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Resumen

En este proyecto se desarrollard los procesos en el &rea de servicios internos en
una empresa productora de pinturas en Cuautitlan, actualmente no se tienen los
procesos establecidos para las actividades que aqui se desempenas, lo que provoca

confusion, retrasos en las tareas y pérdida de los objetivos.

La implementacion de procesos es esencial para optimizar el flujo de trabajo,
estandarizar tareas y asegurar la calidad en la realizacion de actividades, ademas
de facilitar la induccién de nuevos empleados. La documentacién de procesos
también es crucial para cumplir con regulaciones, como la norma ISO 9001:2015,

gue ayuda a mejorar la calidad y la eficiencia organizacional.

La investigacidn se centra en desarrollar un proceso para el departamento de
servicios administrativos que permita a la organizacion cumplir con los requisitos de
calidad y mejorar la satisfaccion del cliente. Se establecen objetivos especificos,
como analizar las actividades del departamento y elaborar un proceso que ofrezca
una vision general de las tareas para aumentar la eficiencia. Ademas, se destaca la
importancia de contar con procesos bien definidos que faciliten la supervision,

revision y mejora continua dentro de la empresa.

Palaras clave
¢ Desarrollo de procesos
Calidad

Mejora contintian

Productividad

Implementacion

Requisitos

Estandarizacion



Abstract

This project will develop the processes in the area of internal services in a paint
manufacturing company, currently there are no established processes for the
activities that are performed here, which causes confusion, delays in tasks and loss

of objectives.

The implementation of processes is essential to optimize workflow, standardize tasks
and ensure quality in the performance of activities, in addition to facilitating the
induction of new employees. Process documentation is also crucial to comply with
regulations, such as 1ISO 9001:2015, which helps improve quality and organizational
efficiency.

The research focuses on developing a process for the administrative services
department that will enable the organization to meet quality requirements and
improve customer satisfaction. Specific objectives are established, such as analyzing
the department’s activities and developing a process that provides an overview of the
tasks to increase efficiency. In addition, the importance of having well-defined
processes that facilitate monitoring, review and continuous improvement within the

company is emphasized.

Key words

e Process development

¢ Quality
Continuous improvement

Productivity

Implementation

Requirements

Standardization



Introduccién

Los procesos son fundamentales para el funcionamiento eficiente y efectivo de una
organizacién, estos permiten optimizar los recursos hasta la mejora de la calidad y
la agilidad operativa, los procesos bien gestionados son el camino hacia la
excelencia empresarial y el éxito sostenible a largo plazo.

En esta investigacién, se muestra como se desarroll6 un proceso para el
departamento de servicios internos en una empresa de pinturas, ubicada en la
colonia el Infiernillo Cuautitlan México, el cual tiene operando mas de 25 afios.
Toda organizacién debe contar con los procesos establecidos en las areas o
departamentos para tener un manejo adecuado de las actividades, ya que en caso
de que estos no estén implementados, ocasiona que se pierda la vision de los
objetivos, lo que causa ineficiencias, lentitud para lograr un trabajo bien hecho y
tiempos muertos.

Por otra parte, todas las actividades realizadas en cualquier &rea o departamento
son importantes estén documentadas para tener una trazabilidad de informacién y
cualquier inconveniente pueda ser auditable.

Dentro de la empresa en cuestidn, el area de servicios internos quien se encarga de
gestionar solicitudes internas para la orden de compra de un bien o servicio mediante
el Sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP) ha presentado
problemas por no contar con las actividades documentadas, donde se esclarezcan
las tareas que le corresponde a cada responsable y los flujos a seguir, al contar con
un proceso, permitird tener mas claridad de cuales son las entradas (inicio) y salidas
(final) de una actividad, comprender las funciones que se desempefian y agilizar las

tareas para una mayor satisfaccion al cliente.



Capitulo 1 Diseno
de la Investigacion



Planteamiento del Problema

Una de las problematicas que presenta la empresa es, el carecer de procesos
documentados en sus &reas o departamentos, 0 que ocasiona que se pierda el
objetivo, se retrasen las tareas y se generen confusiones.

Los procesos son una herramienta que apoya el funcionamiento correcto de la
empresa, ya que contiene informacién detallada y ordenada sobre las actividades y
responsabilidades que se realizan en todas las areas que conforman una
organizacion, ayuda a las empresas a optimizar sus flujos de trabajo para lograr
mejores resultados. Esta herramienta ayuda en la estandarizacién de las tareas,
asegurando que todos hagan las cosas con la misma calidad. ¢El contar con la
estandarizacion de los procesos, permitiria incrementar su productividad?

También durante el ingreso del personal nuevo, ayuda a guiarlos sobre cémo deben
llevar a cabo sus actividades, lo que puede ayudar a ahorrar tiempo, costos y
esfuerzo. (FORHUMAN, 2023).

Por otra parte, el contar con los procesos establecidos ayuda a que las empresas
cumplan con las regulaciones y politicas que tengan. Permite dar cumplimiento a los
requisitos de la NOM ISO 9001:2015.

Las ISO son consideras una herramienta necesaria para las organizaciones, ya que
elevan los niveles de calidad, seguridad, fiabilidad, interoperabilidad y eficiencia, sin
embargo, muchas organizaciones han dejado a un lado el verdadero propésito de su
aplicaciéon y no toman en serio la figura del cumplimiento. La falta de compromiso de
los colaboradores y de la alta direccién, es un principal factor para el incumplimiento
de las ISO.

En la empresa en cuestion, el departamento de administracion del &rea de servicios
internos no cuenta con los procesos establecidos, por ende, no puede participar en
las auditorias ya que no hay informacién documentada acerca de las actividades que
en este se realizan, a esto se le agrega que, en las capacitaciones de personal de
nuevo ingreso, no hay una guia que esclarezca paso a paso las acciones a realizar

y agilice la rapidez de las tareas.



1.1.1 Objeto de Estudio

Esta empresa cuenta con mas de 52,000 empleados en mas de 70 paises, con 140
afios en el mercado, dedicada a desarrollar pinturas, recubrimientos y productos
especializados, con el propésito de proteger y embellecer el mundo, ofreciendo
soluciones de decoracion y preservacion con productos y servicios de alta calidad.

Lider mundial en acabados automotrices, industriales y arquitectonicos
Gracias a su liderazgo en innovacién, sostenibilidad y color, ayuda a sus clientes de
los mercados industrial, automotriz, aeroespacial, de transporte, de consumo y de la

construccion, a proteger y embellecer todo tipo de superficies.

Es una empresa certificada en ISO 9001:2015, comprometida con la satisfaccion de
clientes y empleados, fortaleciendo cada dia las actividades gracias al Sistema de
Gestion de Calidad.

El objetivo no es solo dar cumplimiento a una norma, sino buscar incrementar la
efectividad tanto de la empresa como de cada uno de los colaboradores en todos los
niveles, mejorando las relaciones humanas y optimizando los recursos, al integrar

los intereses individuales a los objetivos y metas organizacionales.

