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INTRODUCCION

La planeacion estratégica de la calidad (PEC), es una herramienta fundamental para
la mejora continua de las organizaciones en un entorno competitivo y en constante
cambio. La norma ISO 9001:2015 establece requisitos para el sistema de gestion de
la calidad que pueden ayudar a las organizaciones a implementar la planeacion
estratégica de la calidad de manera efectiva y asi lograr sus objetivos a través del plan
estratégico que incluye la definicibn de la mision, de la vision y valores de la

organizacion, analisis de oportunidades y amenazas, debilidades y fortalezas.

De esta manera, este trabajo de investigacion se enfoca en la aplicacion vy
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la planeacion estratégica
de la calidad de las organizaciones pequefias y medianas, asi como de su impacto en
el entorno de éstas y que servird de guia para su implementacién, asegurando un

impacto social, dando una herramienta técnica a este sector.

La PEC esta enmarcada dentro de la planeacion estratégica global de la organizacion,
no se puede separar de ésta; sus objetivos son compartidos y referenciados por la
vision que tiene el lider de la organizacion. La calidad de esta afecta a su entorno,
tanto por los productos que fabrica, los servicios que presta, asi como el trato a sus
colaboradores y el desempefio de estos dentro de la empresa y sociedad, en otras
palabras, la investigacion se orienta en la integracion de la norma ISO 9001:2015 en

la Planeacion estratégica de la calidad, factor importante para el éxito.

Sin embargo, la realidad de muchas organizaciones refleja que necesitan del
conocimiento técnico de profesionales que les ayuden a disponer de una herramienta
gue les permita alinear su experiencia con una metodologia para la planeacion
estratégica de la calidad, garantizandoles que se cumplen los requisitos de la norma
ISO 9001 y que seran las bases para la busqueda de una posible certificacion, lo cual
también les permitira competir a nivel nacional e internacional, generando un impacto

positivo en los aspectos econdmicos, sociales y culturales de la misma.
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Al respecto, el presente estudio tiene como objetivo principal la elaboracion de una
Planeacién Estratégica de la Calidad (PEC), que cumplan con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, que se elaboré
e implemento en la empresa MACROA S.A. de C.V. que también pueda ser usado de

guia en las pequefias y medianas organizaciones, asi como en el sector publico.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1Situacion problematica y delimitacion

La pequeiia y mediana empresa carece de instrumentos técnicos que le permiten
realizar una planeacién estratégica de la calidad que sea efectiva. MACROA S.A. de
C.V. es una pequefia empresa industrial, dedicada a la fabricacion de silenciadores
universales para vehiculos livianos y muebles metalicos, y a pesar de tener 35 afios
en el mercado salvadorefio, carece de herramientas técnicas que le permitan una
correcta planeaciéon de la calidad que cumpla con los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

1.2 Enunciado del problema

¢ Como implementar la planeacion estratégica de la calidad aplicando los requisitos de
la norma ISO 9001:2015 en la empresa MACROA, S.A. DE C.V.?

1.3 Preguntas de investigacion:

1. ¢La pequefia y mediana empresa carece de instrumentos técnicos para la

planeacion estratégica de la calidad?

2. ¢Cuenta MACROA S.A. de C.V. con herramientas técnicas para la planeacion

estratégica de la calidad?

3. ¢Como se relacionan la norma ISO 9001:2015 con la planeacion estratégica de la

calidad en una organizacion?

4. ¢Cuales son los desafios mas comunes que enfrentan las organizaciones al
implementar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en su planeacion estratégica

de la calidad?

5. ¢Qué herramientas o metodologias pueden utilizarse para integrar los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015 en la planeacion estratégica de la calidad de una

organizaciéon?
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6. ¢Como se puede medir la efectividad de la planeacién estratégica de la calidad que

incluye los requisitos de la norma 1SO 9001:2015?

7. ¢Como puede la planeacién estratégica de la calidad incluir los objetivos
estratégicos de la organizaciéon cumpliendo con los requisitos de la norma ISO

9001:2015 y ayudar a una organizacion a mejorar su desempefio?

14



1.4 Objetivos de la investigacion

Objetivo General:

Implementar la Planeacion Estratégica de la Calidad cumpliendo los requisitos de la
Norma I1SO 9001:2015 en MACROA S.A. de C.V. y que sirva de guia para las

pequefias y medianas empresas, asi como el sector publico.

Objetivos especificos:

1.

Brindar una herramienta técnica que sirva de guia para la planeacion estratégica

de la calidad cumpliendo con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Ofrecer a las pequefias y medianas empresas, asi como el sector publico, un
instrumento que pueda ser implementado y que complemente las carencias

técnicas.

Asegurar que se cumplen los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 relacionados
a la planeacion estratégica de la calidad en MACROA S.A de C.V.

Proponer recomendaciones y buenas practicas para la integracion exitosa de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 relacionados a la planeacion estratégica de
la calidad en MACROA, S.A. de C.V.

Establecer los beneficios que la implementacién de la planeacién estratégica de la
calidad le proporciona a MACROA, S.A. de C.V.

Cumplir con el enfoque social aportando una herramienta que podra ser utilizada

por la pequefia y mediana empresa, asi como instituciones publicas.

1.5 Justificacion

En toda organizacion es fundamental establecer directrices que permitan establecer el

rumbo de esta para alcanzar las metas previstas y, sobre todo, establecer acciones a

seguir cuando ocurren cambios y nuevas exigencias de las partes interesadas. Es

importante contar con herramientas que permitan realizar estos cambios y exigencias

de manera ordenada y planificada, para no entorpecer el funcionamiento de la gestién

15



de calidad y de los procesos clave dentro de la organizacién, sobre todo cuando se
rigen por normativas como la 1ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad.

Requisitos.

Por tanto, la identificacion de las necesidades y expectativas del cliente, los requisitos
legales, las metas de la organizacidn, el establecimiento de los requerimientos de las
partes interesadas, los resultados de la planeacion estratégica, resultados del
desemperio, asi como también el analisis del contexto interno y externo deben estar

incluidas de manera obligatoria en la planeacion estratégica de la calidad.

La planeacion estratégica de la calidad nos brinda informacion clave de la
organizacion, clasifica y prioriza esta informacion y permite que se trabaje con vision
clara de los objetivos, politicas y valores. Aumenta el bienestar de la organizacion con
el cumplimiento del sistema de Gestion de la Calidad de una forma ordenada y
sistematica, identifica prioridades de las partes interesadas, permite tomar decisiones
alineadas a la mision y vision, fomenta la comunicacion y la actitud positiva hacia el

cambio.

Esta herramienta contempla todos los componentes de la organizacion, anteriormente
mencionados, se integran con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la
Planeacion estratégica de la calidad y ayudar a mejorar la eficiencia, la eficacia la

rentabilidad de los procesos, asi como la integracién con su entorno.

1.6 Limites y alcances

1. La disponibilidad limitada de informacion y datos confiables sobre la
implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la Planeacién

estratégica de la calidad.

2. La falta de acceso a empresas que hayan implementado recientemente los
requisitos de la norma 1ISO 9001:2015 en su planeacion estratégica de la calidad.

3. Las organizaciones que deseen incluir la planeacion estratégica de la calidad a su
sistema de gestion e integrarse con su entorno.

4. Desarrollar un punto de partida para la implementacién de la norma ISO 9001:2015

16



en la empresa MACROA, S.A. de C.V.
5. Contar con un instrumento que sirva de guia para la planeacion estratégica de la

calidad a pequefias y medianas empresas, asi como al sector publico.

17



CAPITULO II: MARCO TEORICO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes del problema

Segun Guillermo Westreicher en su articulo “Planeaciéon”, (Westreicher, s.f.) la
Planeacién es la estructuracion de una serie de acciones que se llevan a cabo para
cumplir determinados objetivos. Asi que en términos generales se trata de
procedimientos utilizados para alcanzar una meta. Esto con el objeto de anticiparnos
a eventos que pueden representar una amenaza u oportunidad y de este modo se

busca reducir los impactos negativos de dichas contingencias e impulsar los positivos.

Estrategia es una palabra que viene desde muy atras en el tiempo, ya que los griegos
la usaban como titulo de un jefe tribal que se encargaria de dirigir a la comunidad
durante un afio para lograr todas las metas que benefician a la comunidad haciendo
uso eficiente de los recursos que todos aportan. Asimismo, era quien decidia como las
tribus de la comunidad se enfrentarian en batalla contra los enemigos o los territorios
a conquistar. Este estratego siempre aportaba consejos tacticos para lograr los
objetivos tribales. Uno de los primeros estrategas fue Pericles (495 a.C. - 429 a.C.)
(Mufioz, 2010, pag. 29). cuyos principios se resumen en:

e Saber lo que se debe hacer y ser capaz de explicarlo.

e Hacer frente a la calamidad con una mente tan despejada como sea posible y

reaccionar rapidamente ante ella.

Cuando abordamos el término “planeaciéon estratégica” automaticamente pensamos
en tacticas de guerra (Avalos, 2021). Hoy en dia, el concepto de estrategia ha ido
evolucionando, en los afios de 1920 la escuela de administracion de la Universidad de
Harvard desarroll6 un modelo politico considerado como una de las primeras
metodologias de planeacion estratégica para la empresa privada (Mufioz, 2010, pag.
29).

La empresa MACROA siendo una industria con presencia a nivel nacional de sus
productos, necesita de una estrategia para poder hacer frente a sus competidores,

hasta el momento lo ha hecho de manera empirica, pero las empresas crecen, y

18


https://economipedia.com/author/G.westreicher

perfeccionan sus métodos para llegar a los compradores, y si no se tiene una
estrategia escrita para poderla seguir muy dificilmente el equipo de trabajo podra llevar

a cabo el plan que se haya trazado.

El término calidad proviene del latin y significa conjunto de cualidades que constituyen
la manera de ser de una persona o cosa. Para su uso netamente técnico se dice que
la calidad es: caracteristicas de un producto o servicio que dependen de su capacidad
para satisfacer necesidades previamente especificadas o como un producto libre de
deficiencias. Como caracteristicas esenciales de la calidad se dice que los productos
deben ser de conformidad con los requisitos, aptos para su uso, cumplir y superar las
expectativas del cliente y ser superior que los competidores. El concepto de calidad

evoluciono con el tiempo, asi como también el propésito para el cual es utilizado.

En el caso de MACROA, tratamos de orientar el concepto de calidad a los procesos
de la empresa, de una manera que se vuelva una cultura para todas las partes
interesadas y de esta manera brindar un valor extra a los productos que vende,
creando una experiencia de compra para el usuario, todo esto en el marco de la Norma
Técnica Internacional ISO 9001:2015, iniciando con la Planeacion Estratégica de la

Calidad y asi implementar la norma en todos los procesos de la empresa.

El movimiento méas importante de la calidad en términos modernos se realiza en el afio
1920, cuando Walter Shewart desarroll6 un sistema conocido como Control Estadistico
de Procesos, ademas cred el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) el cual

aplica un enfoque sistematico para la mejora de los procesos de las organizaciones.
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Figura 1

Evolucion del concepto de calidad con respecto al ciclo PHVA

Etapa Concepto P HV A Propésitos Autores
« i Satisfacer al cliente y al artesano
Hacer las cosas bien indepen- R
: por el trabajo bien hecho. De Fuentes (1998),
Artesanal dientemente del costo o esfuerzo v Bl
: - Producto tnico de excelente Penacho(2000).
necesario para ello”, :
calidad.
“Producir en grandes cantidades Satisfacer la gran demanda de
Revolucién Industrial sin importar la calidad de los v bienes que exigia el mercado y Garvin (1998).
productos”. obtener beneficios econdmicos.
1“‘"“&3 d'.".mmm,] dcalidad ; Cumplir las condiciones técnicas  Shewhart (1931),
G A s o por inspeccion y métodos estadis- i L
Administracion cientifica [, o PR v del producto y los estindares que  Evans y Lindsay
ticos que permiten identificar los .
o ¢l mercado exige. (2008).
productos defectuosos”.
1 1 } X
“Asegurar la calidad de los Ptdre;a (129
i oG Crosh (1979),
productos, sin importar el costo, Suministrar los productos garan-
3 3 ; ; : ; : . (zorgemans
Segunda Guerra Mundial  garantizando altos volimenes de v tizando las cantidades y tiempos (1999),
produccion en el menor liempo requeridos. S
osible” Evans y Lindsay
posibie: (2008).

Posguerra en Occidente
Posguerra en Japon

“Producir altos volimenes, para
satisfacer las necesidades del
mercado”,

“Fabricar los productos bien al
primer intento”.

Producir bienes para cubrir la
demanda causada por la guerra,
Minimizar los costos de los
productos gracias a la calidad.
Satisfacer al cliente.
Competitividad.

Camison et al.
(2006b),

Nota. Adaptado de Ciclo de la calidad P-H-V-A (Tabla 2.1 Evolucién cronolégica), de

Amparo Zapata, 2016, Editorial Universidad Nacional de Colombia.

El enfoque de la calidad también ha pasado por un proceso de evolucién conceptual.
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Figura 2
Evolucion conceptual de la calidad

/ Enfoque w ( Etapa \
Producto 1|92|0 Control de calidad
Proceso l|95|0 Aseguramiento de la calidad
Cliente 1|97|0 Calidad total
Empresa 1990 Mejoramiento
N \ y

Nota. Adaptado de Ciclo de la calidad P-H-V-A (Figura 2, Evolucion conceptual), de

Amparo Zapata, 2016, Editorial Universidad Nacional de Colombia.

Como menciondbamos anteriormente, nuestro enfoque inicia con la calidad orientada
a los procesos, para que la empresa tenga un enfoque orientado a la mejora continua

una vez haya implementado la horma técnica internacional 1ISO 9001:2015.

La importancia de la estrategia en la calidad comenzé a tomar relevancia en la década
de los ochentas, a raiz de que las empresas comenzaron a tomar conciencia en la
mejora continua y en la satisfaccion del cliente. A mitad de la década de los noventa
el énfasis se dirige hacia el precio de los productos ofertados y el servicio que la
empresa brinda, sobre todo se prioriza el enfoque en el servicio al cliente y pone

relevancia al mercado.

En la actualidad la planeacion estratégica es prioritaria, establece el rumbo que tiene
la organizacion en cuanto a calidad basada en mejorar la satisfaccion del cliente, para

ofrecer experiencias unicas de compra.

Las organizaciones que utilizan sistemas de calidad satisfacen de manera eficiente las
necesidades y expectativas de los clientes. Para cumplir con dichas necesidades y
expectativas es necesario aplicar sistemas efectivos de administracion de la calidad.
Y con la finalidad de encontrar un estandar a cumplir, que sean universales y se

apliquen a la mayor cantidad de procesos, las organizaciones emplean normas como
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la 1ISO 9001:2015, programas como six sigma o modelos de excelencia reconocidos

internacionalmente.

MACROA, es una empresa que por 35 afios ha perfeccionado la fabricacion de sus
productos, los silenciadores universales para vehiculos livianos. Siendo una empresa
familiar, la confianza en los miembros que tienen puesto en la empresa ha sido parte
esencial para confiar en el buen trabajo que se haga en cada area, pero a medida que
se ha avanzado en el concepto de calidad se hace necesario confiar en procesos, y
Nno en personas, y es por eso que la norma técnica 1SO 9001:2015 es perfecta para
desarrollar una cultura de calidad al interior de la empresa que se proyecte con todas
sus partes interesadas, siendo el PEC la punta de lanza para implementar esta norma

en la empresa.

Para evidenciar el estado actual de MACROA con respecto a los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 relacionados a la planeacion estratégica, se realizd un diagndéstico
inicial utilizando una lista de verificacion, la cual nos brind6 la siguiente informacion:

Ver anexo 2

- El porcentaje de cumplimiento de los requisitos relacionados a la planeacion
estratégica de MACROA relacionados con la norma ISO 9001:2015 es del 9%.

- Las acciones a realizar, de acuerdo al porcentaje de cumplimiento, es de
“Implementar el PEC”.

- Obtener un punto de partida para la elaboracién de la presente investigacion.
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2.1.1 Antecedentes de laempresa

Figura 3
Logo de MACROA S.A. de C.V.

IMACROA

Nota: Logo proporcionado por la empresa

Resefla Historica: Manufacturera Centroamericana de Repuestos Originales
Automotrices, S.A. de C.V. (MACROA, S.A. de C.V.), es una empresa familiar, fundada
por 3 hermanos en el afio 1988, su producto inicial era un tipo de silenciador universal
para vehiculos livianos de motor de 1600 a 1800 cc, iniciando asi la produccion en

serie de este repuesto tan necesario para todo tipo de vehiculo de combustion.

A medida que el tiempo pasaba se encontré6 mucha resistencia de parte de los
talleristas, que son los clientes finales de la organizacién, ya que se producia en ese
tiempo muchos silenciadores de tipo artesanal, sin métodos de control de calidad y
con la unica finalidad de lograr que las explosiones de combustible de los motores no
sonaran tan fuertes, es por esta resistencia al cambio que la empresa vio
empobrecidas sus ganancias, y tuvo que iniciar una nueva linea de producto que le
permitiera subsistir, y es por eso que se dedicé a la fabricacion de muebles metalicos
escolares y de oficina. En esa época, finales de los afios noventa la Unica otra empresa
gue se dedicaba a la produccion de silenciadores para vehiculos, Castillo Hnos. cerré
sus operaciones, dejando a MACROA como la Unica empresa a nivel nacional que

fabrica estos productos.

A la fecha, MACROA tiene mucha competencia de producto extranjero, pero adn
mantiene operaciones, aunque su participacion de mercado se ha visto reducida. Su
operacion de produccion es sencilla pero eficiente, y eso le ha permitido tener control

sobre sus costos, al igual que no tiene mucha rotacién de personal, teniendo un equipo
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muy unido y eficiente.

Figura 4
Productos de MACROA S.A. DE C.V.

Nota: Elaboracion propia. Silenciadores universales para vehiculos y colas cromadas
gue se elaboran en MACROA S.A. de C.V.

Figura 5
Productos de MACROA S.A. DE C.V.

Nota: Elaboracion propia. Muebles escolares y de oficina que se elaboran en MACROA
S.A.de C.V.
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2.1.2 Clasificacion de la Organizacion

Segun la propiedad: Privada

Segun el tipo de actividad que realiza: De transformacion
Segun el tamafo: Pequefia

Estructura Operacional: El equipo de MACROA se divide en 3 &reas, Produccion,
Administracion y Ventas, y cuenta con un total de 12 personas, 10 hombres y 2

mujeres.

Figura 6
Fachada de MACROA S.A. de C.V.

Nota: MACROA esta ubicada en la ciudad de Santa Ana, departamento de Santa

Ana.
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Estructura Organizacional

Figura 7
Organigrama de la Estructura Organizacional de MACROA S.A. DE C.V.

JUNTA GENERAL

DE ACCIONISTAS
GERENCIA CONTABILIDAD
GENERAL T T EXTERMA

|
I DISENO E :
PRODUCCION et MANTENIMIENTO ADMMISTRACION VENTAS
OPERACIOMES

Nota: Elaboracién propia.

2.2 Teorias y conceptos basicos

Al hacer un recuento histérico se puede afirmar que la planeacion estratégica y la
calidad no es algo nuevo, por lo tanto, se debe tomar en cuenta las diferentes teorias
gue dieron pie a su evolucion e incorporacion a las organizaciones que hoy en dia
mantienen un enfoque en el servicio, ya que aplican los requisitos de la norma ISO

9001:2015 en sus procesos.

2.2.1 Teorias enfocadas en la calidad y el servicio.
Teoria del Ciclo de la calidad. Autor: Edwards W. Deming

Fue una pieza fundamental en la evolucion de la calidad en Japdn, sus experiencias
contribuyeron a la aplicacién del ciclo Deming, conocido también como ciclo PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), dicho ciclo es la base de los procesos de las
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organizaciones promoviendo la planeacion, la realizacion y la comprobacion de la
mejora continua, lo cual fue vital para la Planeacion Estratégica de la Calidad de
MACROA. Deming es considerado el padre de la administracion moderna y desarrollo
una serie de principios conocidos como los 14 principios para transformar la gestion
en la organizacion, los cuales ademas de permitir a las organizaciones mejorar la
productividad y competitividad, dio la pauta para establecer las bases de la

construccion de la Planeacion Estratégica de la Calidad.

