente de pregunta cada
vez.
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e Es clave realizar un buen analisis de causa. Si bien es un método sencillo, su resultado
dependera del conocimiento y persistencia de las personas involucradas. De esta forma, se
evitara la recurrencia de los problemas.

Ejemplo: Supongamos que hemos recibido un reclamo porque el cliente ha recibido tarde su pedido.
12 ¢Por qué llegd tarde el pedido? Porque la agencia de transporte lo entregé tarde.

22 iPor qué lo entregé tarde? Porque vino a retirar tarde.

32 iPor qué lo retiro tarde? Porque se le aviso tarde que debia de venir a retirar.

42 iPor qué se le avisé tarde? Porque la informacién entre el departamento de ventas y responsable
de logistica no se comunicé con fluidez.

52 ¢Por qué no se comunicé con fluidez? Porque no existe una sistemdtica estandarizada de
comunicacion entre los pedidos recibidos y la planificacion de logistica.

Resolucién: disefiar una instruccion técnica de comunicacién entre ambos departamentos. De esta
orma estamos atacando a la raiz real del problema.

Tener en cuanta que lo que se debe ingresar a CMI corresponde al resultado del analisis de causa,
la metodologia seialada es sélo una de las formas de realizar un buen analisis de causa.

4. Ingreso Analisis de Causa en CMI

El registro de Analisis de Causa se debera realizar a través del sistema CMI, una vez finalizado el
proceso de informe de Avance y aplicard para los indicadores que se encuentren con No
Cumplimiento (Semaforo Rojo) y Sobre Cumplimiento (Semaforo Azul), y que se encuentren
asociados a los siguientes instrumentos:

» Convenio Desempefio Colectivo - CDC
Programa Mejoramiento de Gestién — PMG
Formulario H

Gestion Interna - GIT

Y V VY

Para esto el usuario responsable del ingreso, tendra los permisos para incorporar el analisis de
causa, en donde debera registrar dicho analisis del desempefio del indicador.

Para incorporar un analisis de causa, se debe ingresar al sistema con usuario y clave (Figura 1), luego
seleccionar dentro del menu la opcidon “Instrumento de Gestion”, “Monitoreo”, desde estas
opciones podran ingresar a “Cuadro de Mando” o “Indicadores del Servicio” (Figura 2).
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Usuario

Clave

Ingresar

Zi usted ha clvidado su clave haga click
aqui.

(Figura 1)
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En las opciones descritas, se podra seleccionar el indicador al cual se debe ingresar el analisis de
causa, para esto se debe elegir dentro de la galeria de “Cuadro de Mando” unos de los cuadros
direccionando al desempefio de cada instrumento o departamento, o en Indicadores del Servicio
seleccionar indicador del listado una vez que se hayan seleccionado los filtros pertinentes (Figura 3)

» Indicadores del
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» Resumen avance

» Formularios de Datos
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Figura 3

Al seleccionar la semaforizacidon del cuadro de mando, o el indicador del listado, se ingresard al
detalle de este (Figura 4), en donde se mostrardn los resultados del periodo de avance
correspondiente. Luego en seccidn valores registrados, en la columna analisis de causa seleccionar
el icono “editar” (Figura 5).
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Una vez seleccionado el icono editar, se abrird una nueva pantalla en donde se deberd ingresar
Andlisis de Causa y las Acciones Preventivas a realizar.

Una vez ingresada esta informacidn se procede a guardar la informacién. (Figura 6)

Cumplimiento de plazo para compras por convenio marco
Marzo De 2018

Yaler 415 %

Comentario

Figura 6

Una vez ingresado el analisis de causa se habilitara el icono “lupa”, en donde se podra verificar la
informacién por parte del mismo responsable. (Figura 7)
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Figura 7

5. Responsable de Analisis de Causa

El responsable de realizar e ingresar el analisis de causa corresponde a quien se encuentra a cargo
del informe de avance en CMI.

6. Plazos de Ingreso Analisis de Causa

Los plazos para el ingreso de analisis seran a los dos dias habiles de haber cerrado el periodo de
informe de avance. Es decir, una vez que el plazo para informar avance se encuentre vencido, se
dispone de un dia habil para realizar el calculo de estos por parte de la Sub-Unidad de Planificacién
y Control de Gestidn, para que al dia dos se proceda a realizar el ingreso de dicho andlisis.
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GLOSARIO

No Cumplimiento: Indicador con resultado bajo la meta establecida, el cual se muestra en semaforo
en rojo.

Sobre Cumplimiento: Indicador con resultado por sobre la meta establecida, el cual se muestra en
semaforo en azul.

Accion Preventiva (A/P): Accion establecida para eliminar las causas potenciales de No
Cumplimiento.

Accidn correctiva: es una accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad detectada