Para lograrlo, el sistema de gestion de calidad se basa en una serie de procesos,
que buscan el cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad en la
organizacién, de acuerdo con los requisitos de la norma internacional 1SO
9001:2015.

Existen 6 requisitos clave que nos ayudan a controlar nuestro SGC.

1.Informacién documentada

Un sistema de gestidon de la calidad suele recogerse en los siguientes documentos:



e Declaracion documentada de una politica de la calidad

e Manuales

e Procedimientos documentados

e Registros Varios

e Documentos, instrucciones técnicas necesarios para poder planificar,

desarrollar y controlar los distintos procesos de la organizacion

Los documentos y registros anteriormente especificados deben ser controlados para
evitar el uso de documentos o registros obsoletos, garantizar que permanecen
legibles e identificados y revisarlos peridodicamente.

Para ello es necesario redactar y aprobar un procedimiento de control de la
documentacion y otro de control de los registros. La documentacién de procesos es
una tarea dinamica que busca la mejora continua y garantiza el conocimiento de la

organizacion

2.Tener un compromiso de la alta direccion
Es el nivel de conexion entre la direccion y el objetivo de la direccion a largo plazo y
su cultura.
La organizacion debe analizar como afecta el entorno en su capacidad para lograr
los resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad (cuestiones internas
0 externas que pueden afectar a su capacidad para lograr los resultados previstos
en su sistema de gestion de la calidad. Se deben considerar tanto factores negativos

COmMO positivos).

La organizacion debe analizar y revisar periddicamente las necesidades y
expectativas de las partes interesadas (propietario, socios, empleados, proveedores,
bancos, sociedad, clientes etc.) y como afectan en el sistema de gestién de la
calidad.



3.Gestion de recursos
La organizacion tiene que determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implantar y mantener el sistema de gestion de la calidad y aumentar la satisfaccion
del cliente.
La organizacion tiene que determinar las competencias necesarias para el personal
y garantizar la formacion en caso necesario.
La organizacion tiene que determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario

para garantizar que el producto o servicio es conforme.

También ha de proporcionar y mantener la infraestructura necesaria (hardware,
software, transporte, comunicacién etc.) para garantizar la conformidad con los

requisitos del producto.

4.Mejora continua en la produccién y satisfaccion del cliente en la prestacion de
servicios
La organizacion tiene que determinar y planificar los procesos que entran dentro del
alcance del sistema de gestién de la calidad, asi como la secuencia e interaccion
entre los mismos, métodos de seguimiento, medicién y analisis etc.

Tiene que planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Tiene que evaluar y seleccionar a los proveedores en funcion de la capacidad de los
proveedores para suministrar los productos o prestar los servicios conformes a los

requisitos establecidos por la organizacion.

Realizar el seguimiento y control en el producto o servicio con el fin de proporcionar

evidencia de la conformidad de los productos con los requisitos establecidos

5.Mantenimiento de las instalaciones necesarias
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener las instalaciones

necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del producto



6. Medicion y evaluacion de la conformidad del producto o servicio

La organizacién tiene que determinar, planificar e implantar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la
conformidad del producto o servicio y mejorar la eficacia del sistema de gestion
de la calidad.

La organizacién tiene que realizar una auditoria interna anual minima sobre la
implantacion del sistema de calidad. Se tiene que documentar un procedimiento
de auditoria interna y dejar constancia en el registro correspondiente. (GRUPO
ACMS Consultores Requisitos ISO 9001)

Actualmente el departamento de Servicios Internos que se encarga de gestionar,
administrar y asegurar que los servicios requeridos por la organizacion se lleven
a cabo de la mejor manera, para asi poder brindar un servicio oportuno y eficiente
a los diferentes inmuebles y colaboradores, este departamento se encuentra
ubicado en las instalaciones de Cuautitlan, y se administran los servicios
generales de 6 plantas, 2 corporativos, 2 centros de investigacién y 14 CEDIS de
distribucién, mismos que se encuentran distribuidos a nivel nacional.
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Figura 1. Ubicacién de la empresa

Universidad 285, El Infiernillo, 54878 Cuautitlan, Méx.



El area de servicios internos cuenta con aproximadamente 7 afios, mismo que inicio
con un equipo de 10 personas, gracias al crecimiento y a la estandarizacion en las
diferentes localidades, hoy el departamento cuenta con 48 personas, y por ser un
area de impacto organizacional, debe tener sus procesos establecidos, para que
sobre estos puedan ser auditadas las actividades y confirmar que se estén
ejecutando de la manera correcta.

Algunos de los servicios que se administran son:

2

¢

Eventos Comedores Flota vehicular Mantenimiento Mensajeria Tarjetas de
interna presentacion
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Figura 2. Servicios gestionados

El departamento se divide en 4 subareas como;

e Servicios generales; quien se encarga de validar los insumos y
mantenimientos necesario de los sitios.

¢ Flota vehicular; quien administra y lleva un control sobre los carros que se
arriendan para los colaboradores, mantenimiento de los mismos, tarjetas
de gasolina y pdlizas de seguro

e Eventos y comedores; quienes organizan los eventos anuales como
fiestas de fin de afio, One Family, dia del pintor, entre otros, y asegurar la

mejor atencion a los comensales.



e Administracion; esta area se cre6 para dar soporte administrativo a las 3
subareas anteriores, desde la gestion de solicitudes internas por medio del
Sistema de planificacién de recursos empresariales (ERP) hasta concluido

el bien o servicio y pueda ser pagado al proveedor.

El area de administracion se conforma por un director, un coordinador, tres analistas

y un becario.
Organizacion
Director
Coordinador — Becario
Analista 1 Analista 2 Analista 3

Figura 3. Organigrama area de administracion

1.1.2 Justificacién de la Investigacion

Los procesos son una serie de acciones que se llevan a cabo de forma secuencial
para alcanzar un objetivo, implica la participacién de personas y recursos materiales
coordinados, son una guia que proporcionan informacién paso a paso sobre cémo
realizar alguna tarea especifica, o que permite asegurar la productividad, minimizar
errores, evitar confusiones y asegurar la calidad del trabajo.

Los procesos bien definidos y claros establecen pasos especificos y sistematicos

para llevar a cabo las actividades de una manera segura y eficaz, permitiendo



garantizar una atencion de calidad y mejora de resultados, aseguran que se realicen
las tareas de una manera consistente, permitiendo la trasparencia en el manejo de

informacion.

El establecer procesos en el area de trabajo permite estandarizar las operaciones
para una mayor eficiencia en las actividades, contribuyendo en conjunto al correcto
desempeiio de la empresa para cumplir con los requisitos legales regulatorios y

cumplimiento de las normas.

El desarrollo tiene muchas implicaciones préacticas, ya que son una herramienta vital
para las organizaciones porque en ellos se plasman y especifican controles, brindan
una uniformidad en la manera de trabajar, sirven para detectar errores y proponer
mejoras, facilitan la induccién de los nuevos colaboradores, el contar con procesos
en cada una de las actividades a realizar son vitales para revisar, cuestionar y
supervisar la forma en que se hace el trabajo en una empresa y reducir al minimo

los riesgos de equivocaciones.