1. Constancia en mejorar el producto y el servicio: Para lograr el éxito de las
organizaciones es importante ser perseverante en los objetivos fijados, por lo tanto,
se deben tener bien claro los propdésitos que se desean alcanzar. Y para asegurarse
que estos propodsitos estén definidos es imperativo que la alta direccién esté
convencida de que se necesita un cambio, que se empodere de la politica de
calidad y que entienda que mejorar la calidad significa realizar acciones especificas
y constancia en las mismas.

2. Adoptar la nueva filosofia: La Planeacidon estratégica es de beneficio para la
organizaciéon si los esfuerzos son encaminados al cumplimiento de la mejora
continua de la calidad y la satisfaccion del cliente. Para lograrlo es necesario dejar
de lado ver con “normalidad” los errores y defectos del producto o servicio, retrasos
en la produccién y en la entrega, incumplimiento de pedidos, materiales no
adecuados para el uso y sobre todo una direccién que no estd comprometida con
la mejora continua y la calidad de sus productos. Ademas, se debe eliminar que los
culpables de las fallas son los empleados y asumir que la calidad es proporcionada
por proceso sistematico de lo cual es responsable la alta direccion.

3. Eliminar la inspeccion masiva de los productos: Con la inspeccién masiva lo
anico que se logra es detectar las fallas del producto o servicio, sin embargo, no
esta disefiada para eliminar las causas que originan la falla, por lo tanto, los
problemas se seguiran presentando de manera indefinida. Este método se ha
vuelto ineficaz, ya que los inspectores de calidad pueden llegar a cansarse y dejar
pasar los defectos, esto puede deberse a que realiza su trabajo bajo presion o no

se tienen claros los criterios para la seleccion. En lugar de realizar una inspeccion
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masiva se debe apostar a corregir las causas que generan la no calidad e incluir
métodos estadisticos para detectar fallas y con esto lograr una mejora.

Dejar atras la practica de hacer negocios enfocandose unicamente en el
precio: Este principio es uno de los principales en los que se han basado las
organizaciones, ya que les permite reducir los costos y ofertar los precios mas bajos
y utilizando los materiales de mas bajo costo sin importar la calidad del producto.
Sila organizacién esta consciente que sus productos deben ser de “calidad” debera
entender que sus materias primas no siempre son las mas costosas, tampoco las
mas baratas, simplemente se deben adquirir las materias primas necesarias para
elaborar un producto que satisfaga las necesidades del cliente.

Mejora continua del sistema de produccién y servicio: Para comprender a
detalle los problemas es necesario mejorar continuamente los procesos que
producen las fallas, se vuelve indispensable contar con herramientas estadisticas
para analizar de forma objetiva los datos que se obtienen y ya no confiarse en las
corazonadas. Incluir en los planes de mejora los requisitos del cliente en cuanto a
calidad y ofrecer experiencias de compra.

Capacitar al personal: Se inicia con un programa de capacitacion que recopile las
necesidades de aprendizaje de cada uno de los colaboradores, este programa
debe ir de la mano con la vision y mision de la organizacién, ademas que se
asegure el desarrollo de habilidades necesarias para el correcto desarrollo de su
trabajo. Con el personal que recién se integra a la organizacién también debe
desarrollarse conciencia en la politica, objetivos y valores.

Nuevo estilo de liderazgo: Una de las premisas de este punto es asegurar que
los altos mandos de las organizaciones no son impuestos, si no que, los puestos
gerenciales son ganados con esfuerzo y trabajo, ya que ellos son los encargados
de guiar a los colaboradores en el logro de los objetivos y encaminan a la
organizacion a involucrarse de lleno en el cumplimiento de la politica de calidad. La
ISO 9001:2015 también aborda entre sus requisitos el liderazgo de la alta direccion.
Motivacion: Es un componente clave para la mejora continua, ya que se necesita
gue los colaboradores no tengan temor a opinar y participar en las actividades de

la organizacion.

28



9. Comunicacion y trabajo en equipo: Se vuelve necesario eliminar las barreras
organizaciones que no permiten que se trabaje en equipo, por ejemplo: el area de
control de calidad es enemigo permanente del area de produccion, esto no es
beneficioso ya que impide alcanzar las metas, se trabaja de manera individual y no
hay mejora continua. El trabajo de la alta direccion es dirigir a la organizacion de
manera que las areas que por tradicion son enemigas trabajen para un fin coman,
la cual es la satisfaccion del cliente, esto se logra en gran medida estableciendo
canales efectivos de comunicacion.

10.Enfoque en los resultados a través de metas numéricas: Es un error el
presionar a los colaboradores para que realicen bien su trabajo, o establecer metas
gue son casi imposibles de lograr sin dar lineamientos claros de cémo lograrlos.

11.Eliminar las cuotas numéricas para la mano de obra: En algunas
organizaciones aln es comun que se evalue la produccién por la cantidad de piezas
que realizan los trabajadores, con base a esa cantidad de piezas, asi se paga.
Evidentemente esto afecta la motivacion en los trabajadores, se deja de lado la
calidad por la cantidad, se ignoran las capacidades de los colaboradores, no hay
motivacion ni estrategia.

12.0rgullo por pertenecer a la organizacion: Cuando los colaboradores no reciben
instrucciones claras y no se les hace participar en las decisiones, muy
probablemente estos colaboradores s6lo hacen su trabajo por obligacion. Sin
embargo, cuando hay satisfaccion en la realizacion de sus actividades, no se les
infunde temor y son tratados con dignidad se traduce en “orgullo por pertenecer”,
se realiza mucho mejor el trabajo asignado, responsabilidad en las actividades y la
mejora continua.

13.Capacitaciones constantes: Es necesario que a los miembros de la organizacion
se capaciten en aspectos relacionados al desarrollo de sus actividades y fomentar
la educacion continua. El personal capacitado es valioso para la organizacion y
pieza clave en el desarrollo.

14.Elaborar un plan de accién paralograr latransformacion: Deming aplica el ciclo
de mejora continua (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) para que el proceso del

cambio se lleve a cabo. Las organizaciones que tienen como meta cumplir con los
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requisitos de calidad aplican este ciclo a sus procesos.

Teoria de la Planeacion para la calidad. Autor: Joseph M. Juran

Desarroll6 un enfoque conocido como ftrilogia de la calidad, “consiste en planear,
controlar y mejorar la calidad” (Quifionez & Aldana de Vega, 2006, pag. 36). Juran
establece aspectos para la planeacién de la calidad que pueden ser adoptadas por
cualquier tipo de organizacion, y como su nombre lo indica, la planeacion de la calidad
es el pilar fundamental de esta teoria, la cual nos sirve para establecer el PEC en
MACROA.

Planeacién de la calidad: “se desarrollan los productos y procesos necesarios para
cumplir con las necesidades de los clientes” (Pulido, 2010, pag. 46). En la cual
establece etapas a las cuales denomindé “mapa de planeacion de la calidad”, en dicho

mapa se consideran lo siguiente: (Juran, 1988, pag. 12)

a) ldentificacion de los clientes.

b) Determinar las necesidades de los clientes.

c) Traducir las necesidades de los clientes al lenguaje de la organizacion.

d) Establecer unidades de medida

e) Desarrollo de productos que satisfagan de manera Optima las necesidades de los
clientes.

f) Optimizar el desarrollo del producto.

g) Desarrollo de procesos que sean capaces de producir las caracteristicas del
producto definidas por los clientes.

h) Optimizar: Probar la calidad del proceso.

i) Transferir a operaciones (proceso listo para producir).

Ademas, desarroll6 aspectos importantes para el control de la calidad: Establecimiento
de objetivos de calidad medibles y su correspondiente unidad de medida, ajuste de los
procesos de conformidad a los objetivos, evaluacion del desempefio de los procesos,
conformidad de los productos por medio de andlisis estadistico, acciones correctivas

para el cumplimiento de los objetivos de la calidad. Esta fase es sumamente importante
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para el establecimiento del PEC en MACROA, ya que nos permitir4 definir la politica
de calidad, trazar los objetivos de calidad de los procesos y, sobre todo, poder
establecer los indicadores, planes de calidad y medir el cumplimiento de estos.

En cuanto al mejoramiento de la calidad Juran establece las siguientes etapas:

Establecer la infraestructura que se necesite para alcanzar la mejora de la calidad.
e Identificar los aspectos que necesitan mejora.

e Designar un equipo encargado de la mejora.

e Proporcionar recursos para lograrlo.

e Diagnosticar causas.

e [Establecer controles.

La mision de Juran consistia en crear conciencia de la calidad y el papel de la
Planeacioén en ella, asi como la necesidad de adecuar el enfoque de la Planeacion de
la calidad y capacitar al personal de la empresa para el dominio de los procesos en

torno a la Planeacion.

Para lograr la concientizacion efectiva de los procesos Juran (Juran, 1988, pag. 3)

propone una férmula para conseguir los resultados:

e Establecer objetivos especificos que se han de alcanzar.

e Establecer los planes para alcanzar los objetivos.

e Asignar una responsabilidad clara para cumplir los objetivos.
e Basar las recompensas en los resultados logrados.

e La alta direccion es la responsable de realizar los planes de calidad.

Teoria basada en la administracion de la organizacion. Autor: Armad V.

Feigenbaum

Feigenbaum afirma que la calidad es un modo de administrar una organizacion. Fue
el primer autor en exponer que la calidad se centra en todas las funciones
administrativas de la organizacion y no sélo en el proceso productivo. Dichas funciones
administrativas abarcan aspectos administrativos y organizativos, los cuales siempre

se dirigen a la satisfaccion del cliente.
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Asevera que un control de calidad efectivo debe iniciar con el disefio del producto y

finalizar cuando llegue a las manos del cliente y se obtenga la satisfaccion de sus

necesidades y expectativas.

Entre sus principios podemos abordar: (Quifionez & Aldana de Vega, 2006, pag. 38)

1.

N

S

La calidad se debe planear con base en un enfoque hacia la excelencia.

Todos los miembros de la organizacion son responsables de la calidad de los
productos y servicios.

La calidad total requiere del compromiso de la alta direccion.

La calidad debe considerarse como un ciclo de vida total.

Para el Control de la Calidad Total se deben utilizar herramientas estadisticas.

La existencia de cuatro procesos claves para controlar la calidad: disefio, materia
prima, producto y proceso.

Cada integrante de la organizacion tiene que integrar su propio proceso y ser
responsable de la calidad.

Teoria de cero errores. Autor: Philip B. Crosby

Creador de la teoria “cero defectos”, la cual consiste en elevar las expectativas de la

administracion y hacer conciencia en los trabajadores de la importancia de la calidad.

Crosby escribié 13 libros, pero lo mas destacado de su obra fueron 14 pasos para el

movimiento por la calidad:

© © N o 00 bk 0 DNPR

Establecer un compromiso con la alta direccion de la organizacion.
Conformar un equipo para la mejora de la calidad.

Definir los indicadores de la calidad para los procesos.

Evaluar los costos de la no calidad.

Desarrollar la conciencia de la calidad.

Realizar acciones correctivas.

Designar un comité para el cumplimiento del dia cero defectos.
Capacitaciones a los miembros de la organizacion.

Realizar el dia de “cero defectos”.
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10.Promover en los colaboradores el establecimiento de objetivos para la mejora de
si mismos.

11.1dentificar las actividades que impiden que el trabajo se realice con calidad.

12.Crear consejos de calidad con el personal de planta.

13.Crear programas de reconocimiento a quienes logran los objetivos de calidad.

14.Volver a iniciar desde el paso 1.

Entre sus aportes se destaca la frase “la clave de la calidad es hacerlo bien a la primera
vez, y que este principio, esta actitud hacia hacerlo bien, es la base del cambio hacia
la calidad” (Pulido, 2010, pag. 49), promueve un sistema en el cual el principal objetivo

es la prevencion y la meta es cero defectos.

Teoria de politicas de calidad. Autor: Shigeru Mizuno

La Politica de Calidad es uno de los elementos centrales de un Sistema de Gestion de
la Calidad y del PEC, de alli la importancia de darlo a conocer a toda la organizacion,

y esta consiste en un enunciado en el cual la organizacion se compromete a actuar.

Toda organizacion tiene algunos principios, credos u opiniones bajo los cuales se guia
la gestion, estas guias generalmente tienen como base la filosofia y ética de mucha
reflexion. Estas guias cuando giran en torno a la calidad se conocen como los objetivos

generales de una organizacion expresados de manera formal por la alta gerencia.

Esta politica debe incluir una breve declaracion de las intenciones de la empresa en
cuanto a calidad. Las acciones minimas por emprender por los departamentos de la
empresa con respecto a la calidad, las relaciones entre departamentos concernientes
a la calidad, las definiciones de responsabilidad y las gestiones de auditoria que la

empresa ejercera para el cumplimiento de dicha politica.

Teoria de la gerencia del valor al cliente. Autor: Karl Albrecht
Esta teoria tiene su fundamento en el arte del servicio, es aqui donde el contacto de la
organizacién con el publico se da y es cuando mas cuidado debemos tener de hacer

un muy buen trabajo, la calidad no solamente se ve desarrollada en un producto,
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también en la forma de tratar a nuestros clientes. Albrecht habla acerca de la cultura

del servicio lo cual lleva a un triangulo del servicio al cliente.

Figura 8

Proceso de atencion al cliente

Bl cliente |

Nota. Este modelo segun Albrecht: “Representa los tres elementos: la estrategia del
servicio, las personas y los sistemas, los cuales giran alrededor del cliente” y explica
ademas que “este modelo de triAngulo es radicalmente diferente de los organigramas
tipicos. Representa un proceso mas bien que una estructura, y nos obliga a incluir al
cliente en nuestra concepcion del negocio.” Adaptado de Gerencia del Servicio (p. 40,
figura 3-1), por Karl Albrecht, 1984 (Albrecht, 1984)

Cliente: Es el centro del modelo, es el consumidor de nuestros productos o servicios y
quien vivira la experiencia de compra que hayamos creado para él. De alli el por qué
es necesario conocer sus necesidades, sus motivaciones, su contexto de vida, y sus

expectativas con respecto a lo que le vendemos.

Estrategia: Es aqui donde planteamos qué de diferente a la competencia le voy a
ofrecer al cliente para que elija mi producto, aqui es donde ofrezco una promesa de

valor y nos permite establecer una ventaja competitiva en el mercado.

Sistemas: Son las herramientas fisicas y/o técnicas que se le ofrecen al cliente para

poder hacer uso del servicio, estas herramientas también son utilizadas por el personal
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de la empresa. Sirven de enlace entre lo que ofrece la organizacién y lo que busca el

cliente.

Personal: Actualmente las IA (Inteligencia Artificial) ofrecen una serie de interacciones
con los clientes, podemos verlo en los Bot de WhatsApp, o Messenger, o los bots de
atencion al cliente de diferentes plataformas como los bancos, porque mucha de estas
interacciones entre el cliente y la organizacion es por medio de Internet. Pero eso no
quita que el personal que compone la organizacion deba conocer la estrategia de
atencion al cliente, y poder guiar a las personas que soliciten alguna informacion o
deban ser atendidos por personal de forma directa. El calor humano sigue siendo una
de las mejores estrategias de atencion al cliente de todos los tiempos.

MACROA tiene un largo camino que recorrer al aplicar esta teoria en su planeacion
estratégica de la calidad, requiere de un analisis de su mercado, de investigar qué
requieren sus clientes, y brindarles no solamente el producto que se produce, sino el
servicio que hara que agregue valor a su producto. El servicio puede llegar a bajar
costos, y se requiere de una mente innovadora para poder realizar este proceso, y de

esta manera ofrecer algo diferente a la competencia.

Con el objetivo de entender los términos que se utilizan cominmente en la literatura

de la planeacion estratégica de la calidad, se desarrollan las siguientes definiciones:

Alta direccion: Incluye los directores, lideres, duefios de empresas, que integran el

nivel mas alto de las organizaciones.

Andlisis FODA: Comparacion de Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
(Hill & Jones, pag. 15). Nos permite analizar elementos internos y externos de las

organizaciones.

Aseguramiento de la calidad: Conjunto de actividades sistematicas que
proporcionan la seguridad de que los resultados de los procesos cumplen con la
calidad requerida por el cliente. Incluye todas las areas y procesos, se asegura del
cumplimiento de las politicas de calidad.

Bot: Son programas informaticos que simulan un comportamiento humano,

interactdan con los usuarios o con otras aplicaciones y cumplen un objetivo especifico
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por medio de algoritmos.
Calidad: Caracteristicas de un producto o servicio que son definidas por el cliente.
Eficacia: Miden el grado en que los requisitos de los clientes son cumplidos.

Eficiencia: Relacion entre los resultados y los recursos utilizados. Se utilizan menos

recursos para lograr el mismo obijetivo.

Estrategia: Conjunto de acciones estructuradas que los administradores adoptan para
mejorar el desempeno de la compaiia” (Hill & Jones, pag. 3). La estrategia se aplica
a las organizaciones con el fin primordial de ser lider en ventas y lograr ser superior a

sus competidores.

Formulacion de estrategias: Se refiere a la accion de seleccionar estrategias, las

cuales deben ser acordes a la mision y vision de la organizacion.

Implantacion de estrategias: “Implica poner en practica las estrategias

seleccionadas”. (Hill & Jones, pag. 3)

Indicadores: Las mediciones del desempefio cuantificables que indican si la
organizacién esta avanzando hacia la consecucién de sus objetivos, metas, mision y

vision. (Hill & Jones, pag. 119).

KPIs: Proviene de las palabras en inglés “Key performance indicators” que se traduce
al espafiol como “indicadores clave de desempefio”, los cuales nos permiten medir la
eficacia de diversas acciones para determinar si se cumplen los objetivos de la

organizacion.

Liderazgo estratégico: Nos indica la forma méas eficaz de realizar la gestién del
proceso de preparacion de estrategias de una compafia para crear una ventaja

competitiva” (Hill & Jones, pag. 3).

Metas: Es un estado futuro deseado, preciso y medible que intenta alcanzar una

compainia. (Hill & Jones, pag. 15)
Mision: Describe qué hace la compaiiia, es la razon de ser de la organizacion.

Politica: Es la expresion de las metas que se pretenden lograr a través de estrategias.
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Proceso: Conjunto de acciones ejecutadas con orden y que conllevan a la obtencién
de un producto.

Valores: Establecen la forma en que los administradores y empleados deben
conducirse, como deben conducirse, como deben hacer negocios y el tipo de
organizacién que deben construir a fin de ayudar a que la compafia logre su mision.
(Hill & Jones, pag. 15)

Ventaja competitiva: Es cuando su rentabilidad es mayor que la del promedio de otras

empresas que compiten por los mismos clientes.

Visién: Expone cierto estado futuro deseado, expresa con frecuencia a grandes
rasgos, lo que la compaiiia trata de alcanzar. (Hill & Jones, pag. 14)

2.2.2 Normas ISO 9000

“La creacion de la serie de normas internacionales conocida como ISO 9000 comenzd
en 1979” (Summers, 2006, pag. 35), debido a la necesidad de contar con normas que
establecieran lineamientos para la facilitacibn del comercio entre proveedores y
compradores. Las normas ISO se desarrollan y actualizan mediante un comité, el cual
se denomina: Organizacion Internacional de Estandarizacion, cuya sede se encuentra
en Ginebra, Suiza. “El nombre ISO 9000 se inspird en el término igual” (Summers,
2006, pag. 35) ya que se pretende comparar entre organizaciones en iguales

condiciones.

“El propdsito de las normas ISO consiste en facilitar el intercambio internacional de
productos y servicios, proporcionando un conjunto claro de requerimientos para los
sistemas de calidad” (Summers, 2006, pag. 35). Las organizaciones tienen claro que
para competir es necesario adherirse a estas normas y se enfocan en el servicio al

cliente y orientan sus esfuerzos en la mejora continua.

La ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestion de Calidad-Requisitos, es el estandar que
utilizaremos para describir el sistema de Gestion de Calidad a utilizar, ya que
necesitamos demostrar la capacidad de la organizacion para proporcionar productos

y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
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aplicables y se aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del mismo y el aseguramiento
de la conformidad. Es en este sentido que la Planeacién Estratégica de la Calidad hace
su funcidén de resumir todos los aspectos que la empresa cumple sobre la calidad
aplicados en sus procesos y eso le permitira a la empresa implementar la norma

completa en un futuro.

