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Capitulo |

1.1. Introduccién

El origen de los proyectos de negocio siempre gira alrededor de la pasion y la voluntad de
los emprendedores por realizar sus suefios, sin embargo, a medida que este proyecto va creciendo,
laentrega y la voluntad dejan de ser el inico impulso de progreso, y la profesionalizacion comienza
a ser la herramienta que marca la diferencia los emprendimientos que se transforman en una
empresa sustentable, y los emprendimientos que poco a poco desaparecen o que no pasan de ser
pequefias empresas poco rentables. Profesionalizacidén, como su nombre lo indica, es implementar
un sistema de gestion profesional, es decir, definir tareas, funciones, objetivos y responsabilidades
bajo criterios empresariales basados en eficiencia, eficacia, rendicion de cuentas y evaluacion de
resultados. Mas del 90% de los emprendimientos significan el nacimiento de pequefias y medianas
empresas familiares (pymes) que tienen la particularidad de integrar en la gestion Unicamente a
integrantes de la familia, lo que condiciona el funcionamiento y el logro de los objetivos de la
organizacion, por lo que con frecuencia se entiende erroneamente que profesionalizar la empresa
se logra unicamente con la preparacion académica de los integrantes de la familia, que sin duda es
parte importante del proceso. Aun logrando la profesionalizacion del gobierno de la organizacion,
las empresas se constituyen de otros factores administrativos y operacionales, y deben regirse
formal o informalmente por leyes econdmicas que constantemente estan en evolucion y que se
quiera o no, afectan a la organizacion en todos los aspectos que la integran, y que tarde o temprano
las llevara a adaptarse a exigencias del mercado que no se satisfacen si la empresa no esta

preparada profesionalmente en su estructura organizacional y en sus procesos.



En los dltimos afios, la profesionalizacion ha encontrado su lugar en muchas empresas
mediante su certificacion bajo esquemas de normas internacionales, lo que ha tomado gran
relevancia pues mediante la gestion de los recursos, proporcionan las condiciones necesarias para
que las organizaciones mejoren sus productos y servicios, administren y mejoren su desempefio y
competitividad.

El presente trabajo analiza a la pyme Aislinn Quimicos partiendo del cuestionamiento de
si un modelo de profesionalizacion se puede mejorarla su competitividad, basando dicho modelo
de profesionalizacién en los requisitos de la norma 1SO-9001:2015. Aislinn Quimicos una empresa
manufacturera especializada en la fabricacion de productos quimicos para limpieza que esta
ubicada en el municipio de Tlalnepantla en el Estado de México. Su participacion en el mercado
local es cada vez es mayor, aunque en los Ultimos afios su crecimiento ha sufrido una
desaceleracion que, en el corto plazo, se podria agravar si no se toman las acciones que impulsen
nuevamente su desarrollo y crecimiento.

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion se estructuraron tres etapas para dar
cumplimiento a cada uno de los objetivos planteados. En la primera etapa se realiz6 un diagndstico
interno de la empresa mediante el método de la observacion. La segunda etapa consistio en el
diagnostico de la empresa comparandola con los requisitos de la norma 1SO-9001:2015. Por
altimo, en la tercera etapa, se hizo la propuesta inicial de una estructura organizacional que
favorezca la definicion y formalizacion de los procesos. En esta tercera etapa también se
formularon las primeras emisiones de la Mision y la Vision de la organizacion.

Mediante el diagndstico interno de la empresa se evidencid un nivel bajo de capacidad de
sus factores internos, y que el grado de conocimientos de los trabajadores referentes a los procesos

que ejecutan diariamente, esta relacionado con el area en la que desempefian sus labores. El



segundo diagnostico revelo que la empresa se encuentra en un nivel bajo de cumplimiento de los
requisitos de la norma con tan solo un 7.71% de implementacion. Estos resultados representan la
necesidad de formalizar la gestion de los procesos en todas las areas, ademas de mostrar la urgencia

de trabajar en el desarrollo de la planeacidn estratégica de la empresa.

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general
Establecer las bases para la implementacion de un sistema de gestion en la pyme Aislinn

Quimicos, con el fin de dirigir a la organizacion su proceso de profesionalizacion.

1.2.2. Obijetivos especificos.
- Realizar un diagndstico inicial de la organizacion.
- Crear las bases para la implementacion de un sistema de gestion de procesos basado en

los requisitos de la norma internacional 1ISO-9001-2015.

1.3. Justificacion del tema

Existen organizaciones que iniciaron como un pequefio negocio familiar y que con el paso
del tiempo han alcanzado un importante nivel de crecimiento y desarrollo, que las llevo de ser una
alternativa de superacion econOmica, al nacimiento de una empresa de pequefia 0 mediana
envergadura (pymes). Una de las principales caracteristicas de estas pymes, es la de haberse
desarrollado sin tener formalizados los procesos que conforman su operacion.

Aislinn Quimicos, es una pyme que nacio hace 22 afios (julio 1999) y desde entonces,

mediante una administracion empirica ha logrado mantenerse en crecimiento constante, aunque en



los ultimos afios ha venido presentando situaciones con aspectos que involucran a las capacidades
y a la calidad, qué en menor o mayor escala, han incidido desfavorablemente en el desempefio de
todas las areas de la organizacién. A pesar de que los productos elaborados en esta empresa tienen
gran aceptacion con los clientes locales y que de gradualmente va ganando terreno en los clientes
foraneos (interior de la Republica Mexicana), aparentemente su crecimiento ha sido menor en
comparacién con los afios anteriores. El negocio crece, pero los problemas y dificultades también.

La calidad no se decreta, la calidad se crea y se produce (Gonzélez & Arciniegas, 2016).
Es por esto que desde la perspectiva tedrica el presente trabajo pretende mostrar la importancia de
trabajar bajo un sistema de gestion de los procesos que permita asegurar el desarrollo, crecimiento
y sostenibilidad organizacional, mediante la adopcion de un sistema basado en la planificaciéon y
mejora continua en el desarrollo de los procesos que contribuya al logro de ventajas competitivas
y asegure la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Desde la perspectiva practica, esta investigacion es realizada con el fin de aportar los
conocimientos adquiridos a la empresa Aislinn Quimicos que le permita sentar las bases para su
proceso de profesionalizacion. Asi mismo, se pretende que el presente trabajo sea el medio por el
cual el estudiante consolide en la practica los estudios de posgrado.

Descrito lo anterior, la implementacion de un modelo de sistema de gestion empresarial se
justifica al ser esta la base para iniciar con el proceso de profesionalizacion de la organizacion, de

modo que esto reactive la aceleracidn de su crecimiento y desarrollo.
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1.4. Hipotesis
La implementacion de sistemas de gestion tendra influencia directa en la profesionalizacion

de la pyme Aislinn Quimicos.

1.4.1. Variables de la hipotesis.
* Variable independiente: Sistemas de Gestion.

« Variables dependientes: Profesionalizacion.
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Capitulo 11

2.1. Antecedentes.

Se estima que el 90% de las empresas en el mundo son de propiedad familiar, en México
las compafiias creadas y controladas por familias suman mas del 95% (Garcia, Pereyra, & Canto,
2018). Las micro, pequefias y medianas empresas tienen un rol fundamental en la economia de
todos los paises, sin ser la excepcion México. Su importancia radica en las aportaciones al producto
interno bruto (PIB) y a la incentivacion del empleo. Sin embargo, en la actualidad presentan
problemas estructurales que dificultan su desarrollo y continuidad; Cabe destacar que uno de los
factores que determinan el fracaso de las mismas es la ausencia de profesionalizacion, lo cual
impacta en la economia del pais al ser fuentes generadoras de empleos. A medida que una empresa
va creciendo, es necesario invertir esfuerzos en su proceso de profesionalizacion, lo cual es
importante porque se descentralizaria la toma de decisiones y asi, esta responsabilidad no recaeria
solo en la gerencia o en los propietarios.

En el caso de las pequefias y medianas empresas, la profesionalizacion es un proceso en el
cual los emprendedores deben cambiar la espontaneidad y el instinto, que son propios de la gestion
no profesional, por elementos que son imprescindibles en las empresas como la planeacion, la
gestion y la vision.

La gran debilidad de las pymes familiares, suelen centrarse en dos aspectos fundamentales
gue son: su equivocado modelo de gestion de los procesos y la limitada capacidad para desarrollar
estrategias competitivas (Rueda, 2011). Desde el momento en que se pretende definir un modelo
de gestion de procesos, se debe considerar desde el principio es que hay dos aspectos en donde se

puede mejorar la competitividad, las cuales son: Calidad en los procesos utilizados en la empresa
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y Calidad en los productos ofertados. Lo esperado es qué si se tiene calidad en los procesos, se
tendré calidad en los productos y servicios. Es por esto que los modelos se enfocan en los procesos
aplicados para la realizacion del producto o servicio, por ejemplo, el proceso de adquisicion de
insumos y materias primas debe cumplir con ciertos requisitos, y mas adn, si la calidad de estas
materias primas define totalmente la calidad del producto o servicio ofertado.

Un proceso constituye un conjunto de actividades disefiadas para cumplir un objetivo. Un
proceso toma entradas definidas y las transforma en salidas. Para que un proceso quede definido
se deben incluir roles, responsabilidades, herramientas, controles de gestion para alcanzar con
éxito las salidas.

Por otra parte, en la mayoria de las ocasiones, el origen de las pequefias y medianas
empresas se explica por un emprendedor que funda un negocio y va incorporando a su familia o a
sus amistades. Una empresa, tenga el tamafio que tenga, es empresa familiar si al menos un
representante de la familia participa en la gestion o gobierno de la compafiia. En este tipo de
organizaciones la administracion es muy particular, puesto que estan en juego intereses,
emociones, sentimientos y costumbres, que bien administrados se pueden canalizar como una
ventaja, y en el peor escenario, se convertiran en una desventaja. Esto deja ver el reto enorme que
es profesionalizar a firmas familiares, porque ademas de la empresa, se tiene que regular a la
familia y a los propietarios, que en ocasiones no pertenecen a la familia o no laboran en la empresa
(Merofio, 2009).

En las empresas familiares, la autoridad del fundador lo abarca todo y no existe una
verdadera estructura organizativa; La centralizacion de funciones por parte del gerente o
propietario, puede causar rezagos en diferentes aspectos organizacionales como, por ejemplo, en

tecnologia (Merofio, 2009). El disefio organizativo de las empresas familiares debe enfocarse en
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considerar una estructura que permita el control y la toma de decisiones tanto desde la perspectiva
del negocio y desde la perspectiva familiar. Otros aspectos de relevancia que afectan la
conformacion de la estructura organizacional de las empresas familiares son: la propiedad, la
sucesion y la insuficiente preparacion y disposicion de los gerentes familiares y demas integrantes
de la organizacion.

Aislinn Quimicos es una empresa familiar fundada en el afio 1999 dedicada a la elaboracion
de productos quimicos para la limpieza del hogar. Se encuentra ubicada en el Estado de México
en el municipio de Tlalnepantla. La empresa tiene como actividad principal el abastecimiento de
distribuidoras y comercializadoras de productos para la limpieza, teniendo también venta a clientes
que utilizan los productos de manera directa, es decir, que no los comercializan; Estos clientes
realizan operaciones de compra al mayoreo y al menudeo, sin embargo, cada vez es méas frecuente
la perdida de importantes contratos por no cumplir con los requerimientos administrativos, de
calidad y de capacidad. Esto esta orillando a la empresa a tomar medidas como el desarrollo de
estrategias que hagan la diferencia, contribuyan a la mejora continua y ayuden a estar preparados
para enfrentar favorablemente retos de mayor envergadura en comparacion de los que actualmente
puede aceptar.

Entonces, ¢cuales serian las ventajas que se generarian gracias a la profesionalizacion de
la pyme Aislinn Quimicos?; ;Como se lograria persuadir a la gerencia sobre la formalizacion de
los procesos y la implementacion de un sistema de gestion?; ¢Cual serie el impacto dentro de la

organizacion el proceso de cambio?
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2.2. Marco tedrico.