Para lograr una adecuada comunicacién y una linea Unica de accion entre los
involucrados y que puedan realizar su trabajo de una manera organizada y

sistematicamente.

Esta investigacion permite generar mejores ideas en los procesos de aplicacion de
varias normas y no de una en especifico ya que una buena implementacion de
procesos puede convertirse en una buen practica para lograr resultados y cumplir
con los objetivos, servira para la generacion y analisis de informacién referente a los
procedimientos aplicables de un sistema de gestion dentro del area de servicios
internos, implementando estrategias de trabajo que, como resultado incrementen la
calidad y la eficiencia, el ahorro de recursos humanos, materiales y financieros, a
partir de una mejor planificacion, un mayor control y administracién. Los procesos

establecen estandares y criterios claros, esto garantiza que se sigan los mismos



pasos y se apliquen las mismas reglas en cada una de las areas dentro de la

organizacion.

1.1.3 Identificacion de las Variables

Grau (2004), sefiala que el concepto de variable siempre est4 asociado a las
hipotesis de investigacion. Una variable es una propiedad que puede adquirir
diferentes valores en un conjunto determinado y cuya variacion es susceptible de ser
medida. Una investigacion, cualitativa o cuantitativa, exige la operacionalizacién de
sus conceptos centrales en variables, de esta definicion operativa depende el nivel
de medicion y potencia de las pruebas realizadas.

Variable: Es todo aquello que se va a medir, controlar y estudiar en una investigacion,
es también un concepto clasificatorio. Pues asume valores diferentes, los que

pueden ser cuantitativos o cualitativos.

Debe traducirse del nivel conceptual (abstracto) al nivel operativo (concreto),
es decir que sea observable y medible.

Se entiende por variable cualquier caracteristica o cualidad de la realidad que

es capaz de asumir diferentes valores.

Las variables presentan dos caracteristicas fundamentales:
- Son caracteristicas observables de algo
- Son susceptibles de cambio

Las variables en la investigacion, representan un concepto de vital importancia
dentro de un proyecto. Las variables, son los conceptos que forman

enunciados de un tipo particular denominado hipaotesis.



Clasificacion de las variables

Al igual que la definicion del concepto, en la literatura se encuentran diferentes
clasificaciones de variable, para ilustrar este aspecto se empleara la clasificacion
propuesta por Carballo (2014), que fundamenta a partir del estudio realizado en
fuentes escritas de un sinniUmero de autores, atendiendo a los criterios que se

exponen:

e Segun su naturaleza

e Segun su complejidad

e Segun su funcidén o relacion
e Segun el nivel de medicion.

e Segln su naturaleza

Atendiendo a este criterio de clasificacion, las variables pueden ser cuantitativas o
cualitativas.

Cuantitativas: aquellas propiedades del individuo u objeto que son susceptibles de
medida o conteo.

Cualitativas: aquellas que representan una cualidad o atributo del individuo o el

objeto en cuestion. Su representacion no es numérica.

De acuerdo con este criterio de clasificacion las variables pueden ser:

Independientes: aquellas que se manipulan por el investigador para explicar,
describir o transformar el objeto de estudio a lo largo de la investigacion. Son las que
generan y explican los cambios. Ejemplo: el método de ensefianza de lectura que un

profesor utiliza para mejorar la comprension lectora de sus alumnos.

Dependientes: aquellas que se modifican por la accion de la variable independiente.

Constituyen los efectos o consecuencias que dan origen a los resultados de la



investigacion. Ejemplo: los cambios 0 mejora que los alumnos experimentan en su

comprension lectora tras un periodo de entrenamiento.

Para efectos de esta investigacion se realizara el Desarrollo de Procesos como
independiente lo que significa que este puede ser manipulado y describe el propésito

de influir en otros aspectos dentro de la organizacion.

De tal forma que para la dependiente se realizara buscar la mejora continua,
introducirse en el sistema de gestion de calidad, cumplir con los requisitos de la ISO
9001:2015, incrementar la productividad y mejorar los procesos de capacitacion,
estas acciones se modifican con el desarrollo de un proceso dentro del area.

Concepto amplio de productividad: segun Barry Render la productividad es la
relacion que existe entre las salidas (bienes y servicios) y una o mas entradas
(recursos como mano de obra y capital). El trabajo del administrador de operaciones
es mejorar (perfeccionar) la razén entre las salidas y las entradas.

Mejorar la productividad significa mejorar la eficiencia. Render Barry (2009).

Esta mejora puede lograrse de dos formas: mediante una reduccion en la entrada
mientras la salida permanece constante, o bien con un incremento en la salida
mientras la entrada permanece constante. Ambas formas representan una mejora
en la productividad. En el sentido econdémico, las entradas son mano de obra, capital
y administracion integrados en un sistema de produccién. La administracién crea

este sistema de produccidn, el cual proporciona la conversiéon de entradas en salidas.

Las salidas son bienes y servicios que incluyen articulos tan diversos como pistolas,
mantequilla, educacion, sistemas judiciales mejorados y centros turisticos para
esquiar. La produccién es la elaboracion de bienes y servicios. Una produccion alta
s6lo puede implicar que mas personas estan trabajando y que los niveles de

empleo son altos (bajo desempleo), pero no implica necesariamente una

productividad alta.



La medicion de la productividad es una forma excelente de evaluar la capacidad de
un pais para proporcionar una mejora en el estdndar de vida de su poblacién. Solo
mediante el incremento de la productividad puede mejorarse el estandar de vida. Aun
mas, solo a través de los incrementos en la productividad pueden la mano de obra,
el capital y la administracion recibir pagos adicionales. Si los rendimientos sobre
mano de obra, capital y administracion aumentan sin incrementar la productividad,
los precios suben.

Por otra parte, los precios reciben una presion a la baja cuando la productividad

se incrementa, debido a que se produce mas con Ios mismos recursos.

La mejora continua se trata de mejorar un proceso, cambiarlo para hacerlo méas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cdmo cambiar depende del tipo de

asignacion que le otorgue el empresario y del proceso. James Harrington (1993)

La capacitacion como herramienta efectiva para mejorar el desempefio de los
empleados.

Se considera a la capacitacion como una herramienta efectiva para mejorar el
desempeiio de los empleados, por excelencia, nos puede ayudar a tener
sistematizadamente un proceso en el que nos podria facilitar el cambio necesario
para que el personal de la empresa tenga mejor vision de las ventajas y beneficios

del mismo.

Segun el autor Chiavenato (2007), “La Capacitacion es el proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en

funcién de objetivos definidos”.

Chiavenato (2007), en su libro hace mencién que segun el Nacional Industrial
Conference Board de Estados Unidos, la finalidad de la capacitacién es ayudar a los

empleados de todos los niveles a alcanzar los objetivos de la empresa, al



proporcionarles la posibilidad de adquirir el conocimiento, la practica y la conducta

requerida por la organizacion.