2.3 Marco Juridico
Ley de Creacion del Sistema Salvadorefio para la calidad.

La cual se publicé en el Diario Oficial No 158, Tomo No 392, del 26 de agosto de 2011

y tomo vigencia a partir del 4 de septiembre del mismo afio.

Entre los objetivos principales de la ley se encuentra el proteger los derechos de los
consumidores asegurando la calidad de sus productos y servicios, beneficiando a la
poblacion en general y establecer la integracion de la Infraestructura Nacional de la
calidad, la cual esta conformada por: EI Organismo Salvadorefio de Normalizacion
(OSN), Organismo Salvadorefio de Reglamentacion Técnica (OSARTEC), el
Organismo Salvadorefio de Acreditacion (OSA) y el Centro de Investigaciones de
Metrologia (CIM), estas entidades velan por la Normalizacion, la Reglamentacion
Técnica, Acreditacién y Metrologia en El Salvador, lo que facilita y fortalece la cultura
de la calidad, beneficiando a los diferentes sectores en la comercializacion de sus
productos, brindando garantias de satisfaccion al cliente, estableciendo lineamientos
de obligatorio cumplimiento y de adopcion voluntaria, brindando apoyo técnico en el

fortalecimiento de la calidad de las empresas.

Norma ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

Es una norma internacional elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO) la cual es aplicable para todo tipo de organizaciones. Establece
requisitos que son adoptados de manera voluntaria, para el cumplimiento del sistema

de gestion de calidad. La norma esta orientada al cumplimiento del ciclo PHVA en los
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procesos productivos y/o de servicios con relevancia en la satisfaccién del cliente,
ademas aumenta la eficiencia, mejora los resultados esperados y disminuye el coste

de los productos.

Y como mejora de esta actualizacion incorpora el pensamiento basado en riesgos, lo
cual permite anticiparnos a los factores que puedan ocasionar desviaciones o producto

no conforme.

Ademas, hace énfasis en la mejora continua, la cual también contempla la adecuacion
del sistema de gestion de calidad de las diferentes organizaciones, esto como

resultado del andlisis de las necesidades de las partes interesadas.

Norma Internacional ISO 10013:2021. Sistemas de gestion de la calidad-

Orientacion para la informacion documentada.

El objetivo primordial de esta norma es conservar en el tiempo la informacion clave de
las organizaciones con respecto a los procesos y todas las actividades relacionadas al

sistema de gestion adoptado.

Esta norma es utilizada como apoyo de la ISO 9001:2015, ya que, parte de la
planeacion estratégica de la calidad, es documentar de manera efectiva cada uno de
los requisitos establecidos, como, por ejemplo: los productos que ofrece, el alcance,
las partes interesadas, la politica de calidad, los objetivos de calidad, los requisitos
legales y los reglamentarios, la evidencia de los resultados alcanzados, revision por la
direccion, entre otros.

Con la adopciéon de esta norma se demuestra el cumplimiento de los requisitos
establecidos en las organizaciones, evaluar la eficacia del sistema, fomentar el
conocimiento organizacional, proporciona evidencia objetiva del rumbo de la

organizacién y de los cambios hacia la mejora continua.

2.4 Contextualizacion

En tiempos modernos, la competencia entre las empresas tiene muchos matices, pero

el mas importante y que no debe faltar nunca, es el de la calidad.
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Es este concepto de calidad, lo que abre las puertas a nuevos mercados, los cuales
pueden ser no solamente locales, sino regionales e internacionales. Es en este
sentido, que se hace imprescindible que las organizaciones pongan especial atencion

a lo que representa calidad para su mercado meta.

La norma 1SO 9001:2015, nos muestra la manera de ordenar los procesos de las
organizaciones con el afan de que la calidad que se desarrolle en cada proceso sea

reproducido de forma sistematica.

Las organizaciones, pequefias y medianas, tiene una marcada desventaja en sus
operaciones, ya que la gran mayoria no ha identificado sus procesos, por lo que no les
ha sido posible documentar los datos de cada uno de estos, poniéndolos en
dificultades para competir en los mercados internacionales y mas aun, para la
continuidad de la organizacion a lo largo de los afios. Es por eso que esta herramienta
conocida como PEC, es una ayuda importante para llegar a conocer a fondo la
organizacion, el entorno en que esta inmersa, los procesos, las partes interesadas y
todos aquellos actores pertinentes para su operacion diaria. Con esta herramienta se
consigue crear la politica de la calidad de cada organizacién, que sirve como
banderillazo de partida para la implementaciéon de la norma técnica internacional ISO
9001:2015 y su primer paso en la excelencia de sus procesos.

MACROA S.A. DE C.V. no esta certificada en la norma ISO 9001:2015, sin embargo,
la Junta General de Accionista considera que adoptar esta normativa en la fabricacion
de los silenciadores universales, es una accion estratégica para la mejora continua,
ademas estan conscientes que el cumplimiento de los requisitos de esta proveera de
una ventaja competitiva. Lo que se espera a mediano plazo es una direccion
estratégica que le permita un aumento en las ventas y la optimizacién de los procesos

productivos.

Para tal fin, es necesario iniciar con el cumplimiento de los siguientes apartados de la
norma ISO 9001:2015.

En el apartado numero 4.0 Contexto de la organizacién, se evidencia claramente la

formulacién de un plan estratégico de Calidad. La seccién 4.1 establece que MACROA
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debe determinar las cuestiones externas e internas pertinentes para su propdésito y
direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos

de su sistema de gestion de la calidad.

En el apartado 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Se especifica que MACROA debe determinar: las partes interesadas que
son pertinentes al sistema de gestion de la calidad, los requisitos pertinentes de estas

partes interesadas para el sistema de gestion de calidad.

En el apartado 4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.
MACROA debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la
calidad para establecer su alcance y para esto se deben considerar los apartados 4.1

y 4.2, ademas debe considerarse los productos y servicios que ofrece.

En el apartado 5.2 Politica. MACROA debe dar cumplimiento al numeral 5.2.1
Establecimiento de la politica de calidad en la cual se debe considerar lo siguiente:

a) Ser apropiada al propdésito y contexto de la organizacion y apoyar su direccion
estratégica.

b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad.

¢) Incluir un compromiso de cumplir los requisitos aplicables

d) Incluir un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
El apartado 5.2.2 incluye la comunicacion de la politica de calidad la cual debe:

a) Estar disponible y mantenerse como informacién documentada.

b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.

c) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun incumba.

En el apartado 6.2 Objetivos de la calidad y Planeacion para lograrlos. MACROA

debera cumplir con los siguientes requisitos:

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y

41



niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) Ser coherentes con la politica de la calidad;

b) Ser medibles;

c) Tener en cuenta los requisitos aplicables;

d) Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento
de la satisfaccion del cliente;

e) Ser objeto de seguimiento;

f) Comunicarse;

g) Actualizarse, segun corresponda.

h) La organizacién debe mantener informacién documentada sobre los objetivos de la

calidad.

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe

determinar:
a) Qué se va a hacer;

b) Qué recursos se requeriran;
c) Quién sera responsable;
d) Cuando se finalizarg;

e) Como se evaluaran los resultados.

En el Capitulo 7, Apoyo, se enfoca el numeral 7.1 Recursos, podemos ver lo siguiente:

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de

gestion de la calidad. La organizacion debe considerar:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos.
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7.1.2 Personas

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y

control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria

para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.

NOTA La infraestructura puede incluir:

a) Edificios y servicios asociados;

b) Equipos, incluyendo hardware y software;
C) Recursos de transporte;

d) Tecnologias de la informacion y la comunicacion.

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para

la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

NOTA: Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores humanos y

fisicos, tales como:

a) Sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos); b)
psicolégicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del sindrome de
agotamiento, cuidado de las emociones); c) fisicos (por ejemplo, temperatura,

calor, humedad, iluminacién, circulacion del aire, higiene, ruido).

Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos y

servicios suministrados.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento
o la medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios con los

requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:
a) Son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion
realizadas;

b) Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.

La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicién son idoneos para su

proposito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por la
organizaciébn como parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los

resultados de la medicién, el equipo de medicién debe:

a) Calibrarse o verificarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse
como informacion documentada la base utilizada para la calibraciébn o la
verificacion;

b) Identificarse para determinar su estado;

c) Protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de
calibracion y los posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se

ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicién se considere no
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apto para su proposito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea

necesario.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de

sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que

sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe
considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los

conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

NOTA 1 Los conocimientos de la organizacion son conocimientos especificos que la
organizacion adquiere generalmente con la experiencia. Es informacion que se utiliza

y se comparte para lograr los objetivos de la organizacion.

NOTA 2 Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

a) Fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con
la experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito;
capturar y compartir conocimientos y experiencia no documentados; los resultados
de las mejoras en los procesos, productos y servicios);

b) Fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilacion de

conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos).

7.2 Competencia
La organizacién debe:

a) Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control,
un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;
b) Asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion,

formacion o experiencia apropiadas;
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c) Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas;
d) Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la

competencia.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacién, la tutoria o la
reasignacion de las personas empleadas actualmente; o la contratacion o

subcontratacion de personas competentes.

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:

a) La informacién documentada requerida por esta Norma Internacional;
b) la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para

la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NOTA: La extension de la informacion documentada para un sistema de gestion de la

calidad puede variar de una organizacion a otra, debido a:

- El tamafio de la organizacion y su tipo de actividades, procesos, productos y
servicios;

- La complejidad de los procesos y sus interacciones; y

- La competencia de las personas.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion debe asegurarse de

gue lo siguiente sea apropiado:

a) La identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de
referencia);

b) El formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de

soporte (por ejemplo, papel, electrénico);
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c) Larevision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3 Control de la informacién documentada

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad

y por esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a) Esté disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando se necesite;
b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad,

uso inadecuado o pérdida de integridad).

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacién debe abordar
las siguientes actividades, segun corresponda:

a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;

c) Control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) Conservacion y disposicion.

La informaciéon documentada de origen externo, que la organizacion determina como
necesaria para la Planeacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, se debe

identificar, segun sea apropiado, y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe

protegerse contra modificaciones no intencionadas.

NOTA El acceso puede implicar una decision en relacion al permiso, solamente para
consultar la informacion documentada, o al permiso y a la autoridad para consultar y

modificar la informacién documentada.

Capitulo 8. Operacion
8.1 Planeacion y control operacional
La organizacién debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase numeral

4.4 de lanorma ISO 9001:2015) necesarios para cumplir los requisitos para la provision
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de productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas en el capitulo
6, mediante:

a) La determinacion de los requisitos para los productos y servicios;

b) El establecimiento de criterios para:
1) Los procesos;
2) La aceptacion de los productos y servicios;

c) La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios;

d) Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

e) La determinacion, el mantenimiento y la conservacién de la informacion
documentada en la extension necesaria para:
1) Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;

2) Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta Planeacion debe ser adecuada para las operaciones de la

organizacion.

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias
de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso,

segun sea necesario.

La organizacién debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén

controlados.

8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente
La comunicacion con los clientes debe incluir:

a) Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;
b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;
c) Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,

incluyendo las quejas de los clientes;
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d) Manipular o controlar la propiedad del cliente;
e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando

sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a

ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:

a) Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1) Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2) Aquellos considerados necesarios por la organizacion;
b) La organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y

servicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.

8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los

requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La

organizacion debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar

productos y servicios a un cliente, para incluir:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,;

b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido;

c) Los requisitos especificados por la organizacion;

d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los

expresados previamente.

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre

los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion,
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cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de sus requisitos.

NOTA En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irrealizable llevar a cabo
una revision formal para cada pedido. En su lugar la revision puede cubrir la

informacion del producto pertinente, como catalogos.

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada, cuando sea
aplicable:
a) Sobre los resultados de la revision;

b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y de que
las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

Capitulo 9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar:

a) Qué necesita seguimiento y medicion;

b) Los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos;

c) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicién.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
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evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta

informacion.

NOTA Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios
entregados, las reuniones con los clientes, el andlisis de las cuotas de mercado, las

felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales.

9.1.3 Andlisis y evaluacion

La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que
surgen por el seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios;

b) El grado de satisfaccion del cliente;

c) El desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) Silo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;

f) El desempefio de los proveedores externos;

g) La necesidad de mejoras en el sistema de gestidén de la calidad.

NOTA Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas estadisticas.

Capitulo 10 Mejora
10.3 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia
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del sistema de gestién de la calidad.

La organizacién debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las
salidas de la revisiobn por la direccién, para determinar si hay necesidades u

oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.

Ademas, es importante que toda la informacion relacionada a los requisitos de la norma
se encuentre debidamente documentada, para lo cual también se contempla los
lineamientos de la Norma Internacional ISO 10013:2021. Sistemas de gestion de la

calidad- Orientacion para la informaciéon documentada.

¢Qué es la Planeacidn estratégica?

“Es un proceso que involucra a todos los miembros de la organizacion el desarrollo de
coincidencias entre el estado actual de la misma y su vision, su mision y sus valores
fundamentales” (Summers, 2006, pag. 111), este proceso debe hacer hincapié en las
actividades que realizara tanto en el presente como en el futuro para determinar con

claridad la direccion y el ritmo que tomaran las organizaciones.

En casi todas las organizaciones se tiene claro a dénde se quiere llegar, por ejemplo:
Convertirse en el productor por excelencia de un determinado producto, posicionarse
como lider en ventas, vencer a la competencia, ofrecer los precios mas competitivos
del mercado, etc. por lo tanto, los planes estratégicos deben cumplir la mision que se
han propuesto integrando en la misma la vision, los valores, las metas y los objetivos

especificos que deben lograrse.

De manera que, al medir el desempefio de los planes estratégicos, se tenga la facilidad
de determinar si la organizacion esta cumpliendo con las metas y objetivos, es decir,

gue tanto se cumple con la misién de la organizacion.

La planeacioén estratégica tradicional es aplicable a todos los tipos de organizaciones,
pero cuando incluimos en estas organizaciones el cumplimiento de los requisitos de la
ISO 9001:2015 estamos incluyendo dicho concepto en nuestros planes estratégicos,

por tanto, se debe aplicar el término planeacion estratégica de la calidad.
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Ventajas de la Planeacion Estratégica de la Calidad: (Summers, 2006, pag. 113)

1. Se enfoca en los clientes

2. Los lideres determinan los factores del éxito de la organizacion.

3. Metas y objetivos orientados a los procesos y a los resultados y estan basadas en
informacion de analisis de tendencias.

4. Enfoque al proceso.
Hay relacion estrecha entre la mision, vision, metas y objetivos.

Toda la organizacion participa en las actividades de mejora.

“‘Los planes estratégicos permiten que los lideres pongan por escrito cual es la
direccion que tomara la organizacion, y como planea llegar a su destino” (Summers,
2006, pag. 115). Los planes estratégicos son disefiados para crear ventaja competitiva
y aumentar las ganancias de las organizaciones, aprovecha las debilidades de sus
competidores y promueve sus fortalezas para lograr sus objetivos. De esta manera sus
productos son posicionados en el mercado; no se debe dejar de lado que las demas
empresas poseen sus propios planes estratégicos y en un entorno cambiantes, los
planes pueden tener modificaciones, adaptaciones al medio, incluir una variedad de
opciones para ventas, ofrecer experiencias de compras, generar nuevos productos,

etc.

Para iniciar un plan estratégico de la calidad en las empresas se debe iniciar con las

siguientes interrogantes:
1. ¢En qué negocio se encuentra la organizacién?
2. ¢Qué necesita mi organizacién para poder competir?

3. ¢Qué logros quiere alcanzar la organizacion?

Guia para crear un plan Estratégico de la Calidad.

Como hemos mencionado anteriormente, un plan estratégico de Calidad permite a las
organizaciones llegar a las metas propuestas incluyendo la visién y la mision en el
logro de estas. Sin embargo, para iniciar dicho plan, se debe revisar minuciosamente

los objetivos de las organizaciones, las metas economicas, la contribucion a la
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comunidad, el impacto en el medio ambiente, la relacion con sus colaboradores, los
clientes y los proveedores y de manera general todos los aspectos en los cuales se

vea afectada.

Después de hacer este analisis, el plan estratégico se concentra en los plazos en los
cuales deben ser cumplidas dichas metas, todo esto logrado a partir del cumplimiento
de los indicadores, los cuales nos reflejaran que tanto hemos avanzado en el camino
trazado. Si los avances son positivos, debemos seguir trabajando en el monitoreo de
las actividades, por el contrario, si los resultados de las mediciones de los indicadores
son deficientes, se deben analizar acciones correctivas que permitan aumentar el

porcentaje de cumplimiento y analizar la causa raiz de su mal desempefio.

Los lideres de cada organizacion tienen la tarea de hacer revisiones continuas para

hacer un analisis efectivo de:
1. ¢Cual es el negocio de la organizacién?

Fortalezas y debilidades.
Informacion de los clientes
Informacién del producto.
Ambiente externo.

Informacién de la competencia

N o gk~ b

Requisitos legales y técnicos.

Cuando se ha recopilado informacién suficiente sobre los items anteriores, se puede

iniciar a la creacién de nuestro plan estratégico de la calidad.

Cabe resaltar que, para el éxito del plan, es indispensable que los lideres que hemos
designado sean capaces de dirigir las actividades de manera que se cumplan las
metas y que todos los involucrados estén comprometidos al cumplimiento de los

objetivos.

La planeacion estratégica incluye:
1. Misién.

Este es el primer item para desarrollar, en el cual se expresa el quehacer de la
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organizacion, la cual debe incluir el enfoque en satisfacer la necesidad del cliente y no
tanto en el producto. Para definir la mision, es primordial tener claro el negocio de las

organizaciones, esto se logra con una serie de preguntas, como las siguientes:

Figura 9

¢, Como determinar el negocio de la organizacion?

£A qué grupo de LQué
clientes quierc necesita mi
satisfacer? cliente?
dCual es
dComo nuest_ro?
satisfago la negocio:
necesidad de
mi cliente?

Determinar
el negocio
de la
organizacion

&Cudl
debe ser
nuestro
negocio?

éCual sera
nuestro
negocio?

Nota: Elaboracion propia.

Las respuestas a dichas interrogantes son enfocadas en el cliente, ya que una visiéon
enfocada en el producto prioriza las caracteristicas de los mismos y no la necesidad
que satisface, por tanto, es posible que dicha misién esté condenada al fracaso con el
pasar del tiempo, ya que no contempla que las necesidades de los clientes son
satisfechas de muchas formas y que el producto “sélo es la manifestacion fisica de la
aplicaciéon de una habilidad en particular para satisfacer una necesidad especifica de

un grupo de clientes en especial” (Hill & Jones, pag. 13)

2. Visiébn

En este item se formula el futuro que se desea para las organizaciones, lo que se
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desea alcanzar en un periodo de tiempo determinado.

3. Valores

Establecen la forma de cdémo deben comportarse todos los miembros de la
organizaciéon de manera que se cumpla la mision. Ademas, debe dar los lineamientos
basicos de como se haran los negocios, para que impulsen el actuar de los

colaboradores estableciendo un estandar deseable para el cliente.

4. Metas

Las caracteristicas de las metas es que deben ser precisas y medibles, esto nos brinda

informacion valiosa para poder determinar su desempefio.

Cabe resaltar que deben ser elaboradas conforme a las limitantes propias de las
organizaciones, no deben ser demasiado ambiciosas y tampoco muy bésicas o

simples, de manera que no motiven a los colaboradores a alcanzarlas.

Ademas, las metas deben ser concisas, no se puede tener numerosas metas que se
refieran al cumplimiento de objetivos al azar, por el contrario, deben mantener el

enfoque primordial para lo cual fueron creadas.

Y, sobre todo, se debe establecer un periodo de tiempo en el cual deben cumplirse.
Ya que una meta cumplida después del limite de tiempo establecido puede no ser
efectiva, sin embargo, los plazos nos sirven para motivar a los colaboradores para su

cumplimiento.