2.2.1. Pequeiasy medianas empresas (Pymes).

Debido a la diversidad de criterios que existe entre las naciones latinoamericanas para
definir a una pyme, no se ha logrado llegar a una definicion unificada. Se sefiala acertadamente
que: la definicion de pyme no se ha estandarizado internacionalmente. Inclusive, puede haber
discrepancias entre las filiales gubernamentales de un mismo pais. La clasificacion de la misma,
sobre la base del numero de empleados y el volumen de ventas, varia de acuerdo a la realidad y
tamafio relativo de cada pais, lo que genera diversos tipos de agrupamiento (Cardozo, Velasquez,
& Rodriguez, 2012).

En su concepcidon mas amplia, una pyme es una unidad econémica productora de bienes y
servicios, dirigida por su propietario de una forma personalizada y auténoma, de pequefia
dimensién en cuanto a nimero de trabajadores y cobertura de mercado (Cardozo, Velasquez, &
Rodriguez, 2012) Tabla 1.

En México, la forma mas comun de clasificar a las micro, pequefias y medianas empresas,
es en base al nimero de trabajadores que las integran.

La figura de las Pymes en los paises de América Latina, sin ser la excepcion México, cobra
gran relevancia al ser la principal fuente de desarrollo econémico y de ahi la relevancia de

formalizar y profesionalizar a las empresas integrantes de este sector.



Tabla 1

Pymes en América Latina — Clasificacion.
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Rango de nimero

Rango de monto

Tope Maximo

Tamaiio Sector de trabaiadores de ventas anuales Combinado
! (mdp) (TMC)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta 93
o $100
Pequena Industri Desde $4.01 hast
ndustria y esde S4. asta
Servicios Desde 11 hasta 50 $100 95
Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 235
. Servicios Desde 51 hasta 100 hasta $250
Mediana Desde $100.01
. esde .
Industria Desde 51 hasta 250 hasta $250 250

Notas: TCM = (No. de Trabajadores) x 10% + (Ventas Anuales) x 90%. Para la estratificacién de una
empresa, su TCM debe ser menor o igual al valor indicado. mdp = millones de pesos mexicanos. Fuente:

INEGI,2015.

2.2.2. Profesionalizacion de las empresas.

La gestion en las empresas actualmente requiere de formalidad y profesionalismo. Por lo

cual, si hablamos de profesionalizacién de la empresa debemos entender que las actividades

cotidianas que realizan las personas dentro de la organizacion se deben de formalizar, deben

dejarse de hacer las cosas sin un método, es cambiar la idea completamente de que no hay porque

cambiar si asi se han hecho las cosas desde hace tiempo atras. Se afirma que: La profesionalizacién

en una empresa es la implementacion de estructuras y metodologias sistematizadas por parte de

una directiva capacitada, estas se van agregando paulatinamente de acuerdo con las necesidades

de la organizacion (Garcia, Pereyra, & Canto, 2018).

Existen diferentes conceptos de profesionalizacion, pero uno de los mas interesantes es:

“la disponibilidad de directivos y sistemas de gestion que permitan las decisiones y el

funcionamiento mas eficaz y eficiente” (Flores, 2013)
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2.2.3. Direccionamiento Estratégico.

Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado deben tener
muy claro hacia donde van, es decir, haber definido su direccionamiento estratégico. El
direccionamiento estratégico lo integran los principios corporativos, la vision y la mision de la
organizacion. El direccionamiento estratégico es un modelo de gestidn que se caracteriza por tener
una vision directiva global y una gestion adecuada de recursos, para proporcionar capacidades,
fortalecer y facilitar el cumplimiento de los propdsitos organizacionales (Martinez & Bricefio,

2013).

2.2.4. Principios Corporativos

Un proceso de planeacion estratégica se inicia por identificar y definir los principios de la
organizacion. Los principios corporativos son el conjunto de valores, creencias, normas que
regulan la vida de la organizacion. Estos definen aspectos importantes para la organizacion y deben
ser compartidos por todos. Por lo tanto, constituyen la norma de la vida corporativa y el soporte
de la cultura organizacional.

Los principios de una corporacion no son parte de la vision, como tampoco de la mision.
En cambio, son el soporte de la vision y de la mision. En otras palabras, cuando definimos la vision
y la mision de la empresa, estas deben enmarcarse dentro de los principios de la compafiia y no
pueden ser contrarias. Como normas que regulan un comportamiento, los principios corporativos
son el marco de referencia dentro del cual debe definirse el direccionamiento estratégico de la

empresa (Serna, 2008).
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Toda organizacion, implicita o explicitamente, tienen un conjunto de principios
corporativos. No existen organizaciones neutras sin principios ni valores. Por ello, en un proceso
de planeacion estratégica, estos deben analizarse, ajustarse o definirse y luego divulgarse como

parte del proceso.

2.2.5. Mision.

Cada organizacion es Unica porque sus principios, sus valores, su vision, la filosofia de sus
duefos, los colaboradores y los grupos con los que interactdan en el mercado son para todos
diferentes. Esta diferencia se refleja precisamente en el propoésito de la organizacion, el cual se
fundamenta en la vision.

La misién es entonces, la formulacion de los propoésitos de una organizacion que la
distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los
mercados y el talento humano que soporta el logro de esos propositos (Serna, 2008).

La misidn de una empresa guia el desarrollo de las estrategias por parte de los diferentes
grupos que se encuentran en ella. Establece el contexto dentro del cual se toman las decisiones
operativas diarias y marca limites en las operaciones estratégicas disponibles. Ademas, rige los
intercambios entre las diversas medidas de desempefio y las metas a corto y largo plazos. Por
altimo, puede inspirar a los empleados para que enfoquen sus esfuerzos hacia el propdésito general
de la organizacion (James & Williams, 2020). La misién de una empresa se caracteriza por ser:
corta y clara, inspiradora, Unica, inclusiva, actualizada y realista.

La mision es el primer elemento de la planeacion estratégica y quiza el mas importante
porque define le papel especifico que la organizacidn va a desempefiar competitivamente dentro

de su medio ambiente como productora de satisfactores, basicamente para el corto y mediano
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plazo. En resumen, la mision es la razon de ser de la empresa. Su construccion se puede llevar a
cabo respondiendo las siguientes preguntas:

- ¢Qué hacemos?

- ¢Para quién lo hacemos?

- ¢Qué necesidades satisfacemos?

- ¢Qué valoran nuestros clientes?

- ¢Qué nos diferencia del resto?

En el mejor de los casos, serdn los empresarios o gerentes de la empresa los encargados de

desarrollar la declaracion de la mision.

2.2.6. Vision

La vision corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que
proveen el marco de referencia de los que una empresa es y quiere ser en el futuro. La vision no
se expresa en términos numeéricos, la define la alta direccion de la compafiia; debe ser amplia e
inspiradora, conocida por todos e integrar al equipo gerencial a su alrededor. Requiere lideres para
su definicion y para su cabal realizacion (Serna, 2008).

La vision sefiala rumbo, da direccion, es la cadena que une, en las empresas, el presente
con el futuro. La vision de una compafiia sirve de guia en la formulacién de las estrategias, a la
vez que le proporciona un proposito a la organizacion. Esta vision debe reflejarse en la mision, los
objetivos y las estrategias de la institucion, y se hace tangible cuando se materializa en proyectos
y metas especificos, cuyos resultados, deben ser medibles mediante un sistema de indices de

gestion bien definido (Serna, 2008).
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2.2.7. Diagnastico Estratégico.

El direccionamiento estratégico servird de marco de referencia para el analisis de la
situacion actual de la compafiia, tanto internamente como frente a su entorno. Es responder a las
preguntas: ¢donde estdbamos?; ;donde estamos hoy? (Serna, 2008).

Para ello es indispensable obtener y procesar informacion sobre el entorno con el fin de
identificar alli oportunidades y amenazas, asi como sobre las condiciones, fortalezas y debilidades

internas de la organizacion Figura 1 (Serna, 2008).

Figura 1

Diagndstico estratégico.

4 ™
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
DIAGNOSTICO
ESTRATEGICO
DEBILIDADES AMENAZAS
- /

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.8. Calidad

La calidad puede ser un concepto confuso, en parte porque las personas la ven en forma
subjetiva y en relacién con diferentes criterios basados en sus funciones individuales en la cadena
de valor produccién-marketing. Ademas, su significado continta evolucionando conforme la

profesion de la calidad crece y madura. Ni los asesores, ni los profesionales de negocios estan de
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acuerdo con una definicion universal. EI Glosario de la Mejora de la Calidad define a la calidad
como “un término subjetivo para el que cada persona tiene una definicion propia” (James &
Williams, 2020).

Una definicion mas formal segun la norma 1SO-9001:2015 es: La calidad de los productos
y servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y
por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes y la calidad de los
productos y servicios incluye no solo su funcion y desempefio previstos, sino también su valor

percibido y el beneficio para el cliente.

2.2.9. Evolucion de la calidad.

El concepto de calidad ha evolucionado constantemente desde sus origenes. Diversos
hechos y aportes realizados por diferentes autores, en el contexto y la época en que fueron emitidos
marcaron cada una de las etapas de la evolucion de la calidad en la historia, desde la inspeccion
hasta la gestion de la calidad o excelencia. La inspeccion se dio desde 1450(afio del que data la
primera evidencia que muestra la presencia de un inspector) (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez,
2012).

Hasta antes de 1920, el objetivo en esta etapa era detectar defectos en el producto terminado
y la calidad era vista como la forma de resolver el problema, pero de manera correctiva; Para esto,
el departamento de inspeccion fijaba estandares que el producto terminado debia cumplir, y
realizaba mediciones de tal manera que la responsabilidad de la calidad recaia en el departamento
de inspeccidn y esta solo era tenida en cuenta en el producto final. Los autores mas influyentes de
esta época fueron: Frederick Taylor, Henry Ford y Eli Whitney. (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez,

2012)
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Posteriormente, alrededor de 1920, se dio la etapa de control de calidad, en donde la calidad
estuvo orientada a no solo en el producto, sino también en los procesos, por lo tanto, la
responsabilidad era del departamento de produccion. Los autores que marcaron esta etapa fueron:
W. Edwards Deming y Walter A. Shewhart. (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012).

A partir de 1960, los aportes como Joseph Juran y Kaoru Ishikawa llevaron a que la calidad
fuera percibida como una responsabilidad de todos los departamentos como un sistema, en donde
la coordinacién y la organizacion eran la clave para resolver problemas de forma activa y
estableciendo acciones preventivas, mediante el uso de programas y planificacion estratégica. Es
asi como nace la etapa del aseguramiento de la calidad (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012).

Los avances en cuanto al tema de la calidad fueron muchos, tanto asi que la calidad se
convirtié en unan estrategia para alcanzar una ventaja competitiva entre las empresas. Ahora la
responsabilidad recaia sobre la direccion, ademas de que la calidad estaba orientada no solo al
producto y a los procesos, sino también a las personas. Esta etapa se da a partir de 1980 y es
Ilamada: Calidad total, en donde el impacto estratégico de la calidad constituyo su principal
objetivo (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012).

La etapa de la gestion de la calidad o excelencia se da a partir de 1990 en donde las
organizaciones como la EFQM crean sus modelos de gestion e instituyen premios a la calidad,
dando a las empresas la oportunidad de mejorar e innovar mediante auto-evaluacion, procurando
que toda la organizacion trabaje con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de
todos los del grupo de intereés, estableciendo que la meta a alcanzar es la excelencia (Torres, Ruiz,

Solis, & Martinez, 2012).
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Figura 2

Evolucion de la calidad.
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»
\
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(Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012)

2.2.10. Organismo Internacional de Normalizacion — 1SO.

ISO es una organizacion internacional no gubernamental independiente con una membresia
de 167 organismos nacionales de normalizacion.

A través de sus miembros, reine a expertos para compartir conocimientos y desarrollar
Normas Internacionales voluntarias, basadas en el consenso y relevantes para el mercado que

respaldan la innovacion y brinda soluciones a los desafios globales. (iso.org, 2022)

2.2.11. Sistema de Gestion.
Con la evolucion de las teorias empresariales se desarrollaron nuevos vocablos que se
referian a las acciones de dirigir una empresa. El vocablo gestion es uno de los mas utilizados y

tiene diferentes interpretaciones existiendo una serie de términos que estan relacionados. El
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escalamiento de este término es importante para comprender conceptualmente cuales son las

aristas de la funcion de mando de una empresa.