1.1.4 Operacionalizacion de las Variables

Para Chcon (2017), una variable es operacionalizada con el fin de convertir un
concepto abstracto en uno empirico, susceptible de ser medido a través de la
aplicacion de un instrumento. Dicho proceso tiene su importancia en la posibilidad
gue un investigador poco experimentado pueda tener la seguridad de no perderse o
cometer errores que son frecuentes en un proceso investigativo, cuando no existe
relacion entre la variable y la forma en que se decidi6 medirla, perdiendo asi la
validez (grado en que la medicién empirica representa la medicidon conceptual). La
precision para definir los términos tiene la ventaja de comunicar con exactitud los

resultados.

Agrega a lo expresado que, la operacionalizacion de variables se hace necesario por
el grado de dificultad que representa la definicibn de algunas de ellas dado que
corresponden a conceptos abstractos tales como: autoridad, calidad de vida,
educacion, riesgos biologicos, bienestar del enfermo y otros, que pueden tomar
diferentes significados segun el tipo de estudio y el interés o disciplina del

investigador que lo realiza.

Medina (2014), define operacionalizacion como, el proceso mediante el cual se
transforma una variable tedrica compleja en variables empiricas, directamente
observables, con la finalidad de que puedan ser medidas. Desde un punto de vista
mas técnico, operacionalizar significa identificar cuél es la variable, cuéles son sus
dimensiones y cuales los indicadores y el indice (o, lo que es lo mismo, definirla
tedrica, real y operacionalmente), ya que todo ello nos permitira traducir la variable
tedrica en propiedades observables y medibles, descendiendo cada vez mas desde

lo general a lo singular.



En la siguiente tabla se presenta una matriz de las variables Independientes y Dependientes identificadas dentro de la

organizacion y que se consideraron para llevar a cabo esta investigacion.

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

CATEGORIA

PARAMETRO

INDICADOR

FUENTE DE
INFORMACION

INSTRUMENTO

CATEGORIA

PARAMETRO

INDICADOR

FUENTE DE INFORMACION

INSTRUMENTO

Desarrollo de
proceso en el area
administrativa de
servicios internos

Los procesos
implementados
dentro del drea de
servicios onternos

son: administracion de

flota vehicular,
servicios generales,

eventos y comedores,

los cuales le
permitiran al equipo
una mayor vision de
las actividades a
realizar

Actualmente dentro
del area se han
implementado 4
procesos en los
ultimos afios, sin
embargo es
importante que
todas las actividades
realizadas dentro del
drea se estandarizen
para para integrarse
al SGCy cumplir con
las NOM - ISO 9001

La informacién se
obtendra de Intranet
y del equipo de

gestion de calidad.

Mediante un
cuestionario aplicado
a los empleados

Buscar la mejora continua

Se mide y mejora su
efectividad y eficiencia

KPI's, auditorias internas y
externas

Intranet y agentes de
gestion de calidad

Revision de reportes de
auditoria y evaluacion de
resultados de KPI's

Introducirse en el sistema
de gestion integral

De que trata y como se
implementa

Cultura organizacional

Intranet

Encuestas
organizacionales

Cumplir con los requisitos [Utilizacion de métodos KPI's Intranet y usuarios Evaluacion de resultados
de la 1SO 9001:2015 para el seguimiento y de KPI's

medicion
Incrementar la Cumplimiento de los SLA  [KPI's Intranet y usuarios Evaluacién de resultados
productividad (acuerdo de nivel de de KPI's

servicio)
Mejorar los procesos de  |Modelo de medicién de KPI's Cultura Usuarios Encuestas

capacitacién

impacto

organizacional

organizacionales

Tabla 1. Operacionalizacion de variables




1.1.5 Hipotesis

La palabra hipétesis deriva de hipo: bajo, y thesis: posicidn o situacién. Significa
una explicacion supuesta que esta bajo ciertos hechos, a los que sirve de soporte.
Son afirmaciones que pueden someterse a prueba y mostrarse como soluciones
probablemente ciertas o no, sin que las creencias o los valores del investigador
interfieran en el proceso de su comprobacion.

De acuerdo con las variables mencionadas, se parte para suponer que, si el
departamento de servicios internos desarrollara e implementara los procesos
acordes a las funciones realizadas, cumpliria con los requisitos establecidos por la
ISO 9001:2015 para implantarse al Sistema de Gestion Integral, lo que permitiria ser
auditada y verificar que las actividades se realicen de la manera adecuada. La
documentacion de procesos es una tarea dinamica que busca la mejora continua y
garantiza el conocimiento de la organizacion, lo que generard un incremento en la

productividad y mejora los procesos de capacitacion en los nuevos integrantes.

1.1.6 Objetivos de la Investigacion

Los objetivos poseen una gran importancia para la investigacion, pues sirven para
orientar el desarrollo de la misma. Por tanto, es necesario establecer qué pretende
la investigacion, es decir, que es lo que queremos lograr, alcanzar o conseguir. Es
importante establecer si la investigacion busca, contribuir a resolver un problema en
especial; en tal caso debe mencionarse cual es y de qué manera se piensa que el
estudio ayudara a resolverlo; otras tienen como objetivo principal probar una teoria

0 aportar evidencia empirica en favor de ella. (agamael22, abril 2016)

Desarrollar un proceso en el departamento de servicios administrativos que permita
a la organizacion cumplir con los requisitos de la ISO 9001:2015, integracion del area
al sistema de gestion de la calidad para poder evaluar que las actividades se realicen
de manera correcta y aumentar la satisfaccion del cliente cumpliendo los requisitos,

ademas de ser una guia de apoyo para los colaboradores de nuevo ingreso.



1.1.7 Objetivos Especificos

Efecto de este trabajo de investigacion se consideran como objetivos especificos:
e Analizar las actividades que desarrollan los colaboradores en el
departamento.
e Elaborar un proceso que permita una vision general de las actividades que

se realizan para una mayor eficiencia.

1.1.8 Factibilidad y Relevancia Social del trabajo de investigacion

La aplicacién de las normas ISO no deben ser requisito documental para el
crecimiento de una organizacion, estas fueron disefiadas para la mejora de procesos,
gue generen un sistema de gestion de calidad que pueda (planear, hacer, verificar y
actuar) a favor del crecimiento organizacional, que ayude a establecer criterios de
aceptacion, ofrecer productos y servicios de mayor calidad para aumentar la
confianza, optimizar los procesos y lograr la satisfaccion del cliente.

El desarrollo de procesos dentro de las organizaciones es fundamental para la
realizacién y coordinacion de actividades diarias. Estos permiten eficientar el uso y
manejo de recursos de manera continua en las organizaciones, evitando los
retrabajos y aumentar la productividad.

El no contar con los procesos documentados en sus areas o departamentos, y al no

tener un manejo adecuado de las actividades que se realizan, ocasiona que se

pierda la visibn de los objetivos de estas, lo que causa ineficiencias, lentitud para

lograr un trabajo bien hecho y tiempos muertos.

Por otra parte, todas las actividades realizadas en cualquier area o departamento

son importantes estén documentadas para tener una trazabilidad de informacion y

cualquier inconveniente pueda ser auditable.