“El propdsito de las metas es especificar con precision o que debe hacer una

compania si quiere concretar su mision o vision” (Hill & Jones, pag. 15)

5. Objetivos

Los objetivos son metas especificas y muy bien definidas que nos sirven para dirigir la
accion del plan, estos objetivos deben ser cuantificables y alcanzables y deben quedar

siempre por escrito.
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Para el establecimiento de los objetivos, es necesario identificar todos los procesos y
gue en cada proceso se establezcan objetivos individuales de calidad, estos se pueden
obtener por medio de herramientas como el analisis de Pareto, o acudiendo al personal
clave de cada proceso, también se pueden solicitar sugerencias por medio de buzén
al personal de la empresa, y hablar con el personal clave ajeno a la empresa, incluso
se pueden hacer estudios especificos sobre la calidad de los procesos o de los

procedimientos.

6. Anadlisis del ambiente interno

En este numeral se requiere de un diagnostico de como esta funcionando la empresa,
y cdmo ha funcionado en el pasado inmediato a fin de entender el estado general de
la organizacion. Por supuesto este andlisis es bastante dificil de realizar, ya que
representa aceptar que ciertas cosas se pueden hacer de otra forma y que el cambio
es parte integral de la vida de la organizacion.

Con este analisis se pretende detectar procesos ineficientes, errores de comunicacion

y riesgos que afecten la salud de la empresa.

Debido a lo extenso que se vuelve este tipo de analisis, es necesario hacerlo por
partes, iniciando con aquellos procesos que son mas criticos para la productividad de

la organizacion, y luego en otra etapa analizar otros procesos.

El analisis de cada proceso depende de lo que se busque, pero en general se pretende
revisar los procedimientos y los indicadores de gestion, asi como los elementos que
componen cada proceso y en este caso pueden ser elementos de entrada que originan
gue comience un proceso Yy elementos de salida que originan que finalice un proceso.

En el medio estan todas las actividades del proceso.

7. Analisis del ambiente externo

La actividad de toda organizacion esta estrechamente relacionada a su entorno, es por
esto por lo que se vuelve fundamental analizarlo y conocer el ambiente que nos rodea

como empresa. El andlisis externo nos permite detectar oportunidades, identificar
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riesgos que se deriven del contexto en el que operamos, y conocer la realidad que nos
rodea para saber como operar en dicha realidad.

Este analisis se enfoca en los clientes, proveedores y la competencia, lo cual nos
permitira identificar las oportunidades y amenazas de la organizacion, también es

importante conocer la situacion politica, econdmica, social, legal y tecnolégica.

Son varias las herramientas que se pueden utilizar para realizar este analisis, y
dependera del tipo de organizacion que estemos analizando para poder elegir la o las

herramientas necesarias.

Entre las herramientas que podemos utilizar se encuentran:

e PESTEL

Es un acrénimo de 6 factores: Politicos, Econdmicos, Socioculturales, Tecnolégicos,
Ecoldgicos y Legales. Con esta herramienta podemos analizar el entorno de las
organizaciones y nos permitird identificar oportunidades de crecimiento. La base es el
andlisis de la influencia positiva o0 negativa de cada uno de ellos en MACROA.

Politicos: evalla la estabilidad politica, los cambios de gobierno que pueden ocasionar

cambios o nuevas politicas fiscales.

Economia: Permite analizar las tendencias del consumo, la inflacion, el crecimiento de

la economia o la recesion.

Socioculturales: Analiza los habitos de la sociedad, moda, demografia, salud, formas

de comunicacion.

Tecnologicos: Avances tecnoldgicos, tecnologia actual, conocimientos, Investigacion

y Desarrollo.

Ecologicos: La influencia del cambio climatico, las leyes de proteccion al medio
ambiente, las regulaciones para la generacién y tratamiento de residuos, energias

renovables.

Legales: Incluye las leyes que regulan el trabajo, Salud y seguridad ocupacional,

defensoria del consumidor, etc.
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e Andlisis FODA

Es una herramienta de analisis estratégico que nos permite analizar el ambiente
interno y externo de una organizacion, la cual nos permite conocer la situacion real de
MACROA y con base en esto, planear la estrategia adecuada. FODA es un acronimo

de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Como parte del analisis interno, se evaluaran las Fortalezas y debilidades. Para

evaluar el analisis externo se abordan las Oportunidades y Amenazas.

Para realizarlo se utiliza una matriz dividida en cuatro partes, similar a la siguiente:

Figura 10
Matriz para analisis FODA de MACROA S.A. DE C.V.

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES
Destacar los puntos fuertes de Reconocer las fallas, lo que hace
MACROA. vulnerable a MACROA con respecto a la

competencia.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Identificar elementos externos que Identificar las amenazas que se salen de
podamos aprovechar. nuestro control

Nota: Elaboracion propia

e Cinco fuerzas de Porter
Otra herramienta para analisis estratégico muy utilizada en las organizaciones son

las 5 fuerzas de Porter, el cual nos permite analizar el nivel de competencia dentro
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del sector para poder desarrollar una estrategia de negocio y se basa en los
siguiente:

- Poder de negociacion de los compradores o clientes

- Poder de negociacion de los proveedores o vendedores

- Amenaza de nuevos competidores

- Amenaza de productos sustitutos

- Rivalidad entre los competidores

8. Politica de Calidad

Consiste en un enunciado que contiene la linea de accion que tomara MACROA. Se
redacta tomando en cuenta la direccion que toma la organizacion en cuanto a calidad

y debe contener lo siguiente:

a) Debe indicar el nombre de MACROA y lo que hace.

b) No debe perder de vista el contexto de lo que realiza MACROA, es decir, tener
suficientemente claros los requisitos 4.1 y 4.2 de la norma 1SO 9001:2015.

c) Estar alineada con los objetivos de calidad previamente establecidos.

d) Se debe mencionar el compromiso de MACROA de cumplir con los requisitos

aplicables y la mejora continua.

9. Seleccidn de estrategias

Luego de haber realizado los diferentes andlisis de la organizacion, es necesario
seleccionar las diferentes alternativas que encontremos para poder alcanzar los
objetivos previamente establecidos, estas alternativas tienen el fin de reducir las
amenazas, mejorar las debilidades, aprovechar las oportunidades y potenciar las
fortalezas de la organizacion y ser congruentes con la misién y las metas de la

organizacion.

10.Implantar estrategias

Implantar una estrategia es un proceso delicado, ya que se tiene el compromiso de
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obtener resultados, para obtenerlos debemos implementar aquel conjunto de
estrategias que nos permite alcanzar los objetivos de la organizacion, y deben cumplir
con criterios de importancia, rendimiento y oportunidad. Este es el momento de pasar

de los planes a la accion.

En el momento en que la organizacion decide implementar las estrategias, debe haber
un plan de comunicacion para que todos los colaboradores estén informados de lo que
se hard, se les debera explicar como se pretende obtener los objetivos y cuéles seran

las responsabilidades de cada equipo.

Aparte de esto, es necesario asignar los recursos necesarios para poder llevar a cabo
la estrategia que se esta implementando, tanto para la capacitacion del personal, como

la adquisicion de nuevas herramientas que sea necesario obtener.

11.Indicadores de desempefio:

Los indicadores clave de desempefio o KPI, son herramientas que nos sirven para
medir el rendimiento de un proceso, estas herramientas obligan a ser honesto con el

progreso y a enfocarse en los resultados.

Estos indicadores, para sean efectivos deben ser simples, menos, es mas, y debemos
recordar que deben ser entendidos por todos los colaboradores.

Los KPIs pueden ser internos o externos, asi como cuantitativos o cualitativos, todo

dependera de lo que estemos midiendo dentro del proceso elegido.

Lo ideal en todo plan estratégico es asignar un KPI por objetivo estratégico, de esta

manera sabremos si estamos haciendo las cosas bien.

Para la implementacion de la estrategia lo recomendable es usar indicadores de corto
plazo, ya que necesitamos conocer el progreso de nuestra estrategia y estos

mostraran si esta funcionando o no.
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CAPITULO IIl: DISENO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion
La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fenbmeno o problema. Los enfoques que se utilizan en las

investigaciones son: Enfoque cuantitativo, cualitativo y mixto.

El enfoque cuantitativo es un conjunto de procesos que siguen un orden ldgico, en el
cual se plantea una serie de hipotesis y estudios cuya meta principal es la formulacion
y demostracién de teorias, su caracteristica principal es la necesidad de medir y
estimar la magnitud de los problemas a investigar, por lo tanto, se hace uso de métodos
estadisticos para analizar los resultados.

El enfoque cualitativo es aquel en el que se recopila informacion no cuantificable para
luego desarrollar las conclusiones. Esta basado en la observacion, la cual se utiliza
para comprender un fenémeno sin utilizar datos numéricos para ello. Al contrario de la
investigacion cuantitativa, este enfoque suele centrarse en un solo fenémeno al

realizar la investigacion.

El enfoque mixto, consiste en la combinacion de los dos enfoques anteriores,
cualitativo y cuantitativo, a fin de realizar un mejor analisis de las muestras y obtener

asi una mejor comprobacion de la hipétesis propuesta.

La presente investigacion se baso en el enfoque de investigacion de tipo cualitativo,
en el cual recolectamos los datos, sin medirlos numéricamente, para dar respuesta a

las preguntas de investigacion y aunar al proceso de interpretacion de los resultados.

3.2 Disefio de la investigacion
Para el desarrollo del presente estudio, se establecié el método siguiente:

Enfoque investigacion - accion: La investigacion-accion es una metodologia de
investigacion para indagar en el interior de una comunidad y en los problemas que esta
sufre, pero de un modo activo. Los miembros de la comunidad, mediante determinadas

estrategias, estudian las situaciones que hay que mejorar y proponen diversas
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soluciones para los problemas planteados.
El proceso de investigacion-accion consiste en:
1. Insatisfaccion con el actual estado de cosas.
2. ldentificacion de un area problemaética.
3. ldentificacion de un problema especifico a ser resuelto mediante la accion.
4. Formulacion de varias hipotesis.
5. Seleccién de una hipétesis.
6. Ejecucidn de la accion para comprobar la hipotesis.
7. Evaluacién de los efectos de la accion.

8. Generalizaciones.

La investigacidn-accidn es una estrategia que trata de encontrar soluciones realistas a

las dificultades y problemas de las organizaciones.

Se trata basicamente de aprender haciendo. En primer lugar, se identifica un problema,
luego se emprenden algunas acciones para abordarlo, después se mide la eficacia de

los esfuerzos vy, si los resultados no son satisfactorios, se vuelven a aplicar los pasos.

Se puede clasificar en 3 grupos diferentes:

Positivista: También llamada “investigacion - accion clasica”, esta teoria se utiliza para

probar teorias en el mundo real.

Interpretativa: Este tipo de investigacibn se denomina “investigacién - accion
contemporanea”, considera que la realidad empresarial estd hecha socialmente vy, al
realizar esta investigacion, se centra en los detalles de los factores locales y

organizativos.

Critica: Se trata de un tipo de investigacién-accion que adopta un enfoque critico de

los sistemas empresariales e intenta mejorarlos.
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La investigacion-accién desarrolla conocimientos basados en investigaciones en
circunstancias particulares y frecuentemente utiles. Comienza con la identificacion de

un problema. Después, el proceso de investigacion sigue las siguientes etapas:
e Planificar
e Actuar
e Observar
e Reflexionar
El enfoque de investigacion-accidon es el que aplicamos en la empresa

MACROA, y es con el cual planteamos nuevas hipétesis y comprobarlas a fin de
encontrar una solucién que mejore el desempefio de la calidad de dicha empresa.

3.2.1 Tipo de estudio
Alcance

El alcance utilizado fue de tipo exploratorio, ya que investigd un problema poco
estudiado o indagd una nueva problematica. Se elaboré una herramienta que cumple
con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-
Requisitos, en lo referente a la planeacion estratégica de MACROA S.A. de C.V. la

cual servira de referencia de las pequefias y medianas empresas en su aplicacion.

3.2.2 Tratamiento de variables o categorias

Esta se realizo de manera cuasiexperimental, porque la organizacion objeto de estudio
no se asigno al azar, ya que, la planeacion estratégica de la calidad se implemento en
MACROA S.A. de C.V.

3.2.3 Diseilo de recoleccion:

Es de corte transversal, pues se recolect6 informacion por medio de la observacion, el

propésito estuvo centrado en analizar el comportamiento de MACROA en un momento
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dado. Asi como recabamos informacion de tipo retrospectivo, debido a que indagamos
sobre los hechos ocurridos antes de la investigacion con respecto a la planeacion
estratégica de calidad. Cabe destacar que el enfoque de la investigacion es de tipo
cualitativo, por lo tanto, la recoleccidon de los datos no se centré6 en instrumentos y
disefios preestablecidos, ya que puede haber cambios durante la observacion y la

forma de registrar los datos, los cuales se reforzaron durante la investigacion.

3.3 Poblacion y muestra

El tipo de muestreo en las investigaciones cualitativas se les conoce como “guiadas
por uno o varios propasitos, pues la eleccion de los elementos depende de razones
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion” (Sampieri, Fernandez Collado,
& Baptista Lucio, 2010, pag. 396)

Por tanto, el muestreo de tipo dirigido es el que se utiliz6 para la presente investigacion,
ya que los resultados se aplicaron a la muestra, es decir MACROA, y en muestras

similares, que seran las organizaciones en las cuales se implementara el PEC.

3.3.1 Muestra

Tipo No probabilistica. Ya que la eleccion de la empresa MACROA no dependio de la
probabilidad sino, del interés que satisface a la investigacion con relacion a la

planeacién de la calidad.

Unidades de muestra

Nuestra unidad de muestra fue MACROA. S.A. de C.V., la cual es una pequefia
empresa industrial dedicada a la fabricacion de silenciadores universales para

vehiculos livianos y muebles metalicos escolares y de oficina.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

La observacién: No se refiere simplemente a utilizar el sentido de la vista, si no, a

utilizar todos los sentidos para que se convierta en observacion investigativa, a su vez
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se debe anotar los resultados de estas, enfocandose en el significado de la informacion
y no tanto en escribir todo lo que se pueda. Se utiliz6 esta herramienta para explorar
los procesos de la empresa, describir el contexto de la misma y la identificacion de

problemas.

Entrevista: Se utilizO como herramienta para ampliar datos de la organizacién, por
tanto, se utilizaron preguntas abiertas y orientadas a la planeacion estratégica de la

calidad, de esta forma el entrevistado ofrecio mayor cantidad de informacion.

La revision de documentacion: Todos aquellos documentos que se requiera entre lo

observado y las entrevistas realizadas.

3.5 Hipotesis 0 supuestos de investigacion.

Hemos planteado, que la satisfaccidon de los clientes de MACROA, S.A.de C.V. es lo

que se busca mejorar con la implementacién del PEC.

e MACROA cuenta con una herramienta técnica para la Planeacion Estratégica de la
Calidad.

e MACROA no cuenta con un proceso sistematico para realizar su Planeacion
Estratégica de la Calidad.
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3.6 Operacionalizacion de variables/Categorias
Tabla 1

Operacionalizacion de variables / categorias

Categoria

Definicion

Dimension

items

Identificacion de | directrices y metas a Metas de directrices y metas
entradas cumplir. MACROA a cumplir de
MACROA?
Identificacion de las ¢,Cuadles son las
expectativas de los expectativas por
socios, proveedores, Expectativas cumplir de los
sociedad, colaboradores | de las partes socios,
u otras partes interesadas. proveedores,

Identificacion de la
evaluacion de

satisfaccion del cliente,

Necesidades y

¢,Cuales son las

necesidades y

experiencias de compra, | expectativas | expectativas de los
comunicacion con el del cliente. clientes de
cliente, quejas, MACROA?
reclamos y estudios
formales del cliente
Identificacion de las Requisitos y )
_ ¢, Cuédles son las
leyes que rigen aspectos
] leyes y normas
MACROA, asi como las legales y _
. gue debe cumplir
normas a las que se normativos.

debe dar cumplimiento.

MACROA?

Identificacion de

Directrices y

¢,Cuadles son las

interesadas.

colaboradores y

sociedad en

general?
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Identificacion de las
directrices para la
elaboracion de la

mision, vision, politica,
valores y el analisis
FODA.

Resultados de
la planeacion

estratégica.

¢,Cuales son los
componentes de la
mision, vision,
politicas y valores
de MACROA?
¢,Cual es el
contexto interno y

externo?

Identificacion de los

productos y procesos de

Resultados del

¢,Cuales son los
productos de
MACROA?

¢,Cuales son los

Clasificaciéon de

la informacién

MACROA desempefio. procesos
fundamentales de
MACROA?
Ponderacion ., Como se realiza
Se clasifica la de las la clasificacion de
informacion de las expectativas, la informacién

expectativas,
necesidades y
requisitos legales del

cliente.

necesidades y
requisitos
legales del

cliente.

proveniente de las
expectativas,
necesidades y

requisitos legales

del cliente?

Se clasifica las
expectativas de las
partes interesadas y

metas de la

organizacion.

Ponderacion
de las
expectativas
de las partes
interesadas y
metas de la

organizacion.

¢, Como se realiza
la clasificacion de
la informacién
proveniente de las
expectativas de las
partes interesadas

y metas de la
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organizacion?

¢,Cuales son las

expectativas,

Ordenar por importancia necesidades y

las expectativas, Seleccionar | requisitos legales y
necesidades y los elementos del cliente mas
o requisitos legales del con mayor importantes para
Priorizacion de . ] _
. » cliente, asi como las relevancia MACROA?
la informacion _ ]
expectativas de las para ¢, Cuédles son las
partes interesadas y MACROA. expectativas de las
metas de la

partes interesadas
organizacion. y metas mas
importantes para

MACROA?

» ¢Cuales son los
Selecciony

o elementos mas
_ establecimient _
. Seleccionar las importantes por
Seleccidén de las _ _ o de

_ _ directrices para tomar en cuenta
directrices de

directrices de
calidad de

MACROA.

establecer la politica de

calidad de MACROA.

_ para la elaboracion
calidad N

de politicas y
directrices de

calidad?

Desarrollar ¢, Como elaborar la

N una politica de | politica de calidad
Establecer la politica de

Configuracion _ calidad de MACROA
calidad de acuerdo con

de la politica de

_ _ utilizando las | tomando en cuenta
las directrices que se

directrices las directrices de
han planteado )
claves de la calidad?

calidad

organizacion.
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¢,Cuales son los

Definicion de
los objetivos de
calidad y sus

metas

Redactar los objetivos
de calidad necesarios

para el cumplimiento de

la politica de calidad.

Establecer los
objetivos para
alcanzar la
politica de
calidad.

objetivos de
calidad necesarios
para el
cumplimiento de la
politica de calidad?

Determinacion
de indicadores y
planes
operativos

graficarlos,
responsables y
porcentajes de

cumplimiento

Definir los indicadores
para los objetivos de
calidad, la unidad de
medida, frecuencia y

formula de analisis,

herramientas para

Establecer los
indicadores del
desemperio de
los objetivos.

¢,Cuales son los
indicadores de los
objetivos de
calidad?
¢,Cuadles son las
unidades de
medida de los
indicadores?
¢Cual es la
frecuencia de
medicion de los
indicadores?
¢Cual es la
férmula de célculo
de cumplimiento
de indicadores?
¢ Quién es el
responsable del
cumplimiento de
los indicadores?
¢, Cual es la meta
de cumplimiento
de los
indicadores?
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3.7 Estrategias de recoleccién, procesamiento y andlisis de la informacion

Triangulacion de datos, el cual es el hecho de utilizar diferentes fuentes y métodos de
recoleccion. En este caso se utilizd entrevistas, observaciéon y documentacion para

obtener la informacion pertinente para el presente trabajo de investigacion.

Esta estrategia fue la mas adecuada por el tipo de organizacién que es MACROA, ya
que es necesario cruzar toda la informacion recolectada para un analisis correcto y
una confirmacion de hipotesis que nos permita brindar una solucién adecuada a las

necesidades de dicha organizacion.