De acuerdo con Ogalla, un sistema de gestion es: Un conjunto de procesos,

comportamientos, y herramientas que se emplean para garantizar que la organizacion realiza todas

las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos (Vision) (Ogalla, 2005).

Cada empresa debe encontrar la mejor manera de gestionarse. Un esquema valido es

(Ogalla, 2005):

Definir con claridad la Mision, Vision y valores de la empresa.

Conocer con claridad los procesos que se realizan actualmente en su
empresa para cumplir con la Mision, Identificar estos procesos y obtener
sus cadenas de valor.

Identificar los indicadores clave de los procesos y definir sus cuadros de
mando.

Identificar sistemas de costos y, si es necesario, sistemas de retribucion por
objetivos.

Preguntarse cémo estd hoy y como quiere estar en el futuro. Realizar un
plan estratégico para identificar qué cosas tiene que hacer para alcanzar la
Vision que se propone.

Escribir sus procesos y procedimientos para saber como hace las cosas y
donde tocar para mejorar.

Escribir su manual de gestion y obtener documentos asociados para

“configurar documentalmente” su sistema de gestion.
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El sistema de gestion es la herramienta que permite los efectos econémicos y no
economicos de la actividad de la empresa. El control, en este caso, se define como aquella situacion
en que dispone de conocimientos ciertos y reales de lo que estd pasando en la empresa, tanto
internamente como en su entorno y permite planificar, en cierta manera, lo que pasara en el futuro.
Mide el aprovechamiento eficaz y permanente de los recursos que posee la empresa para el logro
de sus objetivos (Ogalla, 2005).

Desde un punto de vista global, el sistema de gestion permitira:

- Realizar una planificacion estratégica (futuro a largo plazo)

- Reducir los riesgos del negocio.

- Dirigir por objetivos.

- Controlar el grado de cumplimiento de objetivos estratégicos y operativos.

- Adaptar la estructura de la organizacion segun resultados y respuestas
estratégicas.

- Revisar y adaptar los objetivos a largo plazo para hacerlos coherentes con las
nuevas circunstancias.

Esta propuesta pretende ser valida para cualquier tamafio de empresa.

2.2.12. Sistema de gestion integral.

El empleo de un sistema de gestion conformada por dos 0 mas normas, como medio para
lograr la profesionalizacion de una empresa, implica que dichas normas, estén integradas en un
sistema unico de la empresa, coordinandose en mayor medida, en funcion de su grado de
semejanza o proximidad; Por ejemplo, existe una fuerte relacion entre:

- Lacalidad.
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La prevencion de riesgos laborales, y

La gestion del medio ambiente

Para abordar este problema, el consejo técnico de la ISO encontr6 la solucion mediante lo

que se definié como: Estructura de Alto Nivel.

2.2.13. Estructura de alto nivel.

La estructura de alto nivel es el nombre como se conoce el resultado del trabajo del Grupo

de Coordinacion Técnica en Normas de Sistemas de Gestion de la Organizacion Internacional de

Estandares (1SO), el cual dota de la misma estructura, definiciones y texto fundamentales idénticos

a las normas de sistemas de gestion (Alvarez, 2014).

2.2.14. Norma 1S0-9001:2015

En la norma 1SO-9001:2015, se define el sistema de gestion de la calidad como el conjunto

de elementos de una organizacion que estan interrelacionados o que interactuan para establecer

politicas, objetivos y procesos para alcanzar los objetivos de calidad. El sistema de gestion de

calidad se encuentra enmarcado en siete principios fundamentales:

1.

2.

Enfoque al cliente.

El liderazgo.

El compromiso de las personas.

El enfoque en procesos.

La mejora.

La toma de decisiones basada en la evidencia y

Gestion de las relaciones.
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Estos principios son el marco de referencia para que la direccién de cada organizacion guie
a la misma, orientandola hacia la consecucién de la mejora del desempefio de su actividad.

La familia de normas ISO garantiza estandares que son reconocidos de manera mundial,
ademas de ser de gran ayudar en el posicionamiento de las organizaciones y en la gestion de los
negocios. Se deberd involucrar a la alta direccion desde el principio, para que conozcan los
objetivos, las ventajas y los beneficios que supone contar con un sistema de gestion implementado,
cuénto tiempo se tardaran en implementarlo y cuales son los costos aproximados. Si el personal
directivo se encuentra implicado en el proceso, sera mucho mas facil transmitir la filosofia de los
sistemas de gestion a toda la organizacion.

Gilda R. Romero menciona que: Actualmente el concepto de calidad y su adopcion en las
organizaciones ha cobrado una gran relevancia més alla de lo que pudiera denominarse como
moda. De hecho, se ha convertido en un elemento estratégico y mas aun, en una herramienta que
sirve al desarrollo de la competitividad (Romero, 2018). De aqui, la importancia de la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad. Normalmente, 1ISO-9001 se implementa
con ayuda de consultores especializados. Este apoyo resulta vital para una organizacion que desea
establecer un sistema de gestion de la calidad y que al mismo tiempo no desea abandonar la
generacion de resultados durante la implementacion.

La otra opcion es que la organizacion lo haga por si misma, y aunque se corre el riesgo de
tener mayores costos y de recorrer un camino incierto; para la mayoria de las pymes en México es

la opcion mas viable.
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2.2.15. Factores internos clave en una empresa.

Son aquellos agentes que pueden generar un impacto positivo 0 negativo en la gestion
empresarial. Por lo general son factores sobre los que la organizacion puede ejercer un alto grado
de control. Es muy importante identificar cuéles son esos factores para poder fortalecer los que
contribuyen al buen desempefio de la organizacion y eliminar o disminuir aquellos que la afecten
negativamente. (Balanko, 2008)

Una vez identificados los problemas y sus sintomas, debera establecerse un orden de
prioridades para ejecutar acciones tendientes a solucionarlos. Sera necesario definir indicadores
clave (kPI) para medir el nivel de desempefio de la solucion escogida.

Los factores internos més importantes son:

- Recursos financieros: Son aquellos activos que tienen un cierto grado de
liquidez (dinero, lineas de crédito, acciones, etc.). Un mal manejo de este factor
podria provocar la suspension de pagos a proveedores, salarios o prestamos a
corto plazo, poniendo en riesgo el funcionamiento de la empresa.

- Recursos humanos: Son considerados el principal activo de la organizacion. Es
importante prestar atencion a indicadores como rotacion interna de personal,
tasa de despidos productividad, tiempo promedio en alcanzar los objetivos,
entre otros.

- Recursos tecnologicos. La empresa debe estar actualizada respecto del uso de
tecnologias dentro del sector donde se desenvuelve. El retraso tecnoldgico
puede generar un incremento significativo en los costos que pueden derivar en

una pérdida de participacion del mercado.
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Producto o servicio: Los costos asociados a la produccién de un bien o un
servicio (materia prima, inventarios, canales de distribucion, servicio a
clientes), representan factores internos que deben ser tenidos en cuenta para el
éxito de la empresa. Un costo elevado como consecuencia de una mala gestion
administrativa u operativa puede generar un precio mayor al de la competencia.
Sistemas internos y procedimientos: Comprenden los sistemas de produccion,
“personal, marketing, contabilidad, finanzas, etc. Son el conjunto de politicas,
practicas procedimientos y procesos que se utilizan en la elaboracién e
implementacion de las actividades principales de una organizacion. Estos
factores deben estar alineados con la estrategia de la empresa y de ser necesario
deben modificarse o eliminarse.

Relaciones internas: Aspectos como relaciones interpersonales, comunicacion
interna o la motivacion del empleado, entre otros; constituyen factores clave
que hay que medir para conocer el clima laboral de la empresa. Es importante
mantener un alto grado de motivacion e identificar los problemas de
comunicacion internos, principalmente aquellos que no se dicen con palabras

sino con gestos y acciones.
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Capitulo 111
3.1. Metodologia

El interés por estudiar los procesos de profesionalizacion de estas empresas, conduce a
destacar la necesidad de abordarlos a través del analisis de la trayectoria y dinamica de los cambios,
a fin de comprender y caracterizar sus particularidades. Se opt6 por la metodologia de estudio de
caso por considerarla apropiada para responder a las interrogantes acerca de como y porque se
pretende desarrolld un proceso de cambio en la gestion de los procesos y profesionalizacion de la
organizacion.

Esta investigacion sera de tipo exploratorio puesto que en Aislinn Quimicos nunca se ha
Ilevado a cabo una investigacion similar, ademas de no estar claramente definido si las bases para
de un sistema de gestion tendran una repercusion favorable en el proceso de profesionalizacién de
la empresa.

Al tratarse de una investigacion de caso, se utilizd el método de la investigacion cualitativa
en donde se dio la acumulacién, desarrollo y modificacion del marco teorico, a medida que se
avanzaba en su construccion.

En la investigacion cualitativa se utilizo la observacion estructurada como medio para
llevar a cabo la evaluacion diagnéstica de los conocimientos de los procesos internos de la
empresa. Los ejercicios de observacion se hicieron de forma participativa, lo que permitié la
obtencion de informacion que seria dificil conseguir de otro modo por la hermeticidad de los
participantes. Las observaciones se realizaron en los horarios de la jornada laboral y los
participantes no tenian conocimiento de que se estaba llevando a cabo el ejercicio, lo que ayudo a

gue no se viera alterado su comportamiento.
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El instrumento que se utilizd para el registro de las observaciones fue una guia de
observacion Figura 3, con la que por medio de indicadores se valoro el nivel de conocimientos y
formas de resolver cuestiones referentes a los elementos necesarios para la formalizacion de los

procesos.

Figura 3

Guia de observacion.

Nombre: Si_ | No
¢ Sabe qué es la misién empresarial?

¢ Sabe qué es la vision empresarial?

¢Respeta los horarios de trabajo?

¢Saluda cotidianamente?

¢ Se dirige con respeto a las personas?

¢ Es honesto cuando se cometen errores?

¢ Conoce los objetivos de la empresa?

¢ Conoce los objetivos de sus actividades?

¢ Genera reportes para sus superiores?

¢ Sabe a quien reportarle?

¢ Conoce las entradas de sus procesos?

¢ Conoce los pasos de los procesos de su area?
¢ Sigue la secuencia establecida en los procesos?
¢ Conoce las salidas de sus procesos?

¢ Conoce los estandares de sus procesos?

¢ Toma mediciones durante sus actividades?

¢ Registra resultados de sus actividades?

18 Utiliza equipo de seguridad?

19(; Respeta los sefialamientos de seguridad?

20]|¢ Mantiene en su lugar sus herramientas?
21{;Mantiene la limpieza durante sus actividades?
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El analisis estadistico de las variables se realizé por medio de la asociacion de dos variables
y se utilizo la prueba estadistica de Chi Cuadrada para determinar si el conocimiento de la

formalizacion de los procesos internos depende del area en que se desempefia el colaborador.

3.2. Investigacion de campo.
Durante las jornadas diarias, se observé que el grado de conocimientos en cuanto a la

formalizacion de los procesos, era significativamente distinto entre los integrantes de la
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organizacion. También se observé que los trabajadores que se encargaban de las tareas referentes
a la entrega de productos a los clientes, eran los que menos interés y atencion mostraban cuando
se les asignaban tareas y responsabilidades. Lo anterior genero la formulacién de una nueva
hipétesis, la cual, se anuncia a continuacion:

“El conocimiento sobre formalizacion de procesos depende del area en la que se
desempenan los integrantes de la organizacion”

En donde las variables son: Los conocimientos sobre la formalizacion de los procesos y las
areas en donde los colaboradores realizan sus actividades.

Los resultados correspondientes al primer cuestionamiento de la guia de observacion se

muestran en la Figura 4.

Figura 4

Pregunta 1: resultados guia de observacion

¢ Sabe que es la mision empresarial?
Colaborador| SlBE Area
conoce?
1 no Oficina
2 si Direccion
3 no Logistica
4 no Logistica
5 no Oficina
6 si Logistica
7 si Oficina
8 no Logistica
9 no Oficina
10 no Oficina
11 no Mantenimiento
12 no Sistemas
13 no Produccion
14 no Logistica
15 no Logistica
16 si Producciéon
17 no Logistica
18 no Logistica
19 no Logistica
20 si Produccién
21 si Logistica
22 no Logistica
23 no Mantenimiento
24 si Produccion
25 no Logistica
26 no Mantenimiento
27 no Logistica
28 no Logistica
29 no Logistica
30 no Mantenimiento




Los resultados de la guia de observacion se vaciaron en una tabla de contingencia.