Uno de los principios de un sistema de gestion de calidad es el enfoque por procesos.
De aqui la importancia de definirlos, socializarlos, compartirlos y ejecutarlos, ya que
los procesos aclaran y coordinan acciones de una manera controlada hacia un

producto o servicio.



La importancia de esta investigacion contribuye al cumplimiento de los requisitos de
la ISO 9001:2015, ademés el desarrollo de procesos permite la insercion en el
sistema de gestidn de calidad, para que las actividades realizadas sean auditadas.

Las auditorias tienen como resultado una mayor funcionalidad y dinamismo en la
realizacion de tramites operacionales, como también un control eficaz sobre lo que

se esta haciendo.

1.1.9 Cronograma de actividades

El cronograma es un conjunto de actividades con sus plazos correspondientes (fecha
de inicio y fin). Relaciona las actividades y tiempo de cada actividad conforme se van
ejecutando. En la siguiente tabla se presenta el cronograma y el tiempo en el que se

ejecuto cada actividad de acuerdo con el proyecto de investigacion.

Cronograma de actividades

Meses/semanas

Actividades " - n n
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

Propuesta del tema
Planteamiento del problema
Recoleccién de la informacién

Delimitacién del tema

Primera revisién

Disefio de instrumentos (encuesta)
Aplicacion de encuestas

Anadlisis de datos y resultados
Propuesta de plan de mejora
Elaboracién de graficos

Conclusiones
Presentacion

Tabla 2. Cronograma de trabajo




1.1.10 Presupuesto

Para determinar los precios unitarios de este proyecto se realizé un analisis de los
servicios y recursos que fueron de utilidad en la investigacion, encontrado los
siguientes.

En la siguiente tabla, se presenta el presupuesto estimado para el desarrollo del

presente trabajo de investigacion

Concepto Cantidad U/M Costo unita Total
Interpretacion de la Norma ISO 9001:2015 1 Curso $ 3,500.00 | $ 3,500.00
Formacion de auditores internos 1 Curso $ 3,500.00 | $ 3,500.00
Internet 8 Mensual S 650.00 | S 5,200
Electricidad 4 Bimestral S 450.00 | $ 1,800
Copias 100 Pz S 1.00 | $ 100
Traslados 145 Sv S 150.00 | $ 21,750
Impresiones 180 Pz S 2.00 | S 360
Libros 3 Pz S 200.00 | $ 600
Total S 36,810

Tabla 3. Presupuesto



Capitulo 2 Marco
Teodrico Referencial



2.1 La calidad: evolucion de sus significado y aplicacion en servicios

La definicion de calidad ha evolucionado en los udltimos ochenta afios por las
contribuciones de diversos autores y organizaciones internacionales reconocidos

por la comunidad cientifica.

Segun la literatura especializada en calidad, se encuentra que Philip B. Crosby, W.
Edwards Deming,Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa, Joseph M. Juran, Robert
M. Pirsig, Walter A. Shewhart y Genishi Tagushi son considerados como los

filésofos o “gurues” de la calidad.

La ASQ (American Society for Quality) ha realizado publicaciones que condensan,
en un importante esfuerzo realizado por expertos en el area, los fundamentos de la
calidad, especialmente el relacionado a responder ¢(Qué es Calidad? En este
sentido R.W. Hoyer y Brooke B.Y. Hoyer (2001) responden a la pregunta a través
de las diversas contribuciones realizadas por los ocho fildsofos de la calidad antes
citados. Afirman estos autores que aun cuando estos filésofos concuerdan
ampliamente en sus razonamientos, no existe un consenso sobre una definicion
especifica de calidad. Dada la importancia de conocer las contribuciones teéricas o

postulados de estos reconocidos autores.

Tal ha sido el impacto de estas teorias, que se han convertido en las bases de

nuevas definiciones propuestas por reconocidas organizaciones internacionales.

La ASQ (2009), la cual sefala que es un término subjetivo, que para cada persona
0 cada sector tiene su propia definicién. La calidad puede tener dos significados:
primero, las caracteristicas de un producto o servicio que tienen que ver con su
capacidad de satisfacer necesidades declaradas o implicitas; y segundo, un
producto o un servicio libre de deficiencias. Cabe destacar que para Juran (1951) la
calidad significa “aptitud para el uso”, y para Crosby (1979) conformidad con los
requisitos. Una singular definicion es la dada por Pirsig (1974), quien sefiala que la
“Calidad es el estimulo continuo que nuestro entorno nos proporciona para crear el
mundo en que vivimos”, sin duda que en medio de una constante dinamica social

como es la actual, esta definicion tiene una especial pertinencia y vigencia.



La Calidad definida por la International Standardization Organization (ISO)

Una vez revisada las definiciones de calidad propuestas por los filésofos, es
pertinente explorar los términos relativos a la calidad sefialados por ISO, la cual es
una federacibn mundial de organismos nacionales de normalizacion para la
preparacion de las normas internacionales. Especificamente en su norma ISO 9000
describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la
terminologia para los sistemas de gestion de la calidad, que, en su edicién del 2005,

propone los siguientes términos.

Se aprecia que en la definicion de calidad que provee la Norma ISO 9000:2005, con
sus correspondientes detalles, incorpora las contribuciones de los fil6sofos de la
calidad, ofreciendo una construccion conceptual sencilla, ordenada y completa de
su significado. Es asi como la importancia de medir para controlar la calidad
propuesto por Shewart (1931), conocer el grado de cumplimiento o conformidad de
los requisitos de Crosby (1979), cuidar que las caracteristicas del producto
respondan a las necesidades del cliente de Juran (1951) y Deming (1986) y
satisfacer al cliente (Juran, 1951; Feigenbaum, 1956; Ishiwaka 1985; Deming,
1986), son postulados que se encuentran contenidos en la propuesta de la Norma
ISO 9000:2005 como legado filosofico del significado de calidad dejado por estos

autores.

La revision de las definiciones de los términos calidad, requisito y satisfaccion
propuestas por la Norma 1SO 9000:2005 permite derivar que un producto es de alta
calidad cuando posee un conjunto de caracteristicas que cumplen, en un alto grado,
con las necesidades o expectativas de la organizacion, clientes u otras partes
interesadas. Se observa en estas normas que la calidad no se encuentra
relacionada directamente con la satisfaccion sino con el cumplimiento de requisitos
tal como lo propone Crosby (1979), pues la satisfaccion, segun ISO, depende de la
percepcion del cliente. Es de destacar que el término percepcion no se encuentra
definido en las Normas ISO 9000:2005. Confrontando este ultimo resultado con lo

propuesto por los filosofos acerca de la definicién de Calidad, varios de estos (Juran,



1951; Feigenbaum, 1956; Ishiwaka, 1985; Deming, 1986) si asocian directamente
la calidad con satisfaccion del cliente.

El servicio, considerado por la ISO, especificamente en su Norma 9000:2005, como
una de las cuatro categorias genéricas de producto y definido como el resultado del
proceso, “lleva a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre
el proveedor y el cliente, y generalmente es intangible” (ISO, 2005). La prestacion
de un servicio puede implicar una actividad realizada sobre un producto tangible o
intangible suministrado por el cliente, la entrega de un producto intangible o la

creacion de una ambientacion para el cliente.