3.8 Consideraciones éticas

Debido a que la fuente de informacion primaria es la organizacion privada MACROA,
sociedad anonima de capital variable, se hara uso responsable de la misma,
respetando cualquier informacion delicada y que pueda afectar las operaciones de la
empresa, por lo que se firmé una carta compromiso en la que se estableci6 claramente
que la informacion que fue proporcionada es utilizada estrictamente para fines
académicos de la elaboracién de la presente investigacion, comprometiéndose las
personas involucradas a no divulgar o compartir dicha informacién sin previa
autorizacion de la empresa por escrito, asi también nos apegamos a la norma técnica
ISO 9001:2015, y la norma ISO 10013:2021, se utilizé informacion bibliogréfica de la
cual se hard uso responsable, respetando los derechos de autor, y citando y
referenciando de acuerdo a las normas APA 7a edicion, la fuente de informacion
consultada.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.0 Desarrollo de las etapas de la Planeacion Estratégica de la Calidad

4.1 Generalidades

En la pequefia y mediana empresa la aplicacion de la Planeacion estratégica de la
calidad no es un concepto conocido y sobre todo aplicado a sus productos y servicios,
ya que, el principal objetivo de dichas organizaciones es vender y obtener la mayor
cantidad de utilidades. Es por esta razén que se aplica un modelo de negocios

desordenado, enfocado en el producto, poco documentado y sin estrategia para el
crecimiento de este.

Si bien la norma ISO 9001:2015, nos brinda directrices a cumplir, la aplicacion de los
requisitos a cumplir y los resultados de la planeacion estratégica de la calidad estan
relacionados a los siguientes numerales: Capitulo 4, numerales 4.1, 4.2 y 4.3, Capitulo
5, numeral 5.2, Capitulo 6, numeral 6.2, Capitulo 7, numeral 7.1, 7.2 y 7.5, Capitulo 8,
numeral 8.1 y 8.2, Capitulo 9, numeral 9.1 y Capitulo 10, numeral 10.3. El plan
estratégico de la Calidad, permiti6 a MACROA, priorizar los requisitos de los clientes
con respecto a los productos que se elaboran, alinear los objetivos de calidad a la
mision, vision y politica de calidad, el establecimiento de planes de accion para el
cumplimiento de los objetivos de calidad y en general, mejorar la direccion estratégica
de la organizacion.

Figura 11
Proceso de planeacién estratégica de la calidad
INFORMACION DE ENTRADA INFORMACION DE SALIDA

Necesidades y expectativas del cliente Declaracion de la politica de calidad.

Requisitos y aspectos legales y normativos PROCESO DE Obijetivos de calidad.

Metas de la Organizacion PLANEACION Metas para los objetivos de calidad.

Expectativas de las partes interesadas ESTRATEGICA Indicadores para medir el cumplimiento de los objetivos
Resultados de la Planeacion Estratégica DE LA CALIDAD Planes y estrategias para lograr los objetivos.
Resultados del desempefio. Disposiciones para seguimiento y medicion del

Analisis del contexto interno y externo desempefio del sistema.
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Figura 12

Etapas de la Planificacion Estratégica de la Calidad PEC

ETAPAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

Nota: Elaboracion propia

1. Identificacion de entradas

2. Clasificacion de la informacion

3. Priorizacion de Ia Informacion

4. Seleccion de las directrices de
calidad

5. Configuracion de la politica de
calidad

. Definicion de los objetivos de
calidad y sus metas

7. Determinacion de indicadores v
planes operativos.
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4.2 Identificacion de entradas
Figura 13

Etapa de planificacion de entradas resaltada dentro del PEC

ETAPAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

1. Identificacion de entradas

2. Clasificacion de la informacion

3. Priorizacion de la Informacion

4. Seleccion de las directrices de
calidad

5. Configuracion de la politica de
calidad

6. Definicion de los objetivos de
calidad v sus metas

7. Determinacion de indicadores y
planes operativos.

En esta primera etapa identificamos las necesidades, asi como las expectativas de los
clientes, aspectos legales y normativos, las metas de la organizacion, resultados de la
planeacidn estratégica, resultados del desempefio y analisis del ambiente interno y

externo.

La informacion vaciada en esta matriz proviene de entrevistas realizadas con la Junta
General de Accionistas y con el gerente general de MACROA. Cada una de las fuentes
fue definida con anterioridad y las herramientas se definieron de acuerdo con cada una

de estas.

En esta parte de la matriz, se buscaron aquellos elementos que aportaron la razén por

la cual MACROA requiere de una estrategia de calidad, como lo son la entrega
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oportuna de productos, satisfaccion de parte del cliente, no solo por el producto sino

por la atencion recibida, medios de comunicacion entre el cliente y la organizacion, etc.

Cabe destacar que esta parte de la matriz esta asociada con el capitulo 4 de la norma
técnica 1ISO 9001:2015, numeral 4.1 Contexto de la Organizacion, donde la
organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes
para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr

los resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad.

En este contexto, dividimos la matriz en 6 herramientas, como lo son la evaluacion de
la satisfaccion del cliente, las experiencias del cliente, la comunicacién con el cliente,
las quejas, los reclamos y cualquier estudio formal que haya sobre los clientes, este
altimo no se completd, ya que no se han realizado a la fecha. Y es asi como a partir
de estas herramientas empezamos a identificar aquellos elementos que representan
un problema o riesgo para la empresa, y que puede llevar a que no haya continuidad
del negocio.

Figura 14

FUENTES HERRAMIENT A

Evaluacion de la
sgtisfaccion del cliente

Experiencias del
cliente

Comunicacion con
el cliente

Quejas

Reclamos

Enfrega oportuna

Satisfaccién en el
rendimientc del

Comunicacion con el

Atraso con la visita del

Inpuntualidad en la

vendedar vendedar entrega
producta
Confianza en el

Producto sin defectos desempefic del Pagina Web Aumentao en los precios | Defecto en el producto

producto

Necesidades y
expectativas del Buena atencién de parte de la . Perc.epcién de Redes Sociales Fala de créditu para los | No se atendic al cliente
cliente empresa resistencia del producto clientes oportunamente

Falta de disponibilidad de
inventario de manera
inmediata

Percepcidn de
durabilidad del producto

Atencién en las oficinas
de la empresa

No hay respuesta
inmediata a las llamadas
de celular del vendedor

No se enfregé factura

Precios competitives

Haboracién de
productes
personalizados

No todos los modelos
estan disponibles

Atencién Personalizada

Calor de pintura varia
del tradicianal

Respaldo Técnico

Fuente: Necesidades y expectativas del cliente
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Hemos recopilado informacion sobre los requisitos y aspectos legales y normativos

gue ataiilen a MACROA, habiendo identificado cuales son las leyes a las que se cifie

como empresa. No hay actualmente ninguna norma que haya adoptado la empresa.

Figura 15

Leyes

Cadigo de Comercio

Leyes de comercio
vigentes (Registro de
Comercio, Registro de la
propiedad intelectual
Registro de la
propiedad, raiz e
hipotecas)

Cadigo de Trabajo

Cadigo Tributario

Leyes varias del
ministerio de economia
{Ley de prevencion de
blanqueo de capitales ¥

de |a financiacion del
terrorismo)

Ley General de Prevencion de
Riesgos en los Lugares de
Trabajo

Ley v Reglamento del
1S5S

Ordenanzas municipales

Ley v Reglamento de
las AFP

Fuente: Requisitos y aspectos legales y normativos

Dentro de las metas de la organizacion, dividimos la informacién entre directrices y

metas, lo cual nos sirvid para poder ejecutar una Planeacion que permita que

MACROA mejore continuamente.

Figura 16

Directrices a Cumplir

Metas a Cumplir

Busqueda de Nuevos proveedores de materia prima

Incremento del volumen de ventas en un 50%

Implementacion de 1a tecnologia de la informacion

Incremento de cartera de clientes en 10%

Lograr utilidades

Lograr implementacion del PEC

Lider a nivel nacional

Cumplir con programa de mantenimiento

Aumento de 50% en las ventas respecto al afio 2022

Sistematizacion del ciclo de ventas

Plan de mercadeo digital

Fuente: Metas de la organizacion
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También se hace necesario determinar la comprension de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas segun la Norma I1SO 9001:2015, Cap. 4,

numeral 4.2, estas partes interesadas, segun la norma, son aquellas que son

pertinentes al sistema de gestién de la calidad y los requisitos pertinentes de estas

partes interesadas para el sistema de gestion de la calidad. Se lograron identificar

cuatro partes interesadas para el sistema de gestion de la calidad, entre estos tenemos

a los socios de la empresa, los proveedores, la sociedad y los colaboradores.

Figura 17

Expectativas de
las partes
interesadas

Socios o Accionistas

Proveedores

Sociedad

Colaboradores

Margen de utilidad del 5 %
Neto

Pagos a tiempo

Empleo estable

Salario competitivo
de acuerdo al
mercado

Implementar un plan de
inversiones

Aumentar el volumen
de compra

Cumplimiento de
requisitos de Ley

Estabilidad laboral

Disminuir la relacion del

endeudamiento (pasivo

total/patrimonio): De 3 a
25

Recomendar el
producto o servicio

Compromiso social

Buen clima laboral

Fuente: Expectativas de las partes interesadas

Generacién de
empleo

Prestaciones
adicionales a la ley

Obtuvimos los resultados de la planeacién estratégica: mision, vision, valores, politicas

y el FODA.

e Mision: Como empresa familiar, dejar un legado a nuestros clientes de soluciones

innovadoras a través de nuestros productos de calidad,

expectativas y brindando asistencia técnica continua.

superando sus

e Vision: Continuar siendo una empresa sélida y rentable, manteniendo nuestro

posicionamiento y liderazgo en el mercado salvadorefio, brindando soluciones

innovadoras, apoyados en nuestro recurso humano calificado y comprometido,

satisfaciendo a nuestros accionistas y clientes.

e Politica de garantia, de buen funcionamiento y rendimiento: Garantizamos el
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producto que ofrecemos asegurando que el proceso de elaboracion fue ejecutado
por personal capacitado, procedimientos de fabricacion estandarizados y
comprobados en todas sus etapas, y se han realizado las pruebas pertinentes para

confirmar el buen funcionamiento del producto.

Si el producto ofrecido no cumple con la calidad requerida cumpliendo con las
indicaciones de instalacion y adecuacién a cada motor del modelo determinado,
este producto sera cambiado inmediatamente y sera cuidadosamente revisado
por nuestros colaboradores para encontrar la falla y poder mejorar nuestros

procesos y asegurarle un buen funcionamiento.

e Politica de seguridad ocupacional: MACROA se compromete a cumplir la siguiente

politica de prevencion de riesgos laborales:

Partimos del principio fundamental de proteger la vida, integridad y salud de
todos los trabajadores integrando la prevencion de riesgos laborales en la

ejecucion de las actividades productivas de nuestra empresa.

Nos comprometemos a aplicar la Ley General de Prevencién de Riesgos en los

Lugares de Trabajo y sus reglamentos.

MACROA se compromete a enfocar sus esfuerzos en lograr una cultura de
prevencion que permita controlar, reducir y/o eliminar condiciones y acciones
que sean fuente de riesgos en armonia con la LGPRLT y el reglamento interno
de trabajo aplicables en esta materia.

MACROA asegura la consulta y participacion de todos sus trabajadores
mediante el establecimiento de un Comité de Seguridad y Salud Ocupacional
que velara por la promocion de la salud de todos y el cumplimiento de la ley

respectiva.
Los trabajadores tendran las siguientes responsabilidades:

Conocer y cumplir todos los procedimientos e instrucciones que afecten a su trabajo,

en particular a las medidas de proteccion y prevencion.

Comunicar cualquier situacion que pueda presentar un riesgo para la seguridad y salud
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ocupacional, asi como reportar los accidentes de trabajo y sucesos peligrosos de los
que tenga conocimiento segun lo establecido en el Programa de Gestidén de Riesgos

Ocupacionales.

Contribuir al cumplimiento de las obligaciones establecidas por la empresa con el fin
de proteger la salud de todos, asi como participar en las brigadas y en el CSSO cuando
le sea requerido.

Mantener limpio y ordenado su entorno de trabajo.

Sugerir a los miembros del CSSO, miembros de las brigadas y jefes superiores, las
medidas que considere oportunas para garantizar la seguridad y la salud en la
empresa.

e Valores: Integridad, unidad, honestidad y confianza.

Figura 18

Resultados de la planeacion estratégica

Mision Vision Politicas Valores

Empresa solida y Poliica de garantia de

Soluciones inhovadoras buen funcionamiento y Integridad
rentable L
rendimiento
. .  Posicionarmentoy | g g Sequridad _
Asistencia tecnica liderazgo en el mercado ) Unidad
. QOcupacional
salvadorefio
Superacion de_ expectativas Soluciones inhovadoras Honestidad
del cliente
Recurso Humano
Productes de calidad calificadoy Confianza

comprometido

Accionistas y clientes
satisfechos
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Figura 19
FODA de MACROA S.A. de C.V.

FODA(contexto de la organizacion)

Fortalezas: -Potente Know
How en la elaboracion de
productos -Materia prima

con estandares
internacionales - Unica
empresa fabricante de
silenciadores universales

Oportunidades: -Obtener
nueva tecnologia -Flexibilidad
de costos -Innovacién de
nuevos procesos y/o
productos

Debilidades: -Sin
pocisionamiento de marca
Sin uso de redes sociales -

Sin planes de marketing -
No hay investigacion de
mercado - Sin liderazgo en
ventas -Sin tecnificacion
del personal

Amenazas: -Crisis econoémica
mundial por pandemia - Caida
de la demanda a raiz de la
pandemia, esto debido al cierre
de la economia -Aparicion de
nuevos competidores -No
contar con fuentes adicionales
de ingresos -Fuga de
personal -Una nueva pandemia

Los resultados del desempefio fueron divididos entre procesos y productos, justo aca

identificamos los procesos que maneja MACROA, y los productos que vende en el

mercado.

Figura 20
Resultados de desempefio

PROCESOS PRODUCTOS
Proceso de Ventas Proceso de Prevencidn de Riesgos |Silenciadores |Colas cromadas |Escritorios
Proceso de Recursos Proceso de produccidn Detonadores |[Turbos Archivos
Humanos
P d
rocesq 9 Proceso de Gestion de Calidad Bazookas Pupitres Libreras
mantenimiento

Proceso de compras

Por dltimo, tenemos el andlisis del contexto interno y externo, donde aplicamos la

herramienta PESTEL para conocer el entorno en el que se encuentra MACROA.
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Figura 21

Andlisis del contexto interno y externo

CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO

SOCIAL: -Regimen

por estas y creando
una percepcion de

tecnologicos y
empresariales.

de los desechos por
alto consumo

de excepcmn. ha | TECNOLOGICO: - ECOLOGICO: LEG_ALES: -
logrado reducir el Boom de la Crecimiento de Regimen de
POLITICO: - ECONOMICO: - | accionar de las | tecnologia de IA en L excepcion quita
- S § ) conciencia .
Epoca pre Situacion de pandillas, logrando casi todos los ecoléqica a nivel libertades creando
electoral en el estancamiento una baja en los | aspectos sociales, ug una ausencia de
. A . . ) mundial - Aumento . -
pais econémico delitos cometidos economicos, seguridad juridica

para los ciudadanos
en general,

seguridad y paz

4.3 Clasificacion de la informacién
Figura 22
Etapa de Clasificacion de la informacion resaltada dentro del PEC

ETAPAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

1. Identificacion de entradas

2. Clasificacion de la informacion

3. Priorizacion de la Informacion

4. Seleccion de las directrices de
calidad

5. Configuracion de Ia politica de
calidad

6. Definicion de los objetivos de
calidad y sus metas

7. Determinacion de indicadores y
planes operativos.

En esta matriz es donde colocamos la informacion obtenida de la etapa 1 Identificacién
de entradas. Tomamos la informacion encontrada de las necesidades y expectativas

del cliente y la vaciamos en la columna de la izquierda.
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Figura 23
Expectativas, necesidades y requisitos legales y del cliente en matriz PEC

P B0E 0PONING

oducio sin Sefecios

390 364] 156) T

wBNa BBNCHA O DN e 13 empre 010

Nota: Se resalta en rojo la columna donde se coloca la informacion

La informacién de las expectativas de las partes interesadas se coloca en una fila
arriba del cuadro, donde cada una de las expectativas se encuentra en una columna

diferente.

Figura 24
Expectativas de las partes interesadas y metas de la organizacién en matriz PEC

Entaga cpomng

Produsta 3in defes
T * |“”[ ol wal amal  wal  monl omal amal  oaml s el ool sl ooanl 9

Nota: Se resalta en rojo la columna donde se coloca la informacion

En la casilla de “Importancia relativa” se asignan prioridades, las cuales se colocan de
acuerdo con la importancia que MACROA le dio a cada uno de los elementos. Al
menos prioritario se le asigno el nimero 1y a la mayor prioridad se le asigné el nimero

maximo de filas o columnas.
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Figura 25

Importancia relativa en matriz PEC

ISIEIEIEIE]|3)

Nota: Se resalta en rojo la columna y la fila donde se coloca la informacion.

Luego se asignan puntajes del 1 al 5, en la cual el puntaje 1 indica que las expectativas,
necesidades y requisitos legales y del cliente, ubicadas en la primera columna de la
izquierda, no tiene relacion con las expectativas de las partes interesadas y metas de
la organizacion, ubicadas en la primera fila. El puntaje 3 indica que tienen relacion

media y el puntaje 5 indica que la relacion es alta.

Luego se multiplican el namero de la columna por el nimero de la fila y se coloca el

resultado en la celda de interseccion.
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Figura 26
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Figura 27

Clasificacion de la informacion. Primera parte. Continuacion 1
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Figura 28

Clasificacion de la informacion. Primera parte. Continuacion 2
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5 ] £3g £ £ £ 0 ~ & £ ] 53 g o] £2 £ ® 35 £ £ S
=) =3 ESs 5 3 O = 3 5 s 3 @ ] £c| 835 | 3 £ il =
2 E 5862 < & 0 0 £ g% |2 2 a P =
Expectativas, necesidades y
requisitos legales y del 15 14 6 3 2 4 9 13 1 12 7 8 5 17 18 19 16 11 10
cliente.
Aumento en los precios 4.0
P 5 5 5 5 1 5 1 1 1 1 3 1 3 5 5 1 1 1
Falta de crédito para los clientes | 5.0
P 5 5 5 5 3 5 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 1 1
No hay respuesta inmediata a las 2.0
llamadas del celular del vendedor 3 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 3
Impuntualidad en la entrega 12.0
P ¢ 5| 1 1 1 1 S 1 1 1 1 1 1 5| 5 1 3. 5
Defecto del producto 25.0
P 3 3 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 5 1
No se atendio al cliente 14.0
oportunamente ) 3 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 1 5
No se entregé factura 16.0
9 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 3 3 1 1 5
No todos los modelos estan 6.0
disponibles ) 3 3 3 1 3 5 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 5 1
Color de pintura varia del 70
tradicional : 3 3 3 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 3 1

Al tener llena la cuadricula se realiza una multiplicacion por cada elemento, asi que habra varias columnas y filas con

sumatorias, las cuales se utilizaran mas adelante.
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Figura 29

Clasificacion de la informacion, Segunda parte
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15 14 b 3 2 4 9 13 1 12 7 8 5 17 18 19 16 11 10
Entrega cportuna 2001 00| 280l 120 60| 400/ 400 180| 260/ 0| 40| 140/ 1s0| 100/ 1020| 1080, 380| 3zo| 1100 s00| 7200
Producto sin defectos 260 a90| 2364 156| 78| 520| 520 234| 338| 26] 312 182 208| 130] 2210| 2340 494| 1248| 858 780| 11388
Buena iencion de parte de laempl 100 450 140|  s0| 30| 200/ 200/ 90| 130] 10| 120 70/ 80| 50 510 540 190 160/ 550/ 300/ 3580
Falta de disponibilidad de
inventario de meners nmeciata [ 1901 g55| 26| 342 171| 28| 228| 513 247] 19| 228 1233 152| 95| 1615| 1710, 2361| 912| 1045 950/ 10070
Preclos competidyos 180 1350/ 756| 540| 270| 216 216/ 162 234| 18| 216| 126 144| 90| 1530| 1620] 342| 1440/ 504| 540/ 10404
ALencion personiaizada 1701 555 238| 102] 51| 340 340] 153 221| 17| 204| 119 136| 85| 867| 918 323| 272| 935 170| 5746
Respaldo tecnico 0 405/ 154 66| 33| 220 220 e 143| 11| 132] 77/ 88| 55| 935] @90 208 176! 121 330| 4554
Satisfaccion en el rendimiento del 31.0
producto O 945 204 126| 63| 420] 4200 67| 273| 21| 756| 441| 168| 315| 1785| 1890 399| 1008| 231| 1050] 11172
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Figura 30
Clasificacion de la informacion, Segunda parte. Continuacion 1