Figura 5

Frecuencia observada — Pregunta 1

Area
Direccion | Sistemas Oficina Logistica | Produccion | Mantenimiento Total
si 1 0 1 2 3 0 7
Sabe que es
Y no 0 1 4 13 1 4 23
la Mision?
Total 1 1 5 15 4 4 30

Después, se cred la tabla de frecuencias

Figura 6

Tabla de frecuencias porcentuales — Pregunta 1

Area
Direccion | Sistemas Oficina Logistica | Produccion | Mantenimiento Total
si 100% 0% 20% 13% 75% 0% 23%
Sabe que es
la Mision? no 0% 100% 80% 87% 25% 100% 7%
" | Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A continuacion, se calcularon las frecuencias esperadas.

Figura7

Tabla de frecuencias esperadas — Pregunta 1

Area
Direccion | Sistemas Oficina Logistica | Produccion [ Mantenimiento Total
Si 0.23 0.23 1.17 3.50 0.93 0.93 7
Sabe que es
ey no 0.77 0.77 3.83 11.50 3.07 3.07 23
la Mision?
Total 1 1 5 15 4 4 30




Ahora, se calcula la Chi cuadrada.

k
. . 2
¥2 = (0i — Ei)
Ei
i=1
Donde:
Oi = Frecuencia del valor observado.
Ei = Frecuencia del valor esperado.
Figura 8
Calculo de Chi cuadrada
Area
Direccion | Sistemas Oficina Logistica | Produccion [ Mantenimiento Total
si 2.52 0.23 0.02 0.64 4.58 0.93
Sabe que es
.., no 0.77 0.07 0.01 0.20 1.39 0.28
la Mision?
Total 11.65

Prueba de hipotesis:

Valor Calculado X? = 11.65

Ho = EI conocimiento sobre formalizacion de procesos no depende del area en la que se

desempefian los integrantes de la organizacion.

H1 = Hipdtesis alterna.

Ahora, para calcular el valor critico:

Grados de libertad = (r-1)(c-1), donde: r = renglén y ¢ = columna.

gl = (2-1)(6-1) =5

Probabilidad «a:

a = 0.05

33



34

Entonces, el valor critico es:
Valor Critico X?(1 —a),(r — 1)(c —1)
Valor Critico X? = 11.07
La teoria dice que la hip6tesis nula cuando el valor calculado es mayor al valor critico, por lo que
tenemos que:
Valor Calculado (11.65) > ValorCritico (11.07)
Decision: No se acepta la hipotesis nula.
Conclusién: El nivel de conocimiento sobre formalizacidn de procesos si tiene relacion con el

area en la que se desemperian los integrantes de la organizacion.

Ahora, para determinar el grado de relacion entre las variables se utilizo el coeficiente de

Cramer.

X2
n.min(r —1,c—1)

V =0.623
El coeficiente de Cramer puede obtener valores de 0 a 1.
La teoria dice que un coeficiente mayor a 0.03 es aceptable, lo que significa que: La relacion

entre las variables, es aceptable

La comprobacién de la hipotesis revela que el grado de conocimientos con respecto a la
formalizacion y gestion de los procesos, estd asociada al area en que cada integrante de la

organizacion se desempefia. Por lo tanto, se hard un analisis diagndstico de la organizacion, en
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busca de los aspectos que cada area esta ejecutando de la mejor manera conjuntarlos y asi construir

una base solida para la formalizacion de los procesos.
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Capitulo IV
Para sentar las bases para la implementacion de gestion para la calidad (1ISO-9001:2015),
se definieron los elementos necesarios para poner en marcha la formalizacion de los procesos de
la organizacion. Esta labor se realizd con colaboracion de la gerencia, y cuando fue necesario, con

los colaboradores, dependiendo del punto a tratar.

4.1. Desarrollo del primer objetivo especifico.

Objetivo: Realizar un diagndstico inicial de la organizacion.

La sustentabilidad de la empresa depende en gran medida de que las bases operacionales
sean firmes, puesto que la dindmica comercial exige desarrollar productos y servicios eficientes,
lo cual implica contar con una gestion de los procesos optima que conlleve a alcanzar los resultados
planificados.

Inicialmente se realizo el diagnostico interno de la empresa, y posteriormente se hizo el
diagnostico del nivel de implementacion de un sistema de gestion empresarial, utilizando como

referencia los requerimientos de la norma ISO-9001:2015.

4.1.1. Diagnostico interno de la empresa.
Para realizar el analisis interno de la empresa, se realiz6 una reunion con el gerente con el
fin de conocer y evaluar las condiciones internas de la organizacién. Los factores que se

consideraron se presentan en la Tabla 3:
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Tabla 2

Factores internos de la organizacion y sus componentes.

Factor Componente

* Toma de decisiones

* Planeacion estratégica

* Segregacion de funciones

Sistemas internos y
procedimientos

* Liderazgo
Relaciones internas » Comunicacion
* Cultura organizacional

* Reconocimiento

* Disponibilidad de
insumos

* Portafolio de productos

Productos o servicios

* Liquidez
Recursos financieros » Endeudamiento
* Operatividad

* Rotacion

Recursos humanos * Nivel académico
* Productividad
* Tecnologia en los
procesos

Recursos tecnologicos * Herramientas
tecnoldgicas
* Capacidad de innovacion

Se definen 6 factores clave, cada uno con sus diferentes componentes.

Los factores internos son analizados de acuerdo con las condiciones especificas de la
empresa en cada una de los componentes que integran el factor. Con base en la informacion
obtenida se realiza una evaluacion de grado de aplicacion de la empresa frente a cada una de estos

componentes, bajo los siguientes parametros:
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Tabla 3

Parametros de evaluacion para factores internos.

2 puntos Cumple
1 punto Cumplimiento medio
0 puntos No cumple

Nota: Puntaje que se puede otorgar a cada una de las categorias del factor interno, dependiendo del nivel de
cumplimiento de este.

A partir de los puntajes obtenidos en cada uno de los componentes, se genera una

descripcidn especifica de cada uno de los factores que los integran.

Tabla 4

Factor interno: Sistemas internos y procedimientos.

Sistemas internos y procedimientos.

Toma de decisiones Planeacion Estratégica  Segregacion de funciones

El proceso de toma de La empresa no cuenta No se cuenta con manuales
decisiones es intuitivoy ~ con el planteamiento de  de procesos y
las decisiones de mayor  una Planeacién procedimientos; Tampoco
peso las toma una sola estratégica; No cuenta  esta presente un manual de
persona. con la debida funciones en donde a todos
Las decisiones que toman declaracion de la los que forman parte de la
los mandos medios deben  mision, vision y organizacion, se le asignen
ser avaladas por el valores. y se le reconozcan los
gerente. Nunca se ha realizado diferentes roles que juegan
Puntos =1 un analisis FODA nise  dentro de la misma.

han planteado Puntos =0

estrategias.

Puntos = 0

Valor total obtenido = 0.33
Descripcion especifica y puntaje otorgado a factor interno: Sistemas internos y procedimientos.




Tabla 5

Factor interno: Relaciones internas.
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Relaciones internas

Liderazgo

Comunicacién

Cultura Organizacional

La Directiva de Aislinn
Quimicos considera que
los logros de empresa
estan basados en gran
medida en la manera en
que se influye sobre los
trabajadores al otorgarles
libertad y autonomia en
la toma de decisiones
para el logro de las tareas
diarias. La Direccion
confia en la participacion
entusiasta de todos los
integrantes de la
plantilla.

Puntos = 2

La comunicacion
organizacional en
general es buena, pero
no estan definidos los
mecanismos ni su
esquema de flujo.
Este factor es
primordial para vincular
los diferentes roles,
dentro y fuera de la
empresa.

Puntos =1

En la organizacion existen
valores positivos como el
trabajo en equipo y el
compromiso con las tareas,
pero en general, la cultura
organizacional es informal,
por lo que se tienen que
desarrollar elementos
como la comunicacion, el
proyeccion profesional de
las personas y el liderazgo.
Puntos = 1

Valor total obtenido = 1.33

Descripcion especifica y puntaje otorgado a factor interno: Relaciones internas.

Tabla 6

Factor interno: Productos o servicios.

Productos o servicios.

Reconocimiento

Disponibilidad de
iNSUMOs

Portafolio de productos

La empresa es
ampliamente reconocida
por su clientela local y
aunque en menor
medida, también por su
clientela regional.

Es necesario consolidar
el reconocimiento
regional en busca del
reconocimiento estatal.
Puntos =1

Regularmente la
disponibilidad de
insumos no es problema
mayor para la empresa,
aunque el acelerado
aumento de estos en los
altimos tres afos,
ocasionalmente
comprometen las
adquisiciones.

Puntos =1

La gama de productos
que ofrece Aislinn
Quimicos es amplia y
generalmente cubre
las diferentes
necesidades que un
solo cliente necesite
cubrir, ademas, cuenta
con productos insignia
que son un referente
de calidad que le da
identidad a la marca.
Puntos = 2




Valor total obtenido = 1.33

Descripcion especifica y puntaje otorgado a factor interno: Productos o servicios.

Tabla 7

Factor interno: Recursos financieros.

Recursos financieros.

Liquidez

Endeudamiento

Operatividad

Uno de los valores de
riesgo mas relevantes en
la compafiia es la
liquides, puesto que los
pagos de los contratos
oscilan entre los 60 y 90
dias. Las ventas al
publico ayudan a
contrarrestar lo
anteriormente descrito.
Puntos = 1

El endeudamiento es
necesario para la
adquisicién de insumos
y materias primas,
aungue como ya se
menciong, las ventas al
publico ayudan a tener
control sobre este
componente.

Puntos =1

La operacion de la
empresa es constante y es
poco frecuente que se vea
afectada negativamente
por este componente.
Puntos = 2

Valor total obtenido = 1.33

Descripcion especifica y puntaje otorgado a factor interno: Recursos financieros.

Tabla 8

Factor interno: Recursos humanos.

Recursos humanos.

Rotacién

Nivel académico

Productividad

El nivel de rotacion de
personal es bajo. Lo
anterior es debido en
gran parte, al buen
ambiente de trabajoy a la
flexibilidad de la
empresa con los
trabajadores para la
atencion de asuntos
personales.

Puntos = 2

El promedio, el nivel
académico en la
empresa es bajo, en
donde la mayoria de los
trabajadores alcanza el
nivel de secundaria
terminada.

Puntos =0

No existen indicadores
para medir las unidades
producidas en un periodo
de tiempo de referencia,
por lo tanto, la
productividad de los
integrantes de la
organizacion es
desconocida.

Puntos =0

Valor total obtenido = 0.66

Descripcion especifica y puntaje otorgado a factor interno: Recursos humanos.

40



Tabla 9

Factor Interno: Recursos tecnoldgicos.
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Recursos tecnologicos.

Tecnologia en los Herramientas
procesos tecnologicas

Capacidad de innovacion

El uso de la tecnologia en En la Unica area en
los procesos es bajo, pues donde se han hecho
desde su creacion, hasta  inversiones en

la fecha, los procesos se  tecnologia es en

han desarrollado de la equipos de computo
misma manera. para la oficina
Puntos =0 administrativa

(Gerencia, pedidos y
facturacion).
Puntos = 1

La creacidn de la pagina
web y las ventas por
aplicacion son la mejor
muestra de innovacion en
la empresa, aunque como
se a descrito en los
factores anteriores, esto
solo se remite al area de la
oficina administrativa.
Puntos=1

Valor total obtenido = 0.66

Descripcion especifica y puntaje otorgado a factor interno: Recursos tecnoldgicos.

En la siguiente matriz se analizan las condiciones generales de la empresa ante los seis

factores internos clave, para lo cual, a cada uno de los factores se le asigna un peso relativo, que

refleja la importancia que este tiene para el desarrollo de la actividad econdémica y sostenibilidad

de la organizacion.
Tabla 10

Matriz de evaluacion interna.