Aplicando al concepto de servicios los términos calidad, requisito y satisfaccion,
definidos por la ISO, permite derivar un concepto de calidad de servicios expresado
como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes a las actividades
dadas en la interfaz entre el proveedor y el cliente cumplen con los requisitos, esto
es, cumple con las necesidades o expectativas establecidas.

La satisfaccion del cliente en servicios corresponde entonces a su percepcion sobre
el grado en que se han cumplido sus requisitos. Si bien la Norma ISO 9000:2005 no
relaciona directamente la calidad con la satisfaccion del cliente, pues media entre
ellos la percepcion, algunos autores en el area de calidad del servicio asi la
consideran (Juran,1951; Feigenbaum, 1956; Oliver, 1981; Ishikawa, 1985; Deming,
1986; Mc Alexander, 1994; Dabholkar,1995).

Para Duque (2005) la revision de los modelos de evaluacion mas representativos
en calidad del servicio son el modelo nérdico de Gronroos (1984-1994) y el
americano Service Quality (SERVQUAL) de Para suraman, Zeithaml y Berry (1985,
1988). Estos ultimos autores, definen la calidad del servicio percibida por el cliente
como un juicio global del consumidor, relativo a la superioridad del servicio
resultante de la comparacion que realiza el cliente entre sus expectativas sobre el

servicio que va a recibir y su percepcion por el servicio recibido.

También la definen como el conjunto de prestaciones que el cliente espera recibir

en un servicio determinado, a fin de satisfacer sus necesidades. En este caso, si la



prestacion supera las expectativas, el servicio proporcionado sera considerado
como excelente; si solo la iguala seré visto como bueno o satisfactorio y si no llega

a cubrirlas, entonces el servicio sera catalogado como malo, pobre o deficiente.

La multidimensionalidad de la Calidad del servicio es determinada por los antes
citados autores, de acuerdo con cinco dimensiones a saber: tangibilidad, empatia,
confiabilidad, capacidad respuesta y seguridad. Un segundo modelo de interés es
el modelo de nérdico de calidad de servicio de Gronroos (1984), quien sefala que
el cliente es afectado por el resultado del servicio, por la forma en que lo recibe y
por la imagen corporativa de la organizacion que lo presta. Una evaluacion
satisfactoria de la calidad percibida se obtiene cuando la calidad experimentada
cumple con las expectativas del cliente, es decir, lo satisface. De igual forma
describe como el exceso de expectativas genera problemas en la evaluacion de la

calidad.

Tendencias en las teorias sobre la evaluacion de calidad en servicio

El cambio en las necesidades y expectativas de los clientes, asi como los cambios
en las caracteristicas inherentes de los servicios prestados actualmente, responden
al caracter dindmico de la Calidad, tal como lo sefialan Feigenbaum (1956) e
Ishikawa (1985), motivo por el cual algunos estudios proponen adecuar los modelos
de evaluacién de la calidad del servicio (Torres y Vasquez, 2008) para dar respuesta
a nuevas necesidades que el cliente espera sean atendidas a través de servicios,

cuyas caracteristicas cumplan o excedan dichas necesidades.

Atendiendo al caracter dinAmico de la calidad, sefialado anteriormente, y, por otra
parte, su caracter multidimensional especialmente en la Calidad del Servicio cabe
preguntarse cuales son esas cualidades que valora actualmente el cliente para
satisfacer sus necesidades. Los servicios evolucionan como respuesta a esas
nuevas exigencias y a los nuevos requisitos de cumplimiento, por lo cual se “debe
prestar una especial atencién a los atributos en los que se fijan los clientes para
juzgarla” (Ruiz, 2001).



Un segundo modelo de interés es el modelo nérdico de calidad de servicio de
Gronroos (1984), quien sefiala que el cliente es afectado por el resultado del
servicio, por la forma en que lo recibe y por la imagen corporativa de la organizacién
que lo presta. Una evaluacion satisfactoria de la calidad percibida se obtiene cuando
la calidad experimentada cumple con las expectativas del cliente, es decir, lo

satisface.

De igual forma describe cdmo el exceso de expectativas genera problemas en la
evaluacion de la calidad. La acelerada evolucion actual en los servicios ha
ocasionado un alto interés por su innovacion (Arzola y Mejias, 2007) y su calidad,
las cuales atraen tanto a las organizaciones como a sus clientes. Por consiguiente,
se aprecia un cambio en la forma en que el cliente percibe los servicios y, por ende,

su calidad.

Como consecuencia, los servicios se han transformado en su concepcion y
prestacion, especialmente por el efecto de una nueva era denominada por algunos
como la era de la informacion (Castell, 2000), donde la libre circulacién de
informacion ha desencadenado una transformacion de las estructuras y relaciones
econOmicas y sociales de muchos paises (Andrade, 2007). Como respuesta al
impacto de esta nueva era, emergen novedosas definiciones sobre calidad del

servicio.

En este sentido Serna (2006) sefiala que se trata de una estrategia que se concibe
como un conjunto de relaciones, redes e interacciones, que asegura una relaciéon
de largo plazo, generadora de valor para el cliente y para los objetivos estratégicos
de la empresa. Puede derivarse entonces que dichas relaciones, redes e
interacciones descansan, muy probablemente, en la informacién como generadora

de valor para el cliente.

Para Choo (2006) la informaciéon es un elemento emergente en la calidad del
servicio, motivada por los cambios que han experimentado las empresas u
organizaciones del servicio en la'dltima década, por estar enmarcadas en una

sociedad basada en informacion. Bien afirman Torres y Rojas (2008) que el disefio



del servicio y su prestacion estan ligados actualmente al uso de informacion,
afectando la percepcion de calidad del cliente. Maritza Torres y Carmen Vasquez
(2010).

NORMAS ISO 9000

ISO - Organizacion Internacional de Normalizacion: Es una federaciéon mundial de

organismos nacionales de normalizacion (147 paises). Realizan normas para:

Certificacion de productos

Certificacion de personas

Certificacion de sistemas de gestiéon

*Sistemas de Gestion de la Calidad

Sistemas de Gestion Ambiental

*Sistemas de Gestidon en Salud Ocupacional y Seguridad

Sistemas de Integrales de Gestiéon HSEQ

Las normas ISO 9000, establecen los fundamentos, directrices y requisitos para los
Sistemas de Gestidn de la Calidad, y la familia se integra por:

ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

ISO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de
gestion de la calidad ISO 19011:2011 Guia de Auditoria para Sistemas de Gestion

INTRODUCCION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El ciclo de Deming, también conocido como circulo PDCA (del inglés plan-do-check-
act), PHVA (planificar-hacer-verificar-actuar), es una estrategia de mejora continua
de la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A.
Shewhart. Es muy utilizado por los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y los
sistemas de gestion de la seguridad de la informacion (Walton, 2004).



Ciclo de
Deming

Figura 4. Ciclo de Deming

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costos, optimizando la productividad,
reduciendo los precios, incrementando la participacién del mercado y aumentando

la rentabilidad de la empresa u organizacién (Tomioka y Canavesi, 2014).