Confianza en el desempefio del 22.0

producto ® 1650] 308 132 66| 440| 440| 504 286| 22| 264| 462 176| 330| 1870] 1980 418 1760 242| 1100
Percepcion de resistencia del 230

producto Y 1035 372 138| 69| 460| 460 21| 209| 23| s828| 483 184| 345| 1955 2070 437| 1104 253| 1150
Percepcion de durabilidad del 24.0

producto % 1080| 2336 144| 72| 480| 480| 648| 312| 24| se4| 504 192| 260| 2040| 2160 456| 1152 264| 1200
Elaboracién de productos 9.0

personalizados ® 405 378 54| 27 180| 180| 243 117 9 324| 189 216| 135 765 810| 171| 720 297 450| 5670
Comunicacién con elvendedor  [13.0  o75| 41g2| 78| 39| 260| 260| 351| 169 13 48| 273 312| 195| 1105 1170| 247| 208| 715| 130| 7150
Pégina web 801 90| 252| 38| 18| 72| 72| 54| 78 6 72| 42 48] 30| 306 324| 114 96| 330| 300| 2340
Redes sociles 30 45 126] 18] 9| 38| 38| 27| 39 3 38| 21| 24/ 15| 153 162 57| 48 1es| 150 1170
Atencion en las oficinas de la 15.0

empresa Pl o225 210, 90| 45| 180| 180 135 195| 15| 180l 105 120 75| 765 810| 285| 240/ 495 150 4500
Arasoconlavistadelvendedor | 7401 45l 44 5| 3] 20| =200 o 13 4] 12| 71 s 5| 85 90 19| 18 55 10| 438
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Figura 31

Clasificacion de la informacion, Segunda parte. Continuacion 2

Expectativas de las partes interesadas y metas de la organizacion
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g | E7 83 s %k : 34 R 3 | kel ¢ #

15 14 6 3 2 4 9 13 1 12 7 8 5 17 18 19 16 11 10
|
Aumento en los precios 40 300, 280| 120/ 60| 80| 8ol 38| 52| 4] 48] 84l 32 0| 340 360 76| 64| 44| 40| 2160
Fatade credioparalosclemtes | 301 275\ 350] 150, 75  100| 100 45| 65| 5| e0| 35 40 25| 425/ 450 95| 80| 55 50| 2580
Mo hay respuesta inmediata a las 2.0
lamadas del celular del vendedor R 90| 84 12 6 24| 24 18| 28 2| 24/ 14| 18| 10|l 102/ 108] 38| 32| 66| 20| 718
I tualidad la ent
mpuniuaicad ena erfrega 120/ 900/ 168] 72/ 36| 240 240| 108| 156 12| 144] 84| 96  s0| 1020, 1080 228 576 660| 120| 6000
Defecto del producto 259 4425) 1050] 150, 75 500| 500/ 225 325| 25| 300] 175 200 125| 2125 2250| 475 2000/ 275 250-
No se atendio al cliente 14.0
oporfunarnente P 630 198 84| 42| 280 280| 126 182| 14| 18] 98| 112 70| 1190| 1260| 266/ 224| 770| 420| 6412
No se enirego faclura 160 240 224| 96 48| 64| 64| 144| 1040 16| 192] 112 128/ 80| 816, se4| 304| 256 880 160| 5728
No todos los modelos estan 6.0
dsponibles ®| 270, 252| 108/ 18] 120 120 54| 78| 6| 72| 42| 48| 30| 510/ 540| 114| 480 66| 300| 3228
Color de pintura varia del 7.0
tradicional " 315| 294 128] 21| 140| 140| 63| 91 7| 84 49| 58| 35| 357 378 133| 336| 77| 350| 3052

7518| 3126| 1485| 6220 6220| 5499| 5369| 389| 6348| 4067 3144| 2905 6631 11070
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4.4 Priorizacion de lainformacién

Figura 32

Etapa de priorizacion de la informacion resaltada dentro del PEC

ETAPAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

1. Idenfificacion de entradas

2. Clasificacion de la informacion
[
;

3. Priorizacion de |a Informacion

4. Seleccion de las directrices de
calidad

5. Configuracion de la politica de
calidad

6. Definicion de los objetivos de
calidad y sus metas

7. Determinacion de indicadores y
planes operativos.

En esta matriz se vacié la informacion de la etapa 2. Clasificacion de la Informacion.
Se husca colocar las directrices o elementos con puntajes mas altos de dicha etapa
en dos cuadros identificados como Expectativas, necesidades y requisitos legales del
cliente, y el otro se identifica como Expectativas de las partes interesadas y metas de
la organizacion. Se selecciona un maximo de 5 directrices. Las que obtuvieron mayor
puntaje se colocan en orden del 1 al 5.

Figura 33
Priorizacion de la informacion

Expectativas, necesidades y requisitos legales y Expectativas de las partes interesadas y metas
del cliente. de la organizacion

Confianza y percepcion de desempeno,

resistencia, rendimiento y durabilidad del 1 Incremento de cartera de clientes enun 10% 1
producto

Falta de disponibilidad de inventario Incremento del volumen en ventas de un 50%

Precios competitivos Cumplir con programa de mantenimiento

Defecto del producto Margen de utilidad del 5% neto

|k | WIN
| WN

Entrega oportuna Sistematizacién del ciclo de ventas




4.5 Seleccién de las directrices de Calidad
Figura 34

Etapa de seleccién de las directrices de la calidad resaltada dentro del PEC

ETAPAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

1. |dentificacion de entradas

2. Clasificacion de la informacion

3. Priorizacion de la Informacion

4 Selecrion de las directrices de

calidad

5. Configuracion de 1a politica de
calidad

6. Definicion de los objefivos de
calidad y sus metas

7. Determinacion de indicadores y
planes operativos.

En esta parte del PEC vaciamos la informacion de la etapa de priorizacion de la
informacion, y se ordenaron de acuerdo con la importancia de cada directriz,
empezando por 1y terminando en 10, que es el maximo de directrices a evaluar. Esto

se realizd en conjunto con la Alta Direccion de MACROA.
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Figura 35

Seleccion de las directrices de calidad

Confianza y percepcidén de desempefo, resistencia,
rendimiento y durabilidad del producto

Precios competitivos

Falta de disponibilidad de inventario

Defecto del producto

Entrega oportuna

Sistematizaciéon del ciclo de ventas

Incremento de cartera de clientes enun 10%

Incremento del volumen en ventas de un 50%

Cumplir con programa de mantenimiento

—_—

C O~ O|AWIN

Margen de utilidad del 5% neto

Seleccione y ordene por relevancia con respecto a la calidad y la satisfaccion del cliente.
Empezando la mas relevante con 1 y terminado con 10, los demas deijelos en blanco o cero.

4.6 Configuracion de la politica de calidad

Figura 36

Etapa de la configuracién de la politica de calidad resaltada dentro del PEC

ETAPAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

1. ldenfificacion de entradas

2. Clasificacion de la informacion

3. Priorizacion de la Informacion

4. Seleccion de las directrices de
calidad

5. Configuracion de la politica de
calidad

6. Definicion de los objetivos de
calidad y sus metas

7. Determinacion de indicadores y
planes operafivos.
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La politica de calidad nos brinda lineamientos claros del accionar de MACROA, para
poder redactarla se tomaron en cuenta las directrices de calidad, el contexto de la
organizacion y las necesidades y expectativas de las partes interesadas. Ademas,
debe dar cumplimiento a lo especificado en la norma ISO 9001 en sus requisitos 5.2.1
y 5.2.2, los cuales nos indican que la politica de calidad debe ser apropiada al proposito
y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica, establezca los objetivos
de la calidad, incluya el compromiso de cumplir con los requisitos aplicables y de la

mejora continua del sistema.

La politica de calidad de MACROA debera estar documentada y disponible para las
partes interesadas. Sera necesario comunicarla y sobre todo aplicarla en todos los

aspectos de calidad de la empresa.

Para el establecimiento de la politica de calidad de MACROA, se tomaron en cuenta
las siguientes directrices: Confianza y percepcién de desempefo, resistencia,
rendimiento y durabilidad del producto, precios competitivos, falta de disponibilidad de
inventario, defecto del producto, entrega oportuna, sistematizacién del ciclo de ventas,
incremento de cartera de clientes en un 10%, incremento del volumen en ventas de un
50%, cumplir con programa de mantenimiento y ademas tener un margen de utilidad
del 5% neto.

El resultado de la fusion de los requisitos 5.2.1 y 5.2.2 de la norma ISO 9001:2015
con las directrices de calidad de MACROA derivadas de la Planeacion Estratégica de
Calidad es el siguiente enunciado: “En MACROA S.A. de C.V. somos una empresa
lider en la fabricacion de productos de alto desempefio, resistencia, rendimiento y
durabilidad, a precios competitivos, con entrega oportuna, mejorando continuamente
nuestro sistema de gestién de la calidad y cumpliendo con los requisitos aplicables,
asegurando la satisfaccion de nuestros clientes, las partes interesadas y el éxito

sostenido de la empresa.”
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Figura 37

Configuracion de la politica de calidad

1 [Confianza y percepcion de desempefio,
resistencia, rendimiento y durabilidad del producto

2 | Precios competitivos

? |Falta de disponibilidad de inventario En MACROA S A. de C.V. somos una empresa lider en la

* | Defecto del producto fabricacion de productos de alto desempeno, resistencia,

5 |Entrega oportuna rendimiento y durabilidad, a precios competitivos, con entrega

P oportuna, mejorando continuamente nuestro sistema de gestion
Sistematizacion del ciclo de ventas de la calidad y cumpliendo con los requisitos aplicables,

7 | \ncremento de cartera de clientes en un 10% asegurando la satisfaccion de nuestros clientes, las partes

3 interesadas y el éxito sostenido de la empresa.

Incremento del volumen en ventas de un 50%

Cumplir con programa de mantenimiento

Margen de utilidad del 5% neto

4.7 Definicion de objetivos de calidad
Figura 38

Etapa de definicion de los objetivos de calidad resaltada dentro del PEC

ETAFAS DE LA FLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

1. Identificacion de entradas

2. Clasificacion de |a infermacion

3. Priorizacion de 1a Informacion

4. Seleccion de las directrices de
calidad

5. Configuracion de la politica de
calidad

6. Definicion de los objetivos de
calidad y sus metas

7. Determinacion de indicadores y
planes operativos.

Los objetivos de calidad son aquellos que nos indican lo que debemos cumplir para
satisfacer la necesidad de los clientes en un periodo determinado. Para definir los
objetivos de calidad de MACROA, se tomaron como base las directrices de calidad

priorizadas.
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Al redactar los objetivos de calidad se tomé en cuenta el numeral 6.2.1 de la norma
ISO 9001:2015, la cual indica que dichos objetivos deben ser coherentes con la politica
de calidad, medibles, tener en cuenta los requisitos aplicables, pertinentes para la
conformidad de los productos y servicios, asi como para el aumento de la satisfaccion
del cliente, ser objeto de seguimiento, comunicarse y actualizarse segun corresponda.
MACROA debera resguardar esta informacion documentada en el plazo que considere

pertinente y anexarse a los documentos de gestion de calidad.

Para incluir los objetivos de calidad en la plantilla del PEC, se colocaron cuatro

espacios nombrados con letras mayusculas W, X, Y y Z, en los cuales se pueden

visualizar cuatro objetivos como maximo y como minimo uno. Para las diferentes

directrices se formularon los siguientes objetivos:

Figura 39

Definicién de los objetivos de calidad

Directriz

hartener conflanza v
percepcidn de
desemperio,
resistencia,
rendimiento v
durabilidad del
producto

Aumentar la confiarza
v percepcian de
desemperio,
resistencia,
rendimiento v
durabilidad del
producto

Crear una experiencia
de compra basada en
la percepcidn de
desemperio,
resistencia,
rendimiento v
durabilidad del
producto

Disminucion de
reclamos conrespecto
a calidad por parte de
los clientes

Busqueda, seleccion v
evaluacion de nuevos
proveedores para
materas primas
criticas

Martener o disminuir
costos de produccion

Incluir respaldo técnico
en los productos

Liquidez necesaria
para inversion

Fersonaltécnico
capacitado

Equipo de produccian
en buen estado

Implementacién de
sistematizacion de
invertarios

Concientizacidn del
personal involucrado
entodas las etapas de
produccidn

dertifcacidon de
puntos criticos de
control

Implementacién del
FEC

Implemertacian de
procesos de logistica
de entrega

Medician de eficiencia
enla produccian

Capacitacidon del
personal de ventas.

Incremento enla
cartera de clientes

Implementarplan de
ventas

hdavor nivel de
produccidn

Implementar plan de
mercadeo

Implemertar plan de
martenimierto
preventivo, predictiva vy
correctivo

FPresupuesto para plan
de mantenimiento

Control de costos v
gastos
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Debido a la priorizacion de los recursos, se trabajaron en cinco planes de cumplimiento
de objetivos, sin embargo, MACROA cuenta con una base de objetivos de calidad por

cumplir.

4.8 Determinacion de indicadores y planes operativos

Figura 40
Etapa de determinacion de indicadores y planes operativos resaltados dentro del
PEC

ETAPAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

1. Identificacion de entradas

2. Clasificacion de la informacion

3. Priorizacion de la Informacion

4. Seleccion de las directrices de
calidad

5. Configuracion de la politica de
calidad

6. Definicion de los objetivos de
calidad y sus metas

7. Determinacion de indicadores y
planes operafivos.

“Para mejorar los procesos es necesario medir’, se ha demostrado que medir la
capacidad del proceso y las variables que lo componen mejoran los procesos, bajo
esta premisa se cuantificaron los avances en el cumplimiento de los objetivos de
calidad. Si bien la cuantificacion involucra mas trabajo, sobre todo en la recoleccion,

analisis y documentacion de la informacion, fue una herramienta medular para la
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mejora continua de la Planeacion Estratégica de la Calidad de MACROA.

En esta etapa de la Planeacion Estratégica de la Calidad, se colocaron los objetivos
de calidad descritos en la Etapa de Definicion de Objetivos de Calidad y se colocé un
nombre corto de cada indicador, ademas, se puso la unidad de medida, la cual

dependera del tipo de indicador.

La frecuencia de andlisis se ubic6 en una columna, tratando de adecuarla a los tiempos
operativos y de accién que se propone MACROA, también se creo la formula de
calculo, por medio de la cual se obtendra un dato numérico, estos datos son analizados
por medio de herramientas informaticas sencillas, como, por ejemplo: gréficos de

barras y de pastel.

En la pendltima columna se colocé el responsable de la medicion de dicha variable, el
cual puede ser el Gerente General o jefe de produccion, dependiendo del proceso a
medir. Finalmente se indica la meta a lograr, la cual debe ser apegada a la realidad de
MACROA, en cuanto a su cumplimiento.
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Figura 41

Determinacion de indicadores y planes operativos

Objetivo de Calidad

Nombre del

Unidad de Frecuencia

Formula de calculo

Herramienta

indicador B

medidal de Analisid

Confianza v percepcion de desempefio, resistencia, rendimiento v durabilidad del producto

4 Mantener confianza y percepcion de desempefio,
resistencia, rendimiento y durabilidad del producio.

B de Analisidd

Responsahu MET

Mantenimiento de

g Aumentar la confianza y percepcion de desempefio,

resistencia, rendimiento y durabilidad del producio.

Crear una experiencia de compra basada enla
C percepcion de desempefio, resistencia, rendimiento y
durabilidad del producto.

Disminucion de reclamos con respecio a calidad por
parte de los clientes

Precios competitivos

A Busqueda, seleccion y evaluacion de nuevos
proveedores para materias primas criicas

B Mantener o disminuir costos de produccion

© Incluir respaldo técnico en los productos.

Conflanza de Porcentaje Semestral Evaluamonga obtenidas / Puntaje| Grafico de Gersnte General 85%
calidad del ideal x 100 barras
producto
Almentar la
Conflanza de Porcerteje Semestral Evaluaolongs obtenidas /Puntaje| Grafico de Gersnte General 85%
calidad del ideal x 100 barras
producto
Froducto Mo Momero de Grafico de Jefe de
Mensual  |Sumatona de eventos mensuales . o]
Conforme eventos barras produccion
P mplementacion del PS/ Grafico d
) roceso Forcentaje fensual Implementacion total del FSx rafico oe Gerente General 100%
sistematizado 100 barras
Reclamos Forcentaje Mensual # reclamos/ Total de productos Grafico de Gerente General 3%
despachados x 100 barras
3
Proveedores # Tabla Gerente d
seleccionados y |proveedores| Semestral # proveedores aprobados o proveedor
dinamica General es por MP
evaluados aprobados .
criica
Porcentaje de . Costo de MO +MP /Precio de| Graficode | Gerente
costo del Porcentaje Mensual 10%
venta x 100 pastel General
producto
Respaldo técnico . # de solicitudes de respaldo Grafico de Gerente
(RT) Porcentaje Mensual técnico/total de clientes x 100 barras General 95%
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Figura 42

Determinacion de indicadores y planes operativos. Continuacion 1

Objetivo de Calidad

Falta de disponibilidad de inventario

A Liquidez necesaria para inversion.

B Personal técnico capacitado

C Equipo de produccion en buen estado.

D Implementacion de sistematizacion de inventarios
Defecto del producto
Concientizacion del personal involucrado entodas las
etapas de produccién

B Idertificacion de puntos criicos de control

C Implementacion del PEC

Entrega oportuna

A Implementacion de procesos de logistica de entrega.

B Medicion de eficiencia enla produccion

Nombredel Unidad de Frecuencia Formula de calculo Herramienta Responsab META
indicador B medida B de Analis Bl B de Analisidl o -
- . - Activos corrientes - Inventarios | Comparacion Gerente
Liquidez Porcertaje | Trimestral /Pasivos correntes Numérica Gereral Mayor a 1
Capacitaciones | Porceriaje | Semestral #capacnacpnes/ personala | Grafico de Gerente 90%
capacitar x 100 barras General
Mantenimiento Porcertaie | Mensual Mantenimientos brindados / | Grafico de Gerente 95%
de equipos I Total de mantenimientos x 100 barras General
Sistematizacion Implentacion de .
deinmentarios | Porcertaje | Mensual Slimplementacion total del Grafico de Gererte 95%
pastel General
(Sh plan x 100
CL;TE "?2'52‘3: ° #aclhidades deformacion | 006 4e | Gerente
gram Porcertaje | Semestral | realizadas /# de actividades 100%
formacién de barras General
programadas x 100
personal
; # puntos definidos y
PCC definidos y Porcerntaje Mensual confrolados /# de puntos Grafico de Jefe d_e' 100%
cortrolados L . barras produccion
criicos identificados x 100
- Acciones implementadas PEC
Implemertacion Porcertaje | Mensual { Total de las acciones del Grafico Gererte 100%
PEC Pastel General
PEC x 100
Implementacion PLE / .
Implementar PLE | Porcertaje Mensual |Implementaciontotal del PLE x Grafico Gerente 95%
Pastel General
100
Porcentaje de . .
entregas a Porceriaje Mensual #de entregas a tiempo /#total Gréafico Gerente 100%
- de ertregas x 100 Pastel General
tiempo
# piezas terminados buenas /
MEP Porcentaje Diario Estandar de produccion del Graﬁc.:o de Jefe d.e' 90%
corrida produccion

procedimiento por hora x 100
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Figura 43

Determinacion de indicadores y planes operativos. Continuacion 2

Obijetivo de Calidad

Sistematizacion del ciclo de ventas
A Capacitacion del personal de ventas.