Factores Internos Pesp Valor Resultado
Relativo

Slstemgs _mternos y 20% 0.33 0.07
procedimientos

Relaciones internas 15% 1.33 0.20
Productos o servicios 15% 1.33 0.20
Recursos financieros 15% 1.33 0.20
Recursos Humanos 20% 0.66 0.13
Recursos Tecnoldgicos 15% 0.66 0.10
Total: 100% 0.90

Peso relativo X Valor obtenido por factor = Resultado.



42

La suma de los resultados indica la situacion interna de la empresa, la cual se clasificara de
acuerdo con Tabla 11.
Tabla 11

Escala de resultados de Factores Internos.

2 puntos Nivel éptimo
1-1.99 puntos  Nivel medio
0 - 0.99 puntos Nivel bajo

Los resultados evidencian que la empresa se encuentra en un nivel bajo en relacion a la
capacidad de sus factores internos, evidenciando la necesidad de atacar los factores que debilitan
la estructura organizacional de la empresa. Los resultados muestran que el factor de Sistemas
Internos y Procedimientos es en donde se debe poner mayor atencién, seguido de los factores de
Recursos Humanos y Recursos Tecnoldgicos. Por otra parte, los resultados muestran que se debe
trabajar en los factores de Relaciones Internas, Productos o Servicios y Recursos Financieros, para
mejorarlos y que a su vez estos factores sean la base para sacar adelante los factores de menor

calificacion.

4.1.2. Diagnostico del nivel de implementacion de un sistema de gestién empresarial.

Para el desarrollo de la segunda parte de este objetivo, se elabor6é una matriz en la cual se
incluyen los requisitos de cada uno de los numerales que conforman la norma. El llenado de la
matriz se realizo utilizando el método de la observacion.

El Objeto de la observacion fue identificar la manera en que se lleva acabo los procesos en
el dia a dia, y en base a esto, determinar el nivel de implementacion de un sistema de gestion, que

en este caso se utilizara la norma para la gestion de la calidad (1SO-9001:2015).
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Como ya se menciond en el parrafo anterior, las circunstancias de la observacién se dieron
en la manera en que se llevan a cabo los procesos en el dia a dia, es decir, en jornadas comunes de
labores.

El cuerpo de conocimientos que se utilizo como guia para las observaciones fue la
estructura de la norma para la gestién de la calidad 1SO-9001:2015.

El tipo de observacion, fue observacion participante, en donde en este caso, el observador
participa diariamente en el desarrollo de las actividades diarias de la empresa, en especifico, en el
area de produccion; el objetivo de hacer la observacién de esta manera, fue el de analizar desde
adentro la manera en que se desarrollan las actividades sacando a la luz comportamientos y detalles
que para un observador externo podrian carecer de significado. Cabe mencionar, que los
integrantes del area no se les informo que estaban siendo observados y que el presente trabajo
estaba fundamentado en sus actividades, de esta manera se pretendié no alterar o modificar el
comportamiento de los participantes.

Con los datos obtenidos se pretende obtener el grado de cumplimiento de la organizacion.

Tabla 12

Criterio de evaluacion — Nivel de implementacion norma 1SO-9001:2015.

VALORES DE CUMPLIMENTO

Porcentaje de

o Criterio de Evaluacion
cumplimiento

0% No documentado / No existe
25% Aplicado / No documentado
50% Documentado / No aplicado
75% Aplicado y Documentado
100% Aplicado, Documentado y Controlado

El diagndstico se elabora en base a la totalidad de los requisitos que integran la norma.
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Como inicio de la actividad de esta fase, se realiz6 un diagnéstico general de aplicacién de
los numerales 4.1 (Conocimiento de la organizacion y su contexto), 4.2 (Comprension y
expectativas de las partes interesadas), 4.3 (Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de
la Calidad) y 4.4 (Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos), de en donde solo se esta

considerando los “debe” de la norma y lo observado por el responsable de la recoleccion de datos.

Tabla 13

Diagnostico: 4. Contexto de la organizacion.

4. Contexto de la organizacion.
4.1 Conocimiento de la organizacién y su contexto. 0% 25% 50% 75% 100%

4.1.1. Se determinan las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su prop6sito y su direccidn estratégica, y que

afectan su capacidad para lograr los resultados previstos de su SGC. X
(Debe)
4.1.2. Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre X

estas cuestiones externa e internas. (Debe)

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

. 0% 25% 50% 75% 100%
interesadas.

4.2.1. Se determinan las partes interesadas que son pertinentes al

SGC. X
4.2.2. Se determinan los requisitos pertinentes de estas partes

. X
interesadas para el SGC.

4.2.3. Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre X

estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la

0 0 0 0 0
Calidad. 0% 25% 50% 75% 100%

4.3.1. Se determinan los limites y la aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance en base a los procesos operativos, productosy X
servicios, instalaciones fisicas y ubicacion geogréfica. (Debe)

4.3.2. Se determinan las cuestiones externas e internas indicadas en
el apartado 4.1 para establecer el alcance del SGC.

4.3.3. Se consideran los requisitos de las partes interesadas
pertinentes indicados en el apartado 4.2 para establecer el alcance X
del SGC.
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4.3.4. Se consideran los productos y servicios que ofrece la

organizacién para determinar el alcance del SGC. X
4.3.5. Se establecen los tipos de productos y servicios cubiertos para

. X
determinar el alcance del SGC.
4.3.6. Se proporciona una justificacion para cualquier requisito de
esta norma internacional que la organizacién determine que no es X
aplicable para el alcance de su SGC.
4.3.7. El alcance del SGC esta disponible y se mantiene como
. o X
informacion documentada. (Debe)
4.4 SGC y sus procesos.
4.4.1. La organizacién debe: 0% 25% 50% 75% 100%
4.4.1.1. Se establece, se implementa, se mantiene y se mejorar
continuamente el SGC, incluidos los procesos necesarios y sus X
interacciones de acuerdo con los requisitos de esta norma
internacional. (Debe)
4.4.1.2. Se determinan los procesos necesarios para el SGC y su X
aplicacion a través de la organizacion. (Debe)
4.4.1.3. Se determinan las entradas requeridas y las salidas

X
esperadas de estos procesos. (Debe)
4.4.1.4. Se determinan las secuencias e interacciones de estos X
procesos. (Debe)
4.4.1.5. Se determinan y aplican los criterios y los métodos
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores del
desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacién
eficaz y el control de estos procesos. (Debe)
4.4.1.6. Se determinan los recursos necesarios para los procesos y se
. - X

asegura su disponibilidad. (Debe)
4.4.1.7. Se asignan las responsabilidades y autoridades para los X
procesos. (Debe)
4.4.1.8. Se abordan los riesgos y oportunidades determinados, de X
acuerdo con los requisitos del apartado 6.1. (Debe)
4.4.1.9. Se evaltan los procesos y se implementa cualquier cambio
necesario para asegurarse que estos procesos logran los resultados X
previstos. (Debe)
4.4.1.10. Se mejoran los procesos y el SGC. (Debe) X
45.Enla med_lda que sea r.lecesarlo. 0% 2506 50% 75% 100%
4.5.1. la organizacion debe:
4.5.1.1. Se mantiene informacién documentada para apoyar la X

operacion de sus procesos. (Debe, en la medida que sea necesario)
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4.5.1.2. Se observa la informacion documentada para tener la

confianza de que los procesos se realizan segun lo planificado. X
(Debe, en la medida que sea necesario)
Totales: 18 5 0 1 0
Nivel de implementacion (4. Contexto de la Organizacion): 8.33%
Tabla 14

Diagndstico: 5. Liderazgo.

5. Liderazgo.

5.1. Liderazgo y compromiso.

5.1.1 Generalidades.

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con

0, 0, 0, 0, 0,
respecto al sistema de gestion de la calidad: 0% 25% S0% 75% 100%

5.1.1.1. Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir

o o X
cuentas con relacion a la eficacia del SGC.

5.1.1.2. Asegurandose de que se establezca la politica de calidad y
los objetivos de la calidad para el SGC, y que estos sean
compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la
organizacién.

5.1.1.3. Asegurandose de la integracién de los requisitos del SGC en
los procesos de negocio de la organizacion.

Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado
en riesgos.

5.1.1.4. Asegurandose de que los recursos necesarios para el SGC
estén disponibles.

5.1.1.5. Comunicando la importancia de una gestion de la calidad
eficaz y conforme con los requisitos del SGC.

5.1.1.6. Asegurandose de que el SGC logre los resultados previstos X
5.1.1.7. Comprometido, dirigiendo y apoyando a las personas, para

contribuir a la eficacia del SGC.
5.1.1.8 Promoviendo la mejora
5.1.1.9. Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para

demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de X
responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente.

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con

. . . 0% 25% 50% 75% 100%
respecto al cliente, asegurandose de que:
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5.1.2.1. Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente
los requisitos del cliente; los legales y los reglamentarios aplicables.

5.1.2.2. Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades
que pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a
la capacidad de aumentar la satisfaccion al cliente.

5.1.2.3. Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del
cliente.

5.2 Politica.

5.2.1 Generalidades.

La alta direccion debe establecer , implementar y mantener una
politica de calidad que:

0%

25%

50%

75%

100%

5.2.1.1. Sea apropiada al propdésito y contexto de la organizacion y
apoye su direccion estratégica.

5.2.1.2. Proporcione un marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos da calidad.

5.2.1.3. Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables.

5.2.1.4. Incluya un compromiso de mejora continua del SGC.

5.2.2 Comunicacidn de la politica de calidad.
La politica de calidad debe:

0%

25%

50%

75%

100%

5.2.2.1 Estar disponible y mantenerse como informacion
documentada.

5.2.2.2. Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la
organizacion.

5.2.2.3. Estar disponible para las partes interesadas pertinentes,
segun corresponda.

X

X

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

5.3.1. La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades
y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y
se entiendan en toda la organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y la autoridad para:

0%

25%

50%

75%

100%

5.3.1.1. Asegurarse de que todo el SGC es conforme con los
requisitos de esta norma internacional.

5.3.1.2. Asegurarse de que los procesos estén generando y
proporcionando las salidas previstas.

5.3.1.3. Informar, en particular, a la alta direccion sobre el
desempefio del SGC y sobre las oportunidades de mejora (véase
10.1).
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5.3.1.4. Asegurarse que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacién.

5.3.1.5. Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la
calidad se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en
el SGC..

Totales:

Nivel de implementacion (5. Liderazgo):

Tabla 15

Diagnéstico: 6. Planeacion.

6. Planificacion.

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad la
organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el
apartado 4.1y los requisitos referidos en el apartado 4.2. y
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar
con el fin de:

0%

25%

50%

75%

100%

6.1.1.1. Asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados
previstos.

6.1.1.2. Aumentar los efectos deseables.
6.1.1.3. Prevenir o reducir efectos no deseados.
6.1.1.3. Lograr la mejora.

X
X

6.1.2 La organizacion debe planificar:

0%

25%

50%

75%

100%

6.1.2.1. Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades.

6.1.2.2. La manera de integrar e implementar las acciones en sus
procesos del sistema.

6.1.2.3. La manera de evaluar la eficacia de estas acciones.

X

6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para
las funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para
el SGC.

Los objetivos de la calidad deben:

0%

25%

50%

75%

100%

6.2.1.1. Ser coherentes con la politica de calidad..
6.2.1.2. Ser medibles.
6.2.1.3. Tener en cuenta los requisitos aplicables.

X
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6.2.1.4. Ser pertinentes para la conformidad de los productos y
servicios y para el aumento de la satisfaccion del cliente.

6.2.1.5. Ser objeto de seguimiento.
6.2.1.6. Comunicarse.
6.2.1.7. Actualizarse, segun corresponda.

X
X
X

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de calidad, la
organizacién debe determinar:

0%

25%

50%

75%

100%

6.2.2.1. Que se va a hacer.

6.2.2.2. Qué recursos se requeriran.
6.2.2.3. Quién sera el responsable.
6.2.2.4. Cuando se finalizara.
6.2.2.5. Como se evaluara.

6.3. Planificacion e los cambios.

6.3.1 Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios
en el SGC, estos cambios se deben llevar a cabo de manera
planificada (véase 4.4).