Dimensiones del Ciclo de Deming:

e Planear para no improvisar, que se refiere a; Determinar los objetivos y los
recursos necesarios para alcanzar los resultados.

e Hacer para lograr, se refiere a Implementar los procesos y las actividades
planeadas.

e Verificar para cerciorarse, se refiere a, Tomar acciones para mejorar
continuamente el desempefio de los procesos. y

e Actuar para mejorar, que se refiere a; Realizar el seguimiento y la medicion
de los procesos y los productos respecto a las politicas, los objetivos y los

requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

El enfoque de la calidad es: Cumplir con los estandares de calidad, detectar errores.
La calidad requiere de tiempo, personal, recursos, etc. La responsabilidad es de

quien comete el error. Grados A Rodrigo, Obregon La R Antonio, (2016)



IMPORTANCIA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La adopcién de un sistema de gestion de calidad ayuda a las organizaciones a
mejorar su desempefio global, con el fin de mantener la satisfaccion de clientes,
proveedores, personal y mejorar la productividad de una organizacion. Ademas de
ayudar a identificar sus fortalezas y debilidades, fijar sus objetivos y politicas,
verificar que se cumplan sus procesos documentados para sistematizar la mejora
continua y que se cumplan los requisitos legales reglamentarios ante las

autoridades.

El sistema de gestion de calidad genera muchos beneficios tanto internos como
externos, que con el tiempo permiten que las organizaciones se vuelvan mas sdlidas

y funcionen de manera eficiente y eficaz.

Internos:

e Sistematiza la mejora continua

e Da estabilidad en los resultados

e Reduce los costos

e Mejora las relaciones internas

e Optimiza el know — how disponible

e Proporciona los medios para identificar y resolver problemas y evitar que se

reproduzcan

e Permite la evaluacién comparativa del desempefio.
Externos:

e Mejora las relaciones externas con proveedores y clientes

e Mejora la imagen de la empresa

e Se anticipa al marco legal

e Tiene un reconocimiento objetivo (certificacion)

e Ayuda a enfrentar el entorno

¢ Ayuda a aumentar la satisfaccion del usuario



Los principios para la gestion de calidad proporcionan la clave para introducir una

cultura de calidad en la organizacion y aumentar la conciencia de las obligaciones.

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo cual
deben comprender las necesidades actuales y futuras de ellos, trabajar para
satisfacer sus requerimientos y esforzarse por exceder sus expectativas
ofreciéndole diferentes soluciones mediante los productos y los servicio

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y orientacion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacion.

3. Activa participacion del personal: Este principio reconoce la importancia de
buscar el compromiso de las personas con los proyectos de la empresa. a
compafiia debe generar el ambiente propicio para entregar el personal su
talento en la mejora de sistemas y procesos, al mismo tiempo que se
desarrolle, crezca y se realice.

4. Enfoque de procesos: Identificar las necesidades de los clientes en términos
de calidad, tiempo y precio, y con ello determinar los procesos clave y la
secuencia en la que se va agregando valor a los insumos hasta
transformarlos en los productos o servicios que demanda el cliente.

5. Enfoque de sistemas: Permite identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacioén en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: El enfoque de la mejora continua consiste en atacar
constantemente los focos de no calidad, cuestionando las practicas y
meétodos organizativos

7. Toma de decisiones basada en hechos: los hechos y los datos se reflejan en
indicadores, objetivos y cumplimiento de objetivos, precisan una secuencia
ordenada que orienta los actores del proceso y a cada grupo de trabajo en

aras de propiciar la mejora de sus resultados.



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - REQUISITOS

La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para un sistema de gestion de
calidad cuando una organizacibn necesita demostrar su capacidad para
proporcionar productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales
reglamentarios aplicables. Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de
la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del

sistema y el aseguramiento de la conformidad del cliente.

Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestién de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta norma.

La organizacion debe:

e Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y
su aplicacion sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

e Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos, ya que en caso de
algun cambio deben actualizarse deben actualizarse o bien si un area o
proceso operativo/administrativo deja de realizarse, deben darse de baja.

e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos son eficaces.

e Asegurarse de que la informacién contenida sea de utilidad para la operacion.

¢ Realizar el seguimiento y analisis para implementar las acciones necesarias

y alcanzar los resultados y mejora continua.

Requisitos de la documentacién.
La documentacion del sistema de gestion de calidad debe incluir:
e Declaraciones documentadas de una politica y objetivos de la calidad

e Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma



e Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planeacion, operacion y control

de sus procesos.

Manual de calidad.
Debe existir un manual de calidad que incluya el alcance del sistema de gestion de
calidad, los detalles y cualquier exclusion la cual va a depender de la naturaleza y

producto de la organizacion.

Control de los documentos.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para aprobar los documentos antes de ser emitidos, revisar y
actualizarlos cuando sea necesario.

Asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentren disponibles en los puntos de uso, que sean legibles y facilmente de

identificar.

Control de los registros.

Todos los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de calidad
deben ser controlados por el &rea responsable para un mejor control.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir  los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, retencién y disposicion de los registros.

Responsabilidad de la direccion.
La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de calidad, asi como con la mejora continua
de su eficacia, como:

e Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los

requisitos del cliente como los legales reglamentarios.



e Estableciendo la politica de calidad

e Asegurando que se establezcan los objetivos de calidad

e Llevando a cabo revisiones para comprobar que efectivamente se estan
cumpliendo, y

e Asegurar la disponibilidad de los recursos

Un Plan de Gestion de Calidad y Ambiental basado en las Normas ISO 9001 e
ISO 14001

La gestion de la calidad se define como el conjunto de actividades gerenciales que
determinan las politicas de la calidad, los objetivos, y las responsabilidades que
permiten el aseguramiento, control y la mejora de la calidad de bienes o servicios,
considerando cierto marco de referencia. De acuerdo con la norma ISO 9000, la
calidad se define como la capacidad de una totalidad de caracteristicas propias a
un producto, sistema o proceso para cumplir con las necesidades de los clientes y

otras partes interesadas.

Los sistemas de gestidon de la calidad han ido evolucionando, considerando,
principalmente, el interés por los empresarios por mantenerse competitivos en
mercados altamente cambiantes. En los dltimos afios, la alta gerencia ha
comenzado a considerar aspectos adicionales a las especificaciones del cliente, las
cuales, en el mejor de los casos, sélo permiten aseguran parcialmente la calidad del

producto final.

En la década de los 90’s, ademas de la calidad, también se comenz6 a tomar en
consideracion la problematica ambiental. Las empresas comenzaron a implantar
sus propias normas ambientales, las cuales variaban considerablemente de
acuerdo con el pais o al tipo de negocio de la organizacién. Una de las razones
principales para que las empresas empezaran a consideran aspectos ambientales
en el momento de disefar planes de gestion de calidad ha sido la pérdida y
contaminacion de recursos naturales; las actividades economicas basicas,

principalmente en el entorno industrial, han provocado un profundo deterioro del



entorno ambiental. Es por ello por lo que se hace necesario generar los medios para
establecer un equilibrio entre el crecimiento econémico y el medio ambiente. El
desarrollo sustentable, por ejemplo, se ha convertido en una premisa a nivel
mundial, el cual implica que debe existir una sana relacion entre el progreso

econdémico, la naturaleza y la igualdad social (Rivera, 2008).