Incremento de cartera de clientes en 10%

A Incrementa de Cartera de Clientes

B Implementacion de plan de ventas

Incremento del volumen en ventas de un 50%

A Mayor nivel de produccion

B Implementacion de plan de mercadeo

Cumplir con programa de mantenimiento

A Implementar plan de mantenimiento preventivo, predicti
B Presupuesto para plan de mantenimiento

Margen de utilidad del 5% neto

A Control de costos y gastos

Nombre del

indicador

Unidad de

Frecuencia
medida B de Analisid

Formula de calculo

Herramienta
B de Analisifd

Responsaba META

Capacitacion en

Numero de capacitaciones en

Tabla

Gerente

Porcentaje | Semestral ventas /Namero de L 90%
ventas o dinamica General
capacitaciones totales x 100
cC p tai M | # clientes nuevo / Numéro total Tabla Gerente
oreentaje ensua de nuevos clientes x 100 dinamica General 90%
Implementar PV | Porcentaje Mensual Implementacion PV / Grafico Gerente
P ! Implementacién total PV x 100 Pastel General 90%
Nivel de | Ordende | Numeroestimadodedas | 00000 Jefe de
roduccion Porcentaje roduccion produccion / Namero total de barras roduccion
P P dias produccisn x 100 P 10%
. Implementacion PM / Grafico Gerente
Implementar PM | Porcentaje Mensual mplementacion total PM x 100 Pastel General 90%
Implementacion PM/ Grafico Gerente
Implementar PM | Porcentaje Mensual | Implementacion total del PM x 100%
100 Pastel General
Cumplimiento del Porcentaie Anual Presupuesto utilizado / Grafico de Gerente
presupuesto ! Presupuesto asignado * 100 barras General 100%
. Presupuesto utilizado / Grafico de Gerente
Control de CyG | Porcentaje Anual Presupuesto asignado * 100 barras General 95%
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De los objetivos arriba descritos se tomaron 5 de ellos para implementar planes de
accion en MACROA S.A. de C.V. los cuales se listan a continuacion:
1. ldentificacion de puntos criticos de control.

Medicion de eficiencia en la produccion.

2

3. Implementar plan de mercadeo.
4. Incrementar cartera de clientes
5

Implementacion de plan de mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo.

4.9 Proceso de Planeacion Estratégica de la Calidad

En esta etapa abordamos el esquema del proceso de planeacion estratégica de la
Calidad, ubicando la informacion de entrada que nos permiti6 integrar el proceso, como
lo son las necesidades y expectativas del cliente, los requisitos y aspectos legales y
normativos, las expectativas de las partes interesadas, los resultados de la planeacion
estratégica, los resultados del desempefio y el andlisis del contexto interno y externo
de MACROA.

La informacion de salida, la cual evidencia los resultados obtenidos de la planeacion,
fueron: la declaracién de la politica de calidad, los objetivos de calidad, las metas para
los objetivos de calidad, los indicadores para medir el cumplimiento de los objetivos,
los planes y estrategias para lograr los objetivos, disposiciones para seguimiento y

medicion del desemperio del sistema. Ver figura 11

4.10 Planes de accion para el cumplimiento de los Objetivos de Calidad

La finalidad de la etapa de la Determinacion de los indicadores y planes operativos es
proporcionar una directriz estructurada para alcanzar metas. Son herramientas

practicas que nos permitieron integrar acciones concretas, y, sobre todo, medibles.

El proposito es que se cumplan todas las metas vertidas en la matriz, sin embargo, se
tomaron los cinco indicadores mas relevantes para la empresa y se disefiaron planes
de accion con las variables que lo componen, las acciones que se llevaran a cabo para

el cumplimiento de las mismas, se definieron los plazos para el desarrollo de las
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acciones, asi como el responsable de la ejecucion.

Adicional a cada propuesta se anexaron los diagramas de Ishikawa, también
conocidos como “Diagrama de espina de pescado”, el cual nos permite de identificar
graficamente la causa raiz del problema. Se identificaron las posibles causas, las
cuales fueron colocadas en el diagrama en diferentes categorias que incluyen:
Medicién, Medio Ambiente, Mano de Obra, Maquinas, Materiales, Management y
Método.
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Plan de Accion para el cumplimiento del objetivo: Identificacion de Puntos Criticos de Control

Tabla 2

Determinacion de indicador para falta de identificacion de Puntos Criticos de Control

Frecu
Unidad encia Herramien )
o Respo _ Formula de
Objetivo Indicador de de tade ] Metas
nsable . _ o célculo
medida anali analisis
sis
Identificar
Puntos Jefe de PCC % Mensua  Gréfico de # de puntos criticos 100%
Criticos de produccié  definidos y I barras identificados / #
Control n controlados puntos definidos y

controlados x 100

Nota: Elaboracion propia
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Figura 44
Diagrama de Ishikawa: Falta de Identificacion de Puntos Criticos de Control

Falta de identificacion de
Puntos Criticos de Control

Diagrama de Ishikawa

Falta de método escrito

Falta definicion de PPC

Falta de formatos de

registro de PCC

®=T= de medicion de -
Falta de equipos de

PCC Falta conformar medicién de PCC

Falta definir equipo de PCC
variables de PCC

Falta de patrones Falta de personal
de medicién de capacitado en PCC

PCC
Mano de Obra o
Maquina

Medida

Management

Nota: Elaboracion propia

PROBLEMA:
Ausencia de
identificacion de
puntos criticos de
control
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Tabla 3

Plan de Accion para lograr el objetivo: Identificar Puntos Criticos de Control

conformidad relacionados con cada fase
productiva, ejecucion de un analisis de
Riesgos de No Conformidad (la probabilidad
de que surjan defectos, la gravedad de
estos, las condiciones que pueden originar

lo anterior)

Variables Acciones Fecha Responsable
Conformar un 1. Integrar un equipo de produccion, el cual Enero —marzo | Gerente General
equipo de Puntos estara conformado por personal con mayor 2024
Criticos de Control experiencia, en conjunto con Jefe de
Produccion y Gerente General.
Procedimientos de 1. Redactar procedimientos de area de Abril -junio 2024 | Jefe de
area de produccién produccion, que abarquen todos los Produccion
productos.
Identificar Puntos 1. Identificar pasos en la produccién donde se Julio — Jefe de
Criticos de Control requiera un Punto Critico de Control. septiembre 2024 | Produccion y
2. Definir puntos de criticidad (compras, salida Gerente General
del proceso, proceso de pintado)
3. Enumerar todos los posibles riesgos de no




Evaluacion de la cantidad de tiempos

muertos en la produccion.

Determinar las
variables a
controlar en el

punto critico.

Evaluar en cada uno de los puntos criticos
las variables a controlar en relacion a la
calidad, por ejemplo, la temperatura en la
pintura, los troqueles en la marcacion de la
lamina, la cantidad de agujeros, la longitud

de los silenciadores.

Julio —

septiembre 2024

Jefe de
Produccion y
Gerente General

Determinar equipo
de seguimiento y
medicion para los
puntos criticos de

control.

Identificar el equipo para medir los puntos
criticos de control.

Dar seguimiento a las mediciones por
medio de formatos actualizados y

autorizados.

. Capacitar al personal en el uso de los

equipos
Mantener los patrones de medicion
estandarizados y calibrados.

Octubre —
diciembre 2024

Jefe de
Produccion y

Gerente General

Controlar Puntos

Criticos de Control

Medidas para controlar los riesgos de No

Conformidad identificados.

Octubre —
diciembre 2024

Jefe de

Produccién

Nota: Elaboracion propia
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Plan de Accion para el cumplimiento del objetivo: Medicion de eficiencia en la produccion

Tabla 4

Determinacion de indicador para medir la eficiencia en la produccion

Resp ndi Unidad Frecuen Herramie
ndic
Objetivo onsab q de ciade nta de Férmula de célculo Metas
ador
le medida analisis analisis
# piezas terminadas
o - buenas / Estandar de
Medicion de  Gerente _ o Gréfico de y 90 %
o MEP Porcentaje Diario . produccion del
eficiencia General corrida

procedimiento por hora
x 100

Nota: Elaboracion propia
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Figura 45
Diagrama de Ishikawa: Medicion de Eficiencia

Medicion de Eficiencia

Diagrama de Ishikawa

Falta de formato de registro

Condiciones
ambientales
provoca atrasos

Falta de método escrit

Falta de medicion de
tiempos reales
Falta de medicion de
minimos de produccion

Falta de per
capacitado

Falta de mito a los equipos
provoca atrasos

sonal

WUENTRCRO LI jta de ergonomia provoca
fatica y atrasos

Management
Medida

Nota: Elaboracion propia

PROBLEMA:
Ausencia de medicién
de la eficiencia
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Tabla b

Plan de Accion para lograr el objetivo: Medicion de eficiencia en la produccion.

Variables

Acciones

Fecha

Responsable

Medicién de tiempos
reales de

produccion.

. Realizar el proceso productivo y medir los

tiempos para llevar a cabo dicha accién.

Enero — marzo
2024

Jefe de produccion

Establecer Minimos

de produccion

. Establecer las cantidades minimas de

produccion en cada paso de la produccion.

Enero — marzo
2024

Gerente General y

Jefe de Produccion

. Realizar un seguimiento del rendimiento y

Enero — marzo

Jefe de produccion

Equipos

. Cumplir con Plan de Mantenimiento

Preventivo, predictivo y correctivo

produccion, por medio de herramientas 2024
. o informaticas.
Medir el rendimiento
2. Dar a conocer los resultados al personal.
Incentivar el mejoramiento de la
produccién.
Enero — Gerente General y

diciembre 2024

Jefe de Produccidn
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procedimientos del
procesoy

documentarlos

eficiencia.

2. Elaborar formatos para verificar el
cumplimiento de los procedimientos y
documentar los registros.

Reducir los 1. Realizar planes para reducir desperdicios. Abril — junio Gerente General y
desperdicios y el Realizar planes para reutilizar 2024 Jefe de Produccion
reproceso desperdicios. Los procedimientos de
produccién estdndar pueden ayudar a
reducir el nimero de defectos que se
producen.
Definir 1. Elaborar procedimientos para medir la Julio — Gerente General y

diciembre 2024

Jefe de Produccidn

Nota: Elaboracién propia
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Plan de Accion para el cumplimiento del objetivo: Implementar Plan de mercadeo

Tabla 6

Determinacion de indicador para implementar el plan de mercadeo

Unidad  Frecuen- Herramie- ]
o Respon- . _ Formula de
Objetivo Indicador de ciade nta de ] Metas
sable _ o o calculo
medida  analisis analisis
. (Implementacién
Implementacion _ o
Gerente Implementar Porcentaj Grafico de PM/ 90 %
de plan de Mensual y
General PM e pastel Implementacion
mercadeo

total PM) x 100

Nota: Elaboracion propia
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Figura 46
Diagrama de Ishikawa: Implementar plan de mercadeo

Implementar plan de
mercadeo

Diagrama de Ishikawa

MR

o No hay desarrollo de
Falta de publicidad

N producto
tradicional
Falta de presencia

en RRSS

Falta de

promocionales No hay guion de

atencion al cliente

Falta:de malerial Cliente desconoce PROBLEMA:
visual marca Ausencia de
[
Alta gerencia no Falta de ban :e
conoce a su cliente capacitacion de S
Investigacion de . personal de
mercados no ha sido ventas
prioridad Falta de
Medida supervision de

Management rutas de ventas

Mano de obra

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 7

Plan de Accion para lograr el objetivo: Implementar Plan de mercadeo

Variables

Acciones

Fecha

Responsable

Definir los objetivos

Los encargados de la calidad de
MACROA deberan reunirse y plasmar los
objetivos que se desean lograr de este
plan de mercadeo. Se recomienda una
lluvia de ideas para identificar aquellos
objetivos que se deben lograr con este

plan.

Enero — marzo
2024

Gerente general

Realizar

investigacion

Investigar la viabilidad y factibilidad de los
objetivos seleccionados, considerar las
herramientas que mejor se adapten a los
objetivos, las cuales pueden ser
encuestas, entrevistas, focus group u

observaciones.

Enero — marzo
2024

Gerente general

Identificar los

riesgos

. Cada objetivo tiene un riesgo en si

mismo, por lo que es necesario
identificarlos y preparar el plan para poder

enfrentar estos riesgos.

Abril — junio 2024

Gerente general

Cronograma de

. Se debe crear un cronograma de

Abril — junio 2024

Gerente general
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implementacion

actividades que permitan mostrar en el
tiempo, el avance de la implementacion
del plan y de esta manera cumplir con los
tiempos asignados a cada objetivo del

plan.

Asignacion de tareas

y responsabilidades

. Se debe establecer tareas y

responsabilidades para el equipo de
calidad de MACROA, de esta manera el
trabajo sera mas fluido y se alcanzaran

los objetivos en menos tiempo.

Julio —

septiembre 2024

Gerente general

Asignar un

presupuesto

. Todo plan requiere de inversion, por lo

gue sera necesario asignar fondos a este
plan para poder realizar todas las etapas

de este.

Julio -

septiembre 2024

Gerente General

Implementar plan

Iniciar aplicando el plan desde su etapa

inicial en el tiempo establecido.

Julio —

septiembre 2024

Gerente General

Retroalimentacién

. Se debe revisar el plan anualmente para

evaluar su efectividad aplicando
indicadores para su evaluacion y
documentar la historia del plan de

mercadeo.

Octubre —
diciembre 2024

Gerente General
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Plan de Accion para el cumplimiento del objetivo: Incremento de cartera de clientes

Tabla 8

Determinacion de indicador para incrementar cartera de clientes

Unidad Frecue _
Resp . Herramie
o . de ncia de ] ] Met
Objetivo onsab Indicador . o nta de Formula de célculo
medid analisi o as
le analisis
a S
Incremento en . # clientes nuevo /
Gerente Porcentaj i 90 %
cartera de ICC Mensual Tabla Numero total de nuevos
. General e _ . _
clientes dinamica  clientes x 100

Nota: Elaboracion propia
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Figura 47
Diagrama de Ishikawa: Incremento de cartera de clientes

Incremento de cartera de
clientes

Diagrama de Ishikawa

Ruta de ventas
Trafico lento no permite desactualizada
visitar a todos los

clientes

MATERIA

Inventario de clientes
desactualizado PROBLEMA:
Disminucion en
la cartera de

B
Cerrados a sugerencias de Personal de ventas no clientes y baja de
mejora capacitado ventas
Sin iniciativa para fidelizar, Mala gestion de la atenciol
clientes. al cliente.
MEDIDA No conocen a sus clientes Sin trabajo en equipo

MANO DE

OBRA

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 9

Plan de Accion para lograr el objetivo: Incrementar cartera de clientes

cartera de clientes

ofrecerles el producto de nuestro

Variables Acciones Fecha Responsable
Determinar el Crear base de datos de los clientes que Enero —marzo | Gerente
inventario de clientes actualmente atiende la empresa, y 2024 General
actuales clasificarlos por categorias, las cuales se
diferenciaran por la cantidad de producto
gue compran.
El registro de cada cliente debe permitir
contactarlos y saber cuando compraron
por dltima vez, y de esa manera darle
seguimiento al cliente de forma
constante.
Documentar rutas y . Verificar cuales son las rutas mas Enero —marzo | Gerente
clientes por rutas rentables, y los clientes mas fuertes por 2024 General
ruta.
Lineas de productos . Verificar cuales productos son los mas Abril — junio Gerente
vendidos o rentables 2024 General
Fijar meta de Fijar con vendedor, estrategia para Abril — junio Gerente
crecimiento de buscar nuevos clientes a quienes 2024 General
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catalogo. Estos nuevos clientes deben
estar acordes al mercado meta

previamente establecido.

Fijar funciones que . Ampliar el mercado, fidelizar Julio — Gerente

debe tener la compradores y fidelizar nuevas septiembre General
estrategia oportunidades de venta. 2024

Incremento de ventas . Apegarse a las estrategias del plan de Octubre — Gerente

mercadeo. diciembre 2024 | General

Crear sinergia, . Utilizar la técnica de colaboraciones con Octubre — Gerente

colaboraciones y otras empresas para potenciar la diciembre 2024 | General

apuesta por el

networking

visibilidad de la empresa o marca y llegar

a nuevos clientes potenciales.

. Crear una red social alrededor del tema

central de venta de la empresa.

Nota: Elaboracion propia
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Plan de Accion para el cumplimiento del objetivo: Implementacion de Plan de Mantenimiento Preventivo, Predictivo

y Correctivo.

Tabla 10

Determinacion de indicador para implementar PMP

M
Unidad Frecuen Herramien
. Respo | _ , , et
Objetivo Indicador de ciade tade Formula de célculo
nsable . . . a
medida analisis analisis
S
Implementar
Plan de Gerente  Implementar % Mensual Gréfico de Implementacion PMP /90
Mantenimiento General PMP pastel Implementacion total del %

Preventivo,
Predictivo y

Correctivo

PMP x 100

Nota: Elaboracion propia
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Figura 48
Diagrama de Ishikawa para la Implementacion de Plan de Mantenimiento Preventivo, Predictivo y Correctivo

Plan de Mantenimiento Preventivo,
Predictivo y Correctivo

Diagrama de Ishikawa

Método

- Falta de método
Materia :
escrito
Falta de calendario de Falta de formato
mtto de registro
Falta de frecuencia de mtto Falta de inventario de
Riesgos por equipo en mal sy PR ',”?,‘a'a‘;‘mes ) PROBLEMA: Ausencia
estado attaI e revision de estado de plan de
actua

mantenimiento

Falta de presupuesto preventivo, predictivo y
para mtto correctivo
Falta de listado de Falta de personal
Medida proveedores capacitado
Management
Mano de Obra

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 11

Plan de Accion para lograr el objetivo: Implementacién de Plan de Mantenimiento

necesitan mantenimiento preventivo externo.

Variable Acciones Fecha Responsable
Listado de 1. Realizar inventario total de equipos. Enero — junio Jefe de
equipos e 2. ldentificar equipos criticos para la produccion. 2024 Produccion

instalaciones que | 3. Identificar areas e instalaciones que requieren

necesitan mantenimiento.

mantenimiento | 4. Revisar y evaluar estado actual de los equipos e
preventivo, instalaciones, plazos de garantia, las
predictivo y recomendaciones del fabricante o el manual de
correctivo. usuario para el mantenimiento del equipo (por
ejemplo, frecuencia de mantenimiento,
condiciones éptimas de temperatura y humedad)

5. Datos de reparaciones anteriores, especialmente
si se han sustituido piezas.

6. Determinar periodicidad de mantenimientos.

7. ldentificar los equipos e instalaciones a los
cuales se puede brindar mantenimiento
preventivo interno.

8. Identificar los equipos e instalaciones que
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Procedimiento de

Redactar el procedimiento de los

Enero — junio

Jefe de

mantenimiento mantenimientos preventivos, predictivos y 2024 Produccion
preventivo con correctivos de los equipos e instalaciones de
formularios de MACROA S.A. de C.V.
cumplimiento. Incluir en dichos procedimientos los registros de
cumplimiento de dichos mantenimientos.
Asignacion de . Evaluar con Gerente General el presupuesto Julio — Gerente General

presupuesto

asignado para la implementacion del plan de

mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo.

septiembre 2024

Empresas que
realizan
mantenimiento

preventivo

Realizar un listado de empresas que brindan
mantenimiento preventivo, predictivo y

correctivo.

. Cotizar mantenimientos de los equipos e

instalaciones.

Julio —

septiembre 2024

Gerente General
y Jefe de
Produccion

Calendario de
cumplimiento y
asignacion de

responsables.

De acuerdo a la asignaciéon de presupuesto, la
frecuencia de uso de los equipos, estado de las
instalaciones, se debe elaborar un calendario en
el cual se contemple los mantenimientos
preventivos, predictivos y correctivos, tanto

internos como externos y darle cumplimiento.

Octubre —
diciembre 2024

Gerente General
y Jefe de
Produccion
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Proyeccion de Resultados de Implementacion del PEC

Posterior a la implementacion del PEC en MACROA, se realiz6 la misma lista de
verificacion utilizada en el diagndstico inicial, denominada “Diagnéstico de evaluacién
de Sistema de Gestion de la Calidad”. Los resultados de la implementacion nos

brindaron la siguiente informacién: Ver anexo 3y 4.

1. El porcentaje de cumplimiento de los requisitos relacionados a la planeacion
estratégica de MACROA relacionados con la norma ISO 9001:2015 es del 52%.

2. Las acciones a realizar, de acuerdo al porcentaje de cumplimiento, es de “Mejorar’.
Este porcentaje se vera incrementado después de la implementacion de los planes

operativos propuestos y con el seguimiento del cumplimiento de los mismos.
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CONCLUSIONES

La generalidad de pequeilas y medianas empresas es que no cuentan con
instrumentos técnicos para la integracion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015
con la estrategia de la organizacién, por medio de la presente investigacion se pudo
determinar que MACROA S.A. de C.V, la cual es una pequefia empresa industrial,
carecia de una herramienta de Planeacion Estratégica de la Calidad.