La organizacion debe considerar:

0%

25%

50%

75%

100%

6.3.1.1. El proposito de los cambios y sus consecuencias
potenciales.

6.3.1.2. La integridad del SGC.
6.3.1.3. La disponibilidad de recursos.

6.3.1.4. La asignacion o la reasignacion de responsabilidades y
autoridades.

Totales:

Nivel de implementacion (6. planeacion):

Tabla 16

Diagnéstico: 7. Apoyo.

7. Apoyo.

7.1. Recursos.

7.1.1 Generalidades:

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua
del SGC.

La organizacion debe considerar:

0%

25%

50%

75%

100%

7.1.1.1. Las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes.



7.1.1.2. Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

X

50

7.1.2 Personas:

0%

25%

50%

75%

100%

7.1.2.1. La organizacién debe determinar y proporcionar las
personas necesarias para la implementacion eficaz de su SGC y para
la operacién y control de sus procesos.

X

7.1.3 Infraestructura:

7.1.3.1. La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener
la infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y
lograr la conformidad de los productos y servicios.

0%

25%

50%

75%

100%

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos:

0%

25%

50%

75%

100%

7.1.4.1. La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener
el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion.

Generalidades: La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para asegurar 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:

0%

25%

50%

75%

100%

7.1.5.1. Son apropiados para el tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicién realizadas.

7.1.5.2. Se mantienen para asegurarse la idoneidad continda para su
propésito.

7.1.5.3. Trazabilidad y mediciones.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el
equipo de medicion se considere no apto para su proposito previsto
y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimiento de la organizacion.

0%

25%

50%

75%

100%

7.1.6.1. La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacidn de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios..

7.1.6.2. Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicion en la medida que sea necesario.



7.1.6.3. Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicion en la medida que sea necesario.
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7.2. Competencia.

7.2.1. La organizacion debe:

0% 25% 50% 75%

100%

7.2.1.1. Determinar la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y
eficacia del SGC.

7.2.1.2. Asegurarse que estas personas sean competentes, basandose
en la educacion, formacién o experiencias apropiadas.

7.2.1.3. Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

7.2.1.4. Conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de la competencia.

X

7.3. Toma de conciencia.

7.3.1. La organizacién debe asegurarse de que las personas que
realizan el trabajo bajo el control de la organizacion tomen
conciencia de:

0% 25% 50% 75%

100%

7.3.1.1. La politica de calidad.
7.3.1.2. Los objetivos de la calidad pertinentes.

7.3.1.3. Su contribucidn a la eficacia del SGC, incluidos los
beneficios de una mejora en el desempefio.

7.3.1.4. Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del
SGC.

X

7.4. Comunicacion.

7.4.1. La organizacion debe determinar las comunicaciones internas
y externas pertinentes al SGC, que incluyan:

0% 25% 50% 75%

100%

7.4.1.1. Qué Comunicar.
7.4.1.2. Cuando comunicar.
7.4.1.3. A quién comunicar.
7.4.1.4. COmo comunicar.
7.4.1.5. Quién comunica.

X X X X X

7.5. Informacion documentada.

7.5.1. Generalidades.
El SGC de la organizacion debe incluir:

0% 25% 50% 75%

100%

7.5.1.1. La informacién documentada requerida por esta norma
internacional.

7.5.1.2. La informacién documentada que la organizacién determina
como necesaria para la eficacia del SGC.

X

X
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7.5.2. Creacion y actualizacion.

Al crear y actualizar la informacién documentada. La organizacion 0% 25% 50% 75% 100%
debe asegurarse de que lo siguiente sea apropiada:

7.5.2.1. La identificacion y descripcion (por ejemplo: titulo, X

referencia, autor o numero de referencia.

7.5.2.2. El formato (por ejemplo: idioma, version de software, X

graficos) y los medios de soporte (por ejemplo: papel electronico).

7.5.2.3. La revisién y la aprobacidn con respecto a la conveniencia y X

educacion.

7.5.3. Control de la informacién documentada.

7.5.3.1. La informacién documentada requerida por el SGC y por 0% 25% 50% 75% 100%
esta norma internacional, se debe controlar para asegurarse de que:

7.5.3.1.1. Este disponible y sea idénea para el uso, donde y cuando X

se necesite.

7.5.3.1.2. Este protegida adecuadamente (por ejemplo: contra

pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o perdida de X

integridad).

7.5.3.2. Para el control de la informacion documentada, la

organizacién debe adoptar las siguientes actividades, segun 0% 25% 50% 75% 100%
corresponda:

7.5.3.2.1. Distribucidn, acceso, recuperacion y uso.

7.5.3.2.2. Almacenamiento y preservacidn, incluida la preservacion

de la legibilidad.

7.5.3.2.3. Control de cambios (por ejemplo: control de version). X

7.5.3.2.4. Conservacion y disposicion. X

Totales: 29 5 1 0 0
Nivel de implementacion (7.Apoyo): 5.00%

Tabla 17

Diagndstico: 8. Operacion.

8. Operacion.

8.1. Planificacion y control operacional.
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8.1.1. La organizacion debe Planificar, implementar y controlar los
procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los requisitos para la

L., L. . . 0% 25% 50% 75% 100%
provision de productos y servicios, y para implementar las acciones
determinadas en el capitulo 6, mediante:
8.1.1.1. La determinacion de los requisitos para los productos y los X
servicios.
8.1.1.2.1 El establecimiento de criterios para: L0os procesos. X
8.1.1.2.2 El establecimiento de criterios para: La aceptacion de los X
productos y servicios.
8.1.1.3. La determinacion de los recursos necesarios para lograr la X
conformidad con los requisitos de los productos y servicios.
8.1.1.4. La implementacion del control de los procesos de acuerdo X
con los criterios.
8.1.1.5.1. La determinacién, el mantenimiento y la conservacion de
la informacién documentada en la X
extension necesaria para: Tener confianza en que los procesos se
han llevado a cabo segin lo planificado.
8.1.1.5.2. La determinacién, el mantenimiento y la conservacion de
la informacién documentada en la X
extension necesaria para: Demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus requisitos.
8.2. Requisitos para los productos y servicios.
8.2.1. Comumpguon con el-cllente. o 0% 2506 50% 75% 100%
La comunicacion con los clientes debe incluir:
8.2.1.1. Proporcionar la informacion relativa a los productos y X
Servicios.
8.2.1.2. Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo X
los cambios.
8.2.1.3. Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los
productos y servicios, incluyendo las X
quejas de los clientes.
8.2.1.4. Manipular o controlar la propiedad del cliente. X
8.2.1.5. Establecer los requisitos especificos para las acciones de X
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 0% 25% 50% 75% 100%

que se van a ofrecer a los clientes, la
organizacion debe asegurarse de que:
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8.2.2.1.1. Los requisitos para los productos y servicios se definen,

incluyendo: Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable. X

8.2.2.1.2. Los requisitos para los productos y servicios se definen, X

incluyendo: Aquellos considerados necesarios por la organizacion.

8.2.2.2. La organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca X

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. 0% 25% 50% 75% 100%
La organizacion debe llevar a cabo una revision

antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un

cliente, para incluir:

8.2.3.1.1. Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los

requisitos para las actividades de entrega X

y las posteriores a la misma.

8.2.3.1.2. Los requisitos no establecidos por el cliente, pero

necesarios para el uso especificado o previsto, X

cuando sea conocido.

8.2.3.1.3. Los requisitos especificados por la organizacion. X

8.2.3.1.4. Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los X

productos y servicios.

8.2.3.1.5. Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato X

o0 pedido y los expresados previamente.

8.2.3.2. La organizacion debe_ consejrvar la informacién 0% 259 50% 75% 100%
documentada, cuando sea aplicable:

8.2.3.2.1. Sobre los resultados de la revision. X

8.2.3.2.2. Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y X

servicios.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios. 0% 25% 50% 75% 100%

8.2.4.1. La organizacién debe asegurarse de que, cuando se cambien

los requisitos para los productos y

servicios, la informacién documentada pertinente sea modificada, y X
de que las personas pertinentes

sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
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8.3.1. Generalidades.

0% 25% 50% 75%

100%

8.3.1.1. La organizacion debe establecer, implementar y mantener
un proceso de disefio y desarrollo que sea

adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y
servicios:

8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo.
Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
organizacién debe considerar:

0% 25% 50% 75%

100%

8.3.2.1. La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de
disefio y desarrollo.

8.3.2.2. Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones
del disefio y desarrollo aplicables.

8.3.2.3. Las actividades requeridas de verificacion y validacion del
disefio y desarrollo.

8.3.2.4. Las responsabilidades y autoridades involucradas en el
proceso de disefio y desarrollo.

8.3.2.5. Las necesidades de recursos internos y externos para el
disefio y desarrollo de los productos y
Servicios.

8.3.2.6. La necesidad de controlar las interfaces entre las personas
que participan activamente en el proceso
de disefio y desarrollo.

8.3.2.7. La necesidad de la participacion activa de los clientes y
usuarios en el proceso de disefio y desarrollo.

8.3.2.8. Los requisitos para la posterior provision de productos y
servicios.

8.3.2.9. El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo
esperado por los clientes y otras partes
interesadas pertinentes.

8.3.2.10. La informacion documentada necesaria para demostrar que
se han cumplido los requisitos del
disefio y desarrollo.

8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los
tipos especificos de productos y

servicios a disefiar y desarrollar. La organizacién debe considerar:

0% 25% 50% 75%

100%

8.3.3.1. Los requisitos funcionales y de desempefio.

8.3.3.2. La informacion proveniente de actividades previas de disefio
y desarrollo similares.

8.3.3.3. Los requisitos legales y reglamentarios.
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8.3.3.4. Normas o codigos de préacticas que la organizacion se ha
comprometido a implementar.

8.3.3.5. Las consecuencias potenciales de fallar debido a la
naturaleza de los productos y servicios.

8.3.4. Controles de disefio y desarrollo.
La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y
desarrollo para asegurarse de que:

0%

25%

50%

75%

100%

8.3.4.1. Se definen los resultados a lograr.

8.3.4.2. Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos.

8.3.4.3. Se realizan actividades de verificacion para asegurarse de
que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas.

8.3.4.4. Se realizan actividades de validacion para asegurarse de que
los productos y servicios resultantes

satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso
previsto.

8.3.4.5. Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion.

8.3.4.6. Se conserva la informacién documentada de estas
actividades.

X

8.3.5. Salidas de disefio y desarrollo.
La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo:

0%

25%

50%

75%

100%

8.3.5.1. Cumplen los requisitos de las entradas.

8.3.5.2. Son adecuadas para los procesos posteriores para la
provisién de productos y servicios.

8.3.5.3. Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento
y medicidn, cuando sea apropiado, y a
los criterios de aceptacion.

8.3.5.4. Especifican las caracteristicas de los productos y servicios
gue son esenciales para su propdsito
previsto y su provision segura y correcta.

X
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8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo.
La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios
hechos durante el disefio y desarrollo

de los productos y servicios, o posteriormente en la medida 0% 25% 50% 75% 100%
necesaria para asegurarse de que no haya
un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.
La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:
8.3.6.1. Los cambios del disefio y desarrollo. X
8.3.6.2. Los resultados de las revisiones. X
8.3.6.3. La autorizacion de los cambios. X
8.3.6.4. Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos. X
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.
8.4.1. Generalidades.
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y

rvici ministr xternamente son conform I
servicios suminis ados externamente son conformes a los 0% 2506 50% 75% 100%
requisitos.
La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando:
8.4.1.1. Los productos y servicios de proveedores externos estan
destinados a incorporarse dentro de los X
propios productos y servicios de la organizacion.
8.4.1.2. Los productos y servicios son proporcionados directamente
a los clientes por proveedores externos X
en nombre de la organizacion.
8.4.1.3. Un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado
por un proveedor externo como resultado X
de una decision de la organizacion.
8.4.2. Tipo y alcance del control.
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y
servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la 0% 25% 50% 75% 100%
organizacion de entregar productos y
servicios conformes de manera coherente a sus clientes.
La organizacion debe:
8.4.2.1. Asegurarse de que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su X

sistema de gestion de la calidad.
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8.4.2.2. Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor
externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes.