Actualmente existen normas internacionales, como la 1ISO 9000 y la ISO 14000, que
regulan aspectos tanto de calidad como ambientales, respectivamente. Dichas
normas garantizan la calidad de un producto a través de la implementacion de
controles totales. De esta manera, se trata de asegurar que todos los procesos
requeridos para su fabricacion operen dentro de ciertos parametros deseados. Las
normas 1SO 9000 e ISO 14000 contemplan principios comunes de sistemas de
gestién de calidad. Cada empresa es libre de determinar como implantara estas
normas a fin de satisfacer sus necesidades especificas y las necesidades de sus
clientes. Vale mencionar que las normas ISO 9000 e ISO 14000 indican a las
empresas lo que deben hacer, pero no como deben hacerlo. Los métodos quedan
a eleccion de los administradores de la empresa (Peach, 1999).

2.1.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La norma ISO 9000:2005 define el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) como
aguella parte del sistema de gestién de la organizacion enfocada en el logro de
resultados, en relaciébn con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun sea
necesario. Las partes interesadas incluyen a las personas o grupos que tienen
interés o estan afectados por el desempefio de una organizacién. Los objetivos de
la calidad complementan otros objetivos de la organizacién, tales como aquellos
relacionados con el crecimiento, los recursos financieros, la rentabilidad, el medio
ambiente, la seguridad y salud ocupacional. Vale destacar que tradicionalmente en
planes de gestidn de calidad, aun cuando estan contemplados en dicha normativa,

no siempre se garantizan el logro de los ultimos tres objetivos.



La norma ISO 9000:2005 explica que un SGC puede proporcionar un marco de
referencia para la mejora continua con el objeto de incrementar la probabilidad de
aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. El principio de la
mejora continua se basa en la constante supervision del desempefio de cada

proceso para conocer las debilidades y tomar acciones correctivas.

2.1.2 ETAPAS PARA DESARROLLAR UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

A través de un Sistema de Gestion de Calidad se definen todos los requerimientos
de calidad que la gerencia de una organizacion debe manejar. Esto implica
establecer sus responsabilidades, gestionar los recursos para generar un producto
y establecer los mecanismos de evaluacion y mejora. Para lograr estos propadsitos,

se deben llevar a cabo las siguientes etapas (SGC, 2005):

a. Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas: la alta directiva debe asegurarse de que los
requisitos de todas las partes han sido entendidos y se cumplen con
el propoésito de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas.

b. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacién: la
politica de calidad es un elemento fundamental en un SGC y muestra
el compromiso de la alta directiva en implantar este sistema. Se debe
describir la visiébn global de lo que la calidad significa para la
organizacién y para sus clientes. Los objetivos de la calidad se deben
definir periddicamente en funcion de las necesidades actuales y
futuras de la organizacion, del grado de satisfaccion de los clientes,
del andlisis de la competencia, del seguimiento y la medicion de los
procesos, de los resultados de las auditorias del SGC, de las no
conformidades, de la identificacion de oportunidades de mejora y de
los resultados de la revision del SGC.

c. Determinar los procesos y responsabilidades necesarias para lograr

los objetivos de la calidad: la alta directiva debe asegurarse de que los



objetivos de la calidad se establecen en las funciones y niveles
pertinentes de la organizacién y, ademas de esto, que los objetivos de
la calidad puedan ser medidos y que sean coherentes con la politica
de la calidad y el compromiso de mejora continua.

d. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para lograr los
objetivos de la calidad: los recursos pueden ser personas,
infraestructura (un nuevo almacén, equipos informaticos, mobiliario de
oficina), el ambiente de trabajo (orden y limpieza, seguridad),
informacion (bases de datos), proveedores y socios de negocio y
recursos financieros.

e. Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso: la organizacion debe determinar el tipo de seguimiento y
medicion a realizar (y con qué dispositivos) para proporcionar
evidencia de la conformidad de los productos realizados con los
requisitos determinados. Ademas, la organizacion debe evaluar y

registrar la validez de los resultados de las mediciones.

2.1.3 ESTRATEGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad se puede iniciar
siguiendo los siguientes seis pasos, que permiten, a su vez, obtener la certificacion
(Rojas (2008).

1. Diagnéstico: implica identificar los errores o fortalezas de la empresa,
segun los parametros planteados por la norma. Este primer paso es
unos de los mas importantes ya que basado en los resultados del
diagnéstico, que determinan el estado real de la empresa, se
construyen las estrategias para alcanzar la certificacion. Lo primero
para desarrollar el diagnostico es indagar acerca de como los
empleados hacen su trabajo y cuales son sus operaciones diarias,

bien sea adelantando un cuidadoso seguimiento de sus acciones o0 a



través de encuestas que evalluen funcionamientos, tiempos,
resultados, entre otros.

Planeacién: la empresa crea una estrategia en la que se establecen
los objetivos y acciones necesarias para corregir deficiencias,
superarlas y fortalecer las ventajas identificadas en el diagnéstico. Los
objetivos referentes a la calidad, a los alcances y a los indicadores de
gestidon se deben poder medir y deben ser coherentes con las politicas
de la organizacion. Dichas mediciones deben realizarse llevando
documentos en los que se evalle la eficacia y se ejerza control sobre
las mismas.

Fase de sensibilizacion: esta fase consiste en generar un alto nivel de
pertenencia y responsabilidad que estimule a los empleados a aportar
sus habilidades en beneficio de la empresa y del suyo propio, a tener
una mayor satisfaccion en su trabajo, a representar mejor la
organizacién ante clientes, comunidad local y sociedad en su conjunto
y a proponer constantemente mejoras. La directiva de la organizacion
debe asegurarse de que su personal comprende la importancia de sus
acciones y de como éstas contribuyen al logro de los objetivos.

Fase de documentacion: en este paso es prioritario investigar cuales
son las regulaciones que aplican para el sector al que pertenece la
organizacién, cuales son los documentos requeridos por la entidad y
cuales son los registros exigidos por la norma internacional. Se debe
verificar con qué documentos cuenta la organizacion y cuales debe
elaborar. Entre la documentacion exigida por la norma, independiente
del sector, se encuentra el manual de calidad, el manual de
procedimientos, los procedimientos generales y especificos, los
registros, los planes de calidad y especificaciones en general.
Ademas, pueden ser necesarios otros documentos como expedientes
maestros de los productos, informes, planos, dibujos, esquemas,

reglamentos, instrucciones, etc.



5.

Implementacion y seguimiento: una vez se tiene disefiada la
estrategia, lista la documentacion y al personal comprometido, la fase
de desarrollo e implementacion sera rapida, aunque puedan surgir
inconvenientes o se modifiqguen algunas labores. En esta fase, la
organizacién pasa del papel a los hechos y es necesario que los
directivos y hombres claves de la organizacion se responsabilicen y
trabajen en equipo