Los desafios mas comunes para las empresas como MACROA S.A. de C.V es la falta
de informacion documentada, falta de presupuesto, comunicacién no efectiva entre los
miembros de la organizacion y el tipo de gestién de la alta direccion, la cual no brinda

seguimiento a los procesos y llevar una planeacién de manera sistematica.

Como resultado de la investigacidon se propone una herramienta de Planeacién
Estratégica de la Calidad, la cual es significativa para las organizaciones que no
cuentan con recursos economicos y técnicos suficientes para implementar la norma

ISO 9001:2015, pero que desean crecer y mejorar continuamente.

Por medio del cumplimiento de los objetivos estratégicos en las organizaciones, se
cumplen los objetivos relacionados a la calidad, por tanto, es importante implementar
un sistema de gestion de calidad que incluya a toda la organizacion y la integre como
un todo. El haber implementado en MACROA el PEC nos ha permitido asegurar la

premisa descrita.

Cabe resaltar que la norma ISO 9001:2015 nos indica los requisitos a cumplir, pero no
nos muestra la forma de realizarlos. Existen numerosas herramientas para recabar
informacion de las organizaciones y abordar estrategias concretas, como FODA, cinco
fuerzas de Porter, etc. pero ninguna de estas es capaz de dar cumplimiento a los
requisitos de la norma en cuanto a calidad y planeacion estratégica. Por lo tanto, la
Planeacion Estratégica de la Calidad es una guia eficaz, una herramienta concreta que
logra integrar paso a paso los requisitos de la norma ISO 9001:2015 que se relacionan
con la planeacion estratégica de la calidad y que es facilmente aplicable a las
organizaciones y se pudo validar mediante la implementacion de este en MACROA
S.A.de C.V.
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La efectividad de la planeacion estratégica de la calidad se evidencia por medio de la
medicion de los indicadores, el alcance de las metas propuestas, los planes trazados,
el compromiso de los responsables de la gestion y la alta direccion en general, este
proceso sera evidenciado a futuro en MACROA S.A. de C.V., en concordancia a los
plazos propuestos y la capacidad de la organizacién para su fiel cumplimiento. Se
cumple la primera etapa del ciclo PHVA que corresponde a la Planificacion, la cual se
realizé y documenté en MACROA S.A. de C.V.
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RECOMENDACIONES

Esta herramienta de Planeacion Estratégica de Calidad puede ser utilizada en
pequefias y medianas empresas, consultores, investigadores académicos y todo aquel
interesado, como una guia para su implementacion, asegurando un impacto positivo
en la mejora de la calidad, el enfoque en la satisfaccion del cliente y la eficiencia en

los procesos.

Establecer objetivos y metas realistas, garantizando que estos seran alcanzados

basados en datos reales, dejando de lado las estimaciones subjetivas.

Recolectar todos los datos relacionados en cuanto a la planeacion estratégica y la
calidad de MACROA S.A. de C.V. con la finalidad de documentar las evidencias de la

ejecucion y el aprendizaje organizativo de los procesos.

Construir lineas base para los indicadores que se proponen en los planes de accion,
ya que son puntos de referencia clave para el estado inicial de los indicadores

propuestos, de esta forma podremos medir, evaluar y mejorar las metas propuestas.

Asegurar que la politica de calidad, los objetivos de calidad y los planes de accién se
cumplen en MACROA S.A. de C.V. por medio del compromiso de la Alta Gerencia y
las partes interesadas de la organizacion.

Para aumentar los ingresos y la satisfaccion de los clientes de MACROA S.A. de C.V.
se recomienda implementar el plan de Mercadeo a la brevedad, siguiendo la propuesta

de accidén sin dejar de lado el seguimiento de este.

Ademas, el Plan de implementacion de puntos criticos de control aborda una
necesidad imperante en MACROA S.A. de C.V. en cuanto a documentacion y
operatividad de procesos productivos y no requiere de asignacion de altos recursos
econdémicos, si no, de personal, tiempo y disposicion de la Alta Gerencia, por tanto,

puede ser abordado de manera inmediata.

Implementar en el menor tiempo posible un equipo de calidad, con calendarizacion de
reuniones semanales que le permitan planificar la implementacién de la ISO

9001:2015, de acuerdo con los objetivos planteados en la presente investigacion.

126



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Albrecht, K. (1984). Gerencia del Servicio. En K. Albrecht, Gerencia del Servicio (J.

V. Herrera, Trad., pag. 40). Bogota, Colombia: LEGIS Editores, S.A.

Avalos, J. L. (21 de mayo de 2021). Planeacion Estratégica: antecedentes de
aplicacion y su vigencia en un mundo contemporaneo.
doi:https://doi.org/10.33262/concienciadigital.v4i2.1.1741

Hill, C. W., & Jones, G. R. (s.f.). Administracion Estratégica. McGraw Hill.
Juran, J. (1988). Juran y la Planeacion para la Calidad. Juran Institute.

Mufioz, O. R. (2010). El pensamiento estrategico. Una integracion de los sentidos
con la razén. Revista Cientifica Guillermo de Ockham. Vol. 8, No. 2. Julio -
diciembre de 2010 - ISSN: 1794-192X , 23-36.

Pulido, H. G. (2010). Calidad Total y Productividad. México D.F.: McGraw Hill.

Quifionez, M. E., & Aldana de Vega, L. (2006). Calidad y Servicio. Bogota: ECOE

Ediciones.

Sampieri, R. H., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. d. (2010). Metodologia

de la Investigacion. México D.F.: McGraw Hill.
Summers, D. C. (2006). Administracién de la Calidad. México D.F.: Pearson.

Westreicher, G. (s.f.). Economipedia. Obtenido de

https://economipedia.com/definiciones/planificacion.html

127



ANEXOS



Anexo 1: Etapas de la Planeacion Estratégica de la Calidad

ETAPAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

1. Identificacién de entradas

2. Clasificacion de la informacién

3. Priorizacion de la Informacién

4. Seleccidn de las directrices de
calidad

5. Configuracidn de la politica de
calidad

6. Definicion de los objetivos de
calidad v sus metas

7. Determinacién de indicadores y
planes operativos.

Identificar: Necesidades y expectativas del cliente, Requisitos y aspectos legales y
nomativos, Metas de la Organizacion, Expectativas de las partes interesadas,
Resultados de la Planeacién Estratégica, Resultados del desempefio, Analisis del
contexto intemo y externo
1. Se clasifica la informacién en dos tipos

A Expectativas y requisitos del cliente y legales

B: Expectativas y requisitos de las partes interesadas y metas de la organizacion.
2. Se establece el peso relativo para cada directriz propuesta.
3. Se evalua en funcion de relaciones entre items.

Elaboracién del listado de directrices estratégicas de calidad.

Es importante el sefialar que la matriz es solo una hemramienta, la cual facilita el
analisis, mas debe ser revisada por la direccién para asegurar su validez.

Deben seleccionarse los elemento con mayor relevancia para la empresa/
organizacion.

Identificar la directrices claves de la organizacién relacionadas con el tema de calidad.

Desarrollar una politica de calidad utilizando las directrices claves de la organizacion.

Establecer los objetivos necesarios para alcanzar la politica de calidad.

Establecer los indicadores del desempefio de los objetivos. Se debe ser posible
medirlos cuantitativamente.



Anexo 2: Diagnostico de Evaluacion del SIG segun 1SO 9001:2015

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO

9001:2015

establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se

(5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del

y Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10
puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar

y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado

establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion

CRITERIO
INICIAL DE
No CALIFICACION
NUMERALES A
H| P |N/S
B|C| D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
. 1053 0 EVIDENCIA
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 |Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes 0




para el proposito y direccion estratégica de la organizacion.

5 ¢, Dispone de un método sistematico de seguimiento y revision de
éstas?

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas
partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad.

4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas

partes interesadas y sus requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Se tiene determinado el alcance segun: Procesos operativos, productos y servicios,

instalaciones fisicas, ubicacién geografica. Debe estar documentado y disponible.

El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 |Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas,

ubicacion geogréfica

¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los
6 |problemas externos e internos, las partes interesadas y sus productos y

servicios?

7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion.




¢, Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que

no son aplicables para el Sistema de Gestion?

SUBTOTAL 0 O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL =VIDENCIA
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la
eficacia del SGC.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
5 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion
esta acorde con los propdsitos establecidos.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
3 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro
de la organizacion.
SUBTOTAL 0|0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
6. PLANIFICACION SVTBENEA

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

¢, Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del

SGC, programas de gestion?




2 | ¢Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos?

SUBTOTAL| O |0 | O

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%

7. APOYO
7.1 RECURSOS EVIDENCIA
7.1.1 Generalidades

Certificados de
participacion curso 5

o . . S's, Certificado de
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos o y
. L . » o participacion del
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y
1 _ _ L N 5 curso 48 horas, Mapa
mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, o »
: . . de distribucion de
medioambientales y de infraestructura) _
equipo en planta.

NOTA: Falta

presupuesto.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades

En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de
conformidad de productos y servicios a los requisitos especificados,
¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un

seguimiento valido y fiable, asi como la medicién de los resultados?




7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el

proceso operacional.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el
funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los
productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias

adquiridas.

7.2 COMPETENCIA

La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan
afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una
5 |adecuada educacién, formacién y experiencia, ha adoptado las

medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia

necesaria

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma

y necesaria para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.

SUBTOTAL| O | 5|0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 8%




8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

EVIDENCIA

Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para

Orden de produccion,

se califica calidad

1 _ o o o 10 aleatoria de

cumplir los requisitos para la provision de servicios. B
produccion con
control visual.
Hoja de verificacion
_ o ) de entrega de

La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la .

2 L 10 producto de pintura, y
organizacion. . .

hoja de ingresos a
bodega.

3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén
controlados.

4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando
acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
S _ _ ) y ) Cotizacion autorizada

La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los _

5 10 por el cliente donde

productos y servicios.

se describe




caracteristicas del

producto.

Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y

Firma de autorizacion

6 S ) 10 por cliente en
servicios, incluyendo las quejas. L
cotizacion
. Se establecen los requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Declaraciones de IVA,
. o _ de Renta, de Pago a
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los
o ) cuenta, LGPRLT, Ley
8 |productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados 10 »
. o de proteccioén al
necesarios para la organizacion. _
consumidor, Ley del
ISSS, etc.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
Hoja técnica de los
productos y
9 La organizacién se asegura que tiene la capacidad de cumplir los 10 cotizaciones

requisitos de los productos y servicios ofrecidos.

autorizadas por
cliente, Ruta de

ventas diaria.




10

La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de

comprometerse a suministrar productos y servicios a este.

10

Cotizaciéon autorizada

por el cliente.

11

Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte
de estos, cuando no se ha proporcionado informacion documentada al

respecto.

12

Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los

requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

10

Cotizacién autorizada

por el cliente.

13

Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito

nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los
productos y servicios, se modifica la informacién documentada

pertinente a estos cambios.

SUBTOTAL

80

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

57%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

EVIDENCIA

1

¢ La organizacion determina qué necesita seguimiento y medicion?

¢, Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion para asegurar resultados validos?




3 | ¢Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion?
¢, Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y
: medicion?
5 |¢Evalta el desempefio y la eficacia del SGC?
5 ¢, Conserva informacién documentada como evidencia de los

resultados?

9.1.2 Satisfaccion del cliente

¢ La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los

clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas?

¢ Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar

la informacion?

9.1.3 Analisis y evaluacion

9

¢La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion que

surgen del seguimiento y la medicién?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%

10. MEJORA
10.3 MEJORA CONTINUA

EVIDENCIA

¢ La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y
eficacia del SGC?




¢, Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la
2 |revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u 0
oportunidades de mejora?
SUBTOTAL|{ 0O |0 |0 | O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
% OBTENIDO
DE ACCIONES
NUMERAL DE LA NORMA POR
IMPLEMENTAC
REALIZAR
ION
i IMPLEMENTA
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0% R
IMPLEMENTA
5. LIDERAZGO 0% R
IMPLEMENTA
6. PLANIFICACION 0% R
IMPLEMENTA
7. APOYO 8%
R
8. OPERACION 57% MEJORAR
IMPLEMENTA

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

0%

R




IMPLEMENTA
R

10. MEJORA

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Nota: Elaboracion propia



Anexo 3
Proyeccion del SIG segun ISO 9001:2015

PROYECCION DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO 9001:2015

establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se

(5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del

y Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10
puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar
y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado

establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion

No

NUMERALES

CRITERIO

INICIAL DE
CALIFICACIO

N

P

N/S

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

10

EVIDENCIA




Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes

para el propdsito y direccion estratégica de la organizacion.

Matriz PEC, etapa de
Identificacion de

entradas

¢ Dispone de un método sistematico de seguimiento y revision de

éstas?

Matriz PEC, etapa de
Identificacion de

entradas

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas

partes interesadas para el sistema de gestién de Calidad.

Matriz PEC, etapa de
Identificacion de

entradas

Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas

partes interesadas y sus requisitos.

Matriz PEC, etapa de
Identificacion de
entradas

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Primer Parrafo

Se tiene determinado el alcance segun:




Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica.

Debe estar documentado y disponible.

El alcance del SGC, se ha determinado segun: Matriz PEC, etapa de
5 |Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, 5 Identificacion de
ubicacion geografica entradas
¢ El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los Matriz PEC, etapa de
6 |problemas externos e internos, las partes interesadas y sus productos y 5 Identificacion de
servicios? entradas
Matriz PEC, etapa de
7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 5 Identificacion de
entradas
_ o o . Matriz PEC, etapa de
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no o
8 _ _ . 5 Identificacion de
son aplicables para el Sistema de Gestién?
entradas
SUBTOTAL| 0(40| 0| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 50%
5. LIDERAZGO
EVIDENCIA

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL




Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la

Matriz PEC en su

1 5
eficacia del SGC. totalidad
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
N _ L Matriz PEC, etapa de
La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion _ -
2 ) . _ 5 configuracion de
esta acorde con los propositos establecidos. . _
politica de calidad
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
3 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro .
de la organizacion.
SUBTOTAL 15| 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 50%
6. PLANIFICACION
) EVIDENCIA
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
_ N o Matriz PEC, etapa de
¢, Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del L o
1 . 5 definicion de objetivos
SGC, programas de gestion? _
de calidad y sus metas
) ) ) o Matriz PEC, etapa de
2 | Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos 5 o o
definicidn de objetivos




de calidad y sus metas

SUBTOTAL 10| 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 50%
7. APOYO
7.1 RECURSOS EVIDENCIA
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos
1 necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y . Matriz PEC
mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas,
medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de Matriz PEC, etapa de
5 conformidad de productos y servicios a los requisitos especificados, ¢,se . determinacién de
han determinado los recursos necesarios para garantizar un indicadores y planes
seguimiento valido y fiable, asi como la medicién de los resultados? operativos
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Matriz PEC, etapa de
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el . determinacién de
proceso operacional. indicadores y planes
operativos




7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el

funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los

Matriz PEC, etapa de

determinacion de

4 5
productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias indicadores y planes
adquiridas. operativos
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan _
o . Matriz PEC, etapa de
afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una S
y y o determinacion de
5 |adecuada educacién, formacién y experiencia, ha adoptado las 5 o
. . . ) indicadores y planes
medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia _
_ operativos
necesaria
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Matriz PEC, etapa de
5 Se ha establecido la informaciéon documentada requerida por la norma y 3 determinacién de
necesaria para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC. indicadores y planes
operativos
SUBTOTAL 25| 3
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 47%

8. OPERACION

EVIDENCIA




8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Matriz PEC, etapa de
Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para determinacién de
! cumplir los requisitos para la provisién de servicios. 10 indicadores y planes
operativos
Matriz PEC, etapa de
La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la determinacién de
: organizacion. 10 indicadores y planes
operativos
Matriz PEC, etapa de
Se asegura que los procesos contratados externamente estén determinacién de
3 controlados. indicadores y planes
operativos
Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando
4 acciones para mitigar cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacién con el cliente
Matriz PEC, etapa de
. La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los 10 determinacion de

productos y servicios.

indicadores y planes

operativos




Se obtiene la retroalimentacién de los clientes relativa a los productos y

Matriz PEC, etapa de

6 S , 10 Identificacion de
servicios, incluyendo las quejas.
entradas
o . ) Matriz PEC, etapa de
Se establecen los requisitos especificos para las acciones de o
7 _ _ _ Identificacion de
contingencia, cuando sea pertinente.
entradas
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los Matriz PEC, etapa de
8 |productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados 10 Identificacion de
necesarios para la organizacion. entradas
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
Hoja técnica de los
o . : . productos y
La organizacién se asegura que tiene la capacidad de cumplir los o
9 o o . 10 cotizaciones
requisitos de los productos y servicios ofrecidos. _ _
autorizadas por cliente,
Ruta de ventas diaria.
10 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de 10 Cotizacion autorizada
comprometerse a suministrar productos y servicios a este. por el cliente.
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte )
_ _ y No aplica para los
11 |de estos, cuando no se ha proporcionado informacion documentada al

respecto.

silenciadores




12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los 10 Cotizacion autorizada
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. por el cliente.
Matriz PEC, etapa de
13 Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito 3 determinacién de
nuevo para los servicios. indicadores y planes
operativos
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
_ ) o Matriz PEC, etapa de
¢Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los S
o N . y determinacion de
14 | productos y servicios, se modifica la informacion documentada 3 o
_ _ indicadores y planes
pertinente a estos cambios? _
operativos
SUBTOTAL |80| 0 |12
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 66%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION EVIDENCIA

9.1.1 Generalidades

1 |La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion.

Matriz PEC, etapa de
determinacién de
indicadores y planes

operativos

2 |Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién

Matriz PEC, etapa de




para asegurar resultados validos.

determinacién de
indicadores y planes

operativos

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.

Matriz PEC, etapa de
determinacién de
indicadores y planes

operativos

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y

medicion.

Matriz PEC, etapa de
determinacién de
indicadores y planes

operativos

Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.

Matriz PEC, etapa de
determinacién de
indicadores y planes

operativos

Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados.

Matriz PEC, etapa de
determinacién de
indicadores y planes

operativos

9.1.2 Satisfaccion del cliente

7

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes

Matriz PEC, etapa de




del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. determinacién de
indicadores y planes
operativos
Matriz PEC, etapa de
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la c determinacién de
informacion. indicadores y planes
operativos
9.1.3 Analisis y evaluacion
Matriz PEC, etapa de
9 La organizacién analiza y evalla los datos y la informacion que surgen . determinacién de
del seguimiento y la medicion. indicadores y planes
operativos
SUBTOTAL 45| 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 50%
10. MEJORA
EVIDENCIA
10.3 MEJORA CONTINUA
10.3 MEJORA CONTINUA
L _ ) o y Matriz PEC, etapa de
La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y _ -
1 o 5 configuracion de
eficacia del SGC. N _
politica de calidad
2 |Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la 5 Matriz PEC, etapa de




oportunidades de mejora.

revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u

configuracion de

politica de calidad

SUBTOTAL| 0 |10/ 0| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 50%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES
% OBTENIDO DE
NUMERAL DE LA NORMA POR
IMPLEMENTACION
REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 50% MEJORAR
5. LIDERAZGO 50% MEJORAR
6. PLANIFICACION 50% MEJORAR
IMPLEMENTA
7. APOYO 47%
R
8. OPERACION 66% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 50% MEJORAR
10. MEJORA 50% MEJORAR
TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION 52%
Calificacion global en la Gestién de Calidad MEDIO

Nota: Elaboracion propia




Anexo 4

Comparacion de resultados de implementacion
SERIE 1 SERIE 2

[NUMERALES ACTUAL | PROYECTADO
IS0 9001
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0% 50%
5. LIDERAZGO 0% 50%
6. PLANIFICACION 0% 50%
7. APOYO 8% 47%
8. OPERACION 57% 66%
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 0% 50%
10. MEJORA 0% 50%

Nota: Elaboracion propia

Comparativa de Resultados

Seriesl

10. MEIORA

9. EVALUACION DEL
DESEMPERO

8. OPERACION

7. APCYOD

Series2

4. CONTEXTO DELA

CRGANIZACION

5. LIDERAZGD

. PLANIFICACION




Enlace para descargar el archivo de Planeacion Estratégica de Calidad:

SA.DECV.

IMACROA

Enlace para descargar el archivo de Diagnostico del Sistema de Gestidn de la
Calidad

Sistema Integrado de Gestion
Diagnastico