8.4.2.3.1. Tener en consideracién: El impacto potencial de los
procesos, productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

8.4.2.3.2. Tener en consideracion: la eficacia de los controles
aplicados por el proveedor externo.

8.4.2.4. Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias
para asegurarse de que los procesos,

productos y servicios suministrados externamente cumplen los
requisitos.

8.4.3. Informacidn para los proveedores externos.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos
antes de su comunicacion al proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus
requisitos para:

0% 25% 50%

75%

100%

8.4.3.1. Los procesos, productos y servicios a proporcionar.

8.4.3.2.1. La aprobacion de: Productos y servicios.
8.4.3.2.2. La aprobacion de: Métodos, procesos y equipos.

8.4.3.2.3. La aprobacion de: La liberacién de productos y servicios.

8.4.3.3. La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida
de las personas.

8.4.3.4. Las interacciones del proveedor externo con la
organizacion.

8.4.3.5. El control y el sequimiento del desempefio del proveedor
externo a aplicar por parte de la
organizacién.

8.4.3.6. Las actividades de verificacidn o validacién que la
organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo
en las instalaciones del proveedor externo.

8.5. Produccion y provision del servicio.

8.5.1. Control de la produccidn y de la provision del servicio.

La organizacion debe implementar la produccion y provision del
servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

0% 25% 50%

75%

100%
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8.5.1.1.1. La disponibilidad de informacién documentada que
defina: Las caracteristicas de los productos a producir, los servicios
a prestar, o las actividades a desempefiar.

8.5.1.1.2. La disponibilidad de informacion documentada que
defina: Los resultados a alcanzar.

8.5.1.2. La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y
medicion adecuados.

8.5.1.3. La implementacidn de actividades de seguimiento y
medicion en las etapas apropiadas para verificar que se cumplen los
criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios
de aceptacion para los productos y servicios.

8.5.1.4. El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la
operacién de los procesos.

8.5.1.5. La designacion de personas competentes, incluyendo
cualquier calificacion requerida.

8.5.1.6. La validacion y revalidacion periddica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados de

los procesos de produccién y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicién posteriores.

8.5.1.7. La implementacion de acciones para prevenir los errores
humanos.

8.5.1.8. La implementacidn de actividades de liberacion, entrega y
posteriores a la entrega.

X

8.5.2. Identificacion y trazabilidad.

0%

25%

50%

75%

100%

8.5.2.1. La organizacion debe utilizar los medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la
conformidad de los productos y servicios.

8.5.2.2. La organizacion debe identificar el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion a través de la produccidn y prestacion del servicio.

8.5.2.3. La organizacion debe controlar la identificacion unica de las
salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la
informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

X

X

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

0%

25%

50%

75%

100%
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8.5.3.1. La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a
los clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control de
la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.

8.5.3.2. La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los clientes o de

los proveedores externos suministrada para su utilizacion o
incorporacion dentro de los productos y servicios..

8.5.3.3. Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor
externo se pierda, deteriore o de algin otro modo se considere
inadecuada para su uso, la organizacién debe informar de esto al
cliente o proveedor externo y conservar la informacién documentada
sobre lo ocurrido.

X

8.5.4. Preservacion.

0%

25%

50%

75%

100%

8.5.4.1. La organizacion debe preservar las salidas durante la
produccidn y prestacion del servicio, en la medida necesaria para
asegurarse de la conformidad con los requisitos.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega.

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con

los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega
que se requieren, la organizacion debe considerar:

0%

25%

50%

75%

100%

8.5.5.1. Los requisitos legales y reglamentarios.

8.5.5.2. Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus
productos y servicios.

8.5.5.3. La naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos
Yy Servicios.

8.5.5.4. Los requisitos del cliente.
8.5.5.5. la retroalimentacion del cliente.

X

8.5.6. Control de los cambios.

0%

25%

50%

75%

100%

8.5.6.1. La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la
produccidn o la prestacién del servicio, en

la extensidn necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

8.5.6.2. La organizacion debe conservar informacién documentada
gue describa los resultados de la revisién de

los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier
accion necesaria que surja de la revisién.




61

8.6. Liberacion de los productos y servicios. 0% 25% 50% 75% 100%
8.6.1. La organizacién debe implementar las disposiciones

planificadas, en las etapas adecuadas, para X

verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

8.6.2. La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe

llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las

disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra X

manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el

cliente.

8.6.3.1. La organizacion debe conservar la informacion

documentada sobre la liberacién de los productos y X

servicios. La informacién documentada debe incluir: Evidencia de la

conformidad con los criterios de aceptacion.

8.6.3.2. La organizacion debe conservar la informacion

documentada sobre la liberacién de los productos y X

servicios. La informacion documentada debe incluir: trazabilidad a

las personas que autorizan la liberacion.

8.7. Control de las salidas no conformes.

8.7.1. La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no

sean conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para

prevenir su uso o entrega no intencionada. 0% 25% 50% 75% 100%
La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una 0 méas

de las siguientes maneras:

8.7.1.1. Correccion. X

8.7.1.2. Separacion, contencidn, devolucién o suspension de X

provision de productos y servicios.

8.7.1.3. Informacion al cliente. X

8.7.1.4. Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo X

concesion.

gu7ez La organizacion debe conservar la informacion documentada 0% 2506 50% 75% 100%
8.7.2.1. Describa la no conformidad. X

8.7.2.2. Describa las acciones tomadas. X

8.7.2.3. Describa todas las concesiones obtenidas. X

8.7.2.4. Identifique la autoridad que decide la accidn con respecto a X

la no conformidad.

Totales: 66 35 3 0 0
Nivel de implementacion (8. Operacion): 9.86%




Tabla 18

Diagndstico: 9. Evaluacion del desempefio.
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9. Evaluacién del desempefio.

9.1. Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion.

9.1.1. Generalidades.

. . 0% 25% 50% 75% 100%

La organizacion debe determinar:
9.1.1.1. Qué necesita seguimiento y medicién. X
9.1.1.2. Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacién necesarios para asegurar X
resultados validos.
9.1.1.3. Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la X
medicion.
9.1.1.4. Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del X
seguimiento y la medicion.
9.1.1.5. La organizacién debe evaluar el desempefio y la eficacia

. ) . X
del sistema de gestion de la calidad.
9.1.1.6. La organizacién debe conservar la informacion X
documentada apropiada como evidencia de los resultados.
9.1.2. Satisfaccion del cliente. 0% 25% 50% 75% 100%
9.1.2.1. La organizacién debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe X
determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.
9.1.3. Andlisis y evaluacion.
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacién
apropiados que surgen por el 0% 25% 50% 75% 100%
seguimiento y la medicion.
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:
9.1.3.1. La conformidad de los productos y servicios. X
9.1.3.2. El grado de satisfaccion del cliente. X
9.1.3.3. El desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la
calidad.
9.1.3.4. Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz. X

9.1.3.5. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos

y oportunidades.
9.1.3.6. El desempefio de los proveedores externos.



9.1.3.7. La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la
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calidad. X
9.2. Auditoria interna.

9.2.1. La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a

intervalos planificados para proporcionar informacion acerca de si 0% 25% 50% 75% 100%
el sistema de gestién de la calidad:

9.2.1.1.1. Es conforme con: Los requisitos propios de la X
organizacion para su sistema de gestion de la calidad.

9.2.1.1.2. Es conforme con: Los requisitos de esta Norma X
Internacional.

9.2.1.2. Se implementa y mantiene eficazmente. X
9.2.2. La organizacion debe: 0% 25% 50% 75% 100%
9.2.2.1. Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios
programas de auditoria que incluyan

la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracion X
de informes, que deben tener en consideracion la importancia de los
procesos involucrados, los

cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las

auditorias previas.

9.2.2.2. Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada X
auditoria.

9.2.2.3. Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para
asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de X
auditoria.

9.2.2.4. Asegurarse de que los resultados de las auditorias se X
informen a la direccion pertinente.

9.2.2.5. Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas X
adecuadas sin demora injustificada.

9.2.2.6. Conservar informacion documentada como evidencia de la
implementacion del programa de X
auditoria y de los resultados de las auditorias.

9.3. Revision por la direccion.

9.3.1. Generalidades. 0% 25% 50% 75% 100%
9.3.1.1. La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la

calidad de la organizacion a intervalos planificados, para asegurarse X

de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con
la direccion estratégica de la organizacion.
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9.3.2. Entradas de la revision por la direccion.

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo 0% 25% 50% 75% 100%
incluyendo consideraciones sobre:

9.3.2.1. El estado de las acciones de las revisiones por la direccion X

previas.

9.3.2.2. Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean X

pertinentes al sistema de gestion de la calidad.

9.3.2.3. La informacion sobre el desempefio y la eficacia del Sistema |,  sux  sxx  ssx  xsx
de gestion de la calidad, incluidas las tendencias relativas a:

9.3.2.3.1. A satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las X

partes interesadas pertinentes.

9.3.2.3.2. El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad. X

9.3.2.3.3. El desempefio de los procesos y conformidad de los X

productos y servicios.

9.3.2.3.4. Las no conformidades y acciones correctivas. X

9.3.2.3.5. Los resultados de seguimiento y medicién. X

9.3.2.3.6. Los resultados de las auditorias. X

9.3.2.3.7. El desempefio de los proveedores externos. X

9.3.2.4. La adecuacion de los recursos. X

9.3.2.5. la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos X

y las oportunidades (véase 6.1).

9.3.2.6. Las oportunidades de mejora. X

9.3.3. Salidas de la revision por la direccion.

Las salidas de la revision por la direccién deben incluir las 0% 25% 50% 75% 100%
decisiones y acciones relacionadas con:

9.3.3.1. Las oportunidades de mejora.

9.3.3.2. Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de

la calidad.

9.3.3.3. Las necesidades de recursos. X

9.3.3.5. La organizacion debe conservar informacion documentada

como evidencia de los resultados de las X

revisiones por la direccion.

Totales: 38 2 0 0 0
Nivel de implementacion (9. Evaluacion del desempefio): 1.25%




Tabla 19

Diagnostico: 10. Mejora.
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10. Mejora.

10.1. Generalidades.

10.1.1. La organizacién debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accion necesaria
para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del
cliente.

Estas deben incluir:

0%

25%

50%

75%

100%

10.1.1.1. Mejorar los productos y servicios para cumplir los
requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras.

10.1.1.2. Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

10.1.1.3. Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion
de la calidad.

10.2. No conformidad y accion correctiva.

10.2.1. Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organizacién debe:

0%

25%

50%

75%

100%

10.2.1.1. Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable:

10.2.1.1.1. Tomar acciones para controlarla y corregirla.
10.2.1.1.2. Hacer frente a las consecuencias.

10.2.1.2. Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

10.2.1.2.1. Larevision y el andlisis de la no conformidad.

10.2.1.2.2. La determinacion de las causas de la no conformidad.

10.2.1.2.3. La determinacion de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir.

10.2.1.3. Implementar cualquier accién necesaria.
10.2.1.4. Revisar la eficacia de cualquier accidn correctiva tomada.

10.2.1.5. si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacion; y...

10.2.1.6. Si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestién de
la calidad.

*k*k

*k*k

*k*

**k*k

*k*k

*k*k

**k*

*k*k

*k*x

**k*k
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10.2.2. La organizacién debe conservar informacién documentada
como evidencia de:

10.2.2.1. La naturaleza de las no conformidades y cualquier accién
tomada posteriormente.

10.2.2.2. los resultados de cualquier accion correctiva.

0% 25% 50% 75% 100%

10.3. Mejora continua.

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

gestion de la calidad.

0% 25% 50% 75% 100%

10.3.1. La organizacién debe considerar los resultados del analisis y

la evaluacion, y las salidas de la revision por la direccion, para X
determinar si hay necesidades u oportunidades que deben

considerarse como parte de la mejora continua.

Totales: 6 9 0 0 0
Nivel de implementacién (10. Mejora): 15.00%

El resultado del diagndstico del nivel de implementacion de la norma 1SO-9001:2015, se

muestra en las siguientes tablas:

Tabla 20

Resultado del diagnostico de nivel de implementacion norma 1SO-9001:2015.

RESULTADO DIAGNOSTICO SGC

PORCENTAJE DE ACCIONES A

NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR

4. Contexto de la organizacion. 8.33% BAJO Implementar
5. Liderazgo. 8.00% BAJO Implementar
6. Planificacion. 6.52% BAJO Implementar
7. Apoyo. 5.00% BAJO Implementar
8. Operacion 9.86% BAJO Implementar
9. Evaluacion del desempefio. 1.25% BAJO Implementar
10. Mejora. 15.00% BAJO Implementar
NIVEL DE IMPLEMENTACION GLOBAL 771% BAJO Implementar

NORMA 1SO-9001:2015
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Tabla 21

Criterio de evaluacion del diagndstico.

Criterio de evaluacion:
Porcentaje obtenido  Acciones a realizar:

80% -100% ALTO Mantener
50% - 79% Mejorar
0% - 49% BAJO Implementar

Los resultados obtenidos evidencian que la empresa globalmente se encuentra en un
porcentaje bajo de implementacion con tan solo un 7.71% de cumplimiento con relacién a la
totalidad de los requisitos de la norma 1SO-9001:2015. El capitulo de operacion es el que arrojo
mejores resultados, sin llegar a ser del todo favorables. Con el desarrollo de este proyecto se
pretende sentar las bases para crear la estructura formal de los procesos y la estructura para generar

la informacion documentada, es decir, crear el plan estratégico para la organizacion.

4.2. Desarrollo del segundo objetivo especifico.
Objetivo: Crear las bases para la implementacion de un sistema de gestion de procesos basado en
los requisitos de la norma internacional 1ISO-9001-2015.

Una vez evidenciado que el nivel de capacidad de los factores internos de la empresa es
bajo para la implementacidn de un sistema de gestidn, se determina que los procesos actuales de
la organizacion tienen escalar a un nivel de formalizacion como siguiente paso en el proceso de
profesionalizacion de la empresa.

Para el desarrollo de este objetivo se propone un modelo de estructura organizacional de
tipo funcional, y para definir el direccionamiento estratégico se haré la mencion de lo que serd la

primera version de la Misién y la Vision de la empresa Aislinn Quimicos.
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4.2.1. Estructura de la organizacién.

En Aislinn Quimicos no estd definida ni documentada una estructura organizacional,
aunque, esto no quiere decir que dicha estructura no exista. La actual estructura organizacional
Tabla 8 surgi6 a raiz de la ejecucion de las tareas diarias, en donde cada integrante fue encontrando

su lugar voluntaria o involuntariamente.

Figura 9

Actual estructura organizacional — Aislinn Quimicos.

Propietarios (n)

Legal - Contabilidad

Sistemas (1) Secretarias (3) Mostrador (2) Produccién (4) Jarceria (2)

Entrega de Mantenimiento
productos (11) Choferes (2) (4)

Integrantes de la organizacion: 30 personas.
Las &reas de Legal y Contabilidad no se consideran dentro de la plantilla fija.
Las decisiones son tomadas solo por el mas alto nivel jerarquico.

La plantilla fija estd conformada por 30 las personas, las cuales responden a las
indicaciones e instrucciones que cualquiera de los propietarios. Por otra parte, a cualquier
integrante de la plantilla que esta disponible en cierto momento, es a quien se le dan indicaciones
de que realice alguna tarea. lo anterior provoca que nadie sea responsable de ningun proceso en

especifico.



69

En la Tabla 9, se visualiza la propuesta de estructura organizacional para la empresa. La

propuesta se elabord con la consultoria de la Direccion.

Figura 10

Propuesta de estructura organizacional — Aislinn Quimicos.

Direccidn (1)

Conzejo Directive =41 Contabilidad

Legz H

Siztemas (1} Oficina 1) Logistica (1} Producdidn (1) antenimiento (2}

y Asiztents de |_
[— Secretarias [1) - ezisica (1) Preparadores (2} Ayudantes (2)

Entrega de Desamolio de

— ET0E } - s prod 5
e-commernce (1) productos [s) nUEVos IEIO..Lcm_
1

| tdostrador (2] B Jarcerz (2)

Integrantes de la organizacién: 30 personas.
Las areas de Legal, Contabilidad y Consejo Directivo no estan consideradas en la plantilla fija.
Las decisiones las tomaria la Direccion, pero en conjunto con los responsables de cada area.

En la propuesta de estructura organizacional, los responsables de cada area fungirian como
gerentes funcionales y serian los responsables de elegir a las personas que estarian incorporadas
a sus departamentos para que ejecuten las tareas que les corresponden. Elegir a las personas con
las aptitudes y con las actitudes correctas para desempefiar una determinada funcién, ayudara a
mejorar el desempefio de las distintas areas.

La estructura organizacional debe constar en los documentos de la empresa para sustentarse con

caracter de formalidad.
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El tipo de estructura organizacional que se propone es de tipo funcional. En la Tabla 22 se

muestran las ventajas y las desventajas que podria presentar este tipo de estructura.

Tabla 22

Ventajas y desventajas — Estructura Organizacional funcional.

Estructura Organizacional Funcional
Ventajas Desventajas
* Gestion sencilla. * El personal pone mas interés en su
perfil funcional que en su rol dentro
de la organizacion.
* Los miembros de un area solo informan * Se pude perder el enfoque en el

a un superior. logro de los objetivos estratégicos
globales.

* Los recursos similares estan * Las funciones de otras areas pueden

centralizados. parecer de poco beneficio para el
proyecto global de la empresa.

* Estan claramente definidos los planes * El mas alto mando puede perder

de carrera de cada area. autoridad en los niveles mas bajos del

organigrama.

Se propone esta estructura organizacional por ser de gestion sencilla y para dar inicio a la

formalizacion de los procesos, se muestra como una buena alternativa.

Para la elaboracion de la planeacion estratégica de la empresa, lo primero es definir el
posicionamiento y direccion del negocio, es decir, definir su direccionamiento estratégico. Para lo

cual se definira la Mision y la Vision.
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4.2.1.1. Definir la Mision.
La propuesta que se hizo para la mision, es la siguiente:
“Limpieza, tranquilidad y economia todos los dias con productos y servicios que satisfacen

los requerimientos de nuestros clientes”

La construccidon de la mision se realizd utilizando las siguientes preguntas de apoyo
referentes a las actividades diarias de la empresa:

¢ Qué hacemos? - Fabricacion de productos de limpieza de uso residencial y empresarial,
asi como la comercializacién de productos de jarceria (instrumentos de limpieza) tipica y
especializada.

¢Para quién lo hacemos? — Sus principales clientes en orden de nivel de ventas son:

Comercializadoras.

Corporativos, empresas y negocios.

Venta al publico (mayoreo y menudeo).

¢ Qué necesidades satisfacemos? — Las necesidades que se satisfacen, se dividen en dos
grupos:

a) En el primer grupo se satisfacen las necesidades de abastecimiento de productos para su
comercializacion.

b) En el segundo grupo se satisfacen las necesidades de limpieza, lavado y sanitizacion en:
oficinas, industria, comercio, instituciones y el hogar.

¢ Qué valoran nuestros clientes? — La calidad ofrecida, en general es de gran aceptacion
por parte de los clientes. En gran medida esto se logra al mantener estables las caracteristicas de

funcionalidad y apariencia en los productos a pesar de los incrementos en los costos de materias
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primas, insumos y servicios. Por otra parte, y aunque en este apartado hay mucho por mejorar, la
empresa ha generado una importante cantidad de clientes debido a la buena atencidn que reciben.

¢ Cémo se diferencia del resto? — La funcionalidad de los productos que ofrece, ha sido
durante afios, el parteaguas que diferencia a la empresa de la competencia. En cuanto a servicio,
la flexibilidad de la organizacion ante las necesidades de los clientes, la ha caracterizado de manera

favorable, como una empresa confiable.

4.2.1.2. Definir la Vision.
La propuesta que se hizo para la Vision es la siguiente:
“Fortalecer nuestra estructura organizacional para mejorar la competitividad y asi lograr
una mayor participacion en el mercado en el 2024, en beneficio de las familias de nuestros

clientes, asociados, colaboradores y proveedores”

La construccion de la vision se realizo utilizando las siguientes preguntas de apoyo:

¢Qué queremos conseguir como organizacion? — Incrementar la participacion en
mercado regional.

¢ Como se enfrentara la empresa al cambio? — Se buscara lograr la profesionalizacion
de la empresa, lo cual se pretende hacer formalizando los procesos mediante la planificacion
estratégica.

¢ Como se diferenciara del resto? — Se espera que la mejora en la calidad de los productos
y servicios hagan la diferencia, una vez que los procesos se definan formalmente y sean medidos

y evaluados.
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¢ Cémo lograra ser competitiva? — Definiendo, midiendo y evaluando los procesos en

todas las &reas y niveles de la organizacion.

Es importante resaltar que la visién debe representar lo que sera el futuro de la empresa,
pero no solo desde la perspectiva del propietario, sino también desde lo que podrian esperar los
clientes, asociados, proveedores, y otros grupos interesados como podrian ser los mismos
empleados, es decir, como van a ver a la empresa en el futuro, y este futuro puede ser a corto,

mediano y largo plazo.

4.3. Desarrollo del tercer objetivo especifico.
Obijetivo: Establecer una propuesta para la profesionalizacion de la empresa.

Nota 1: Profesionalizar la empresa no excluye a la familia. Se debe llevar a esta a su funcion
principal, que es el control de la propiedad. Pueden seguir participando en la empresa a nivel
asamblea o a nivel consejo familiar, o consejo de administracion y hasta en la misma operacion
siempre y cuando se cumpla con que se tenga el perfil adecuado para hacerlo. Que la empresa sea
rentable competitiva y sostenible debe estar por encima de las personalidades de los integrantes de
la familia; De hecho, institucionalizar y profesionalizar la empresa, facilita que los intereses de
esta, esten por encima de los intereses de la familia.

Nota 2: La empresa debe trascender mas alla de las personas, y ademas, se debe proyectar
a futuro. Institucionalizando y profesionalizando la empresa, se tocan temas que de otra forma

hubiese sido muy dificil abordarlos.
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Nota 3: Dentro de los integrantes de la familia, lo que esta escrito es lo que se tiene que
respetar, y lo que no esté escrito, es factible que se produzca.

Nota 4: Los fundadores de la empresa dejaron todo tan organizado, tan civilizado, que
facilito todo para que los sucesores pudieran continuar. Es como honrar la memoria de ellos. Si no
se hubiera hecho esto, era muy facil que la empresa se desviara de sus objetivos.

Nota 5: Permitié que cada miembro de la familia se termine desempefiando en un puesto
dentro de un &rea en particular, y no desarrollando muchas tareas a la vez para las diferentes areas,
lo que no permitia un buen desempefio. Por esto, es importante avaluar el desempefio de cada
miembro en su puesto.

Nota 6: Para la sucesion, tienen que estar las reglas del juego bien definidas y claras.

Nota 7: La protocolizacion de las empresas es para todos; para las empresas que tienen

problemas y para las que no tienen problemas.



75

Capitulo V
5.1. Conclusiones.

Dadas las condiciones actuales de la empresa, la intension de profesionalizar la empresa
por medio de la implementacién de un sistema de gestién resulto ser un proyecto no viable,
aungue, al mismo arrojo resultados de gran utilidad puesto que permitié tener un panorama claro
de los pasos que se tienen que seguir para establecer el direccionamiento estratégico de la empresa
para posteriormente, formalizar los procesos en todas las areas de la organizacién al mismo tiempo
que se establecera la planeacion estratégica de la misma.

Por otro lado, los resultados mostraron que el grado de conocimientos de los integrantes de
la organizacion sobre la razén de ser de la empresa, hacia donde se pretende llegar y cuéles son
sus objetivos, estan estrechamente relacionados con el area a la que pertenecen. El estudio permitid
mostrar que cuando la manera de gestionar los procesos no estd debidamente definida y
estructurada, los responsables de las areas dirigen las actividades del personal a su cargo de manera
empirica y sin ningdn tipo de evaluacion.

Un aspecto que no se menciona en el trabajo de investigacion, pero que salio a la luz, fue
el referente al compromiso de la alta direccion. Conforme se avanzo con el desarrollo del presente
trabajo, el interés de los propietarios (gerencia) por profesionalizar la empresa ha ido en aumento,
sin llegar a ser todavia una de las principales prioridades en los planes que tiene la organizacion

para el futuro proximo.
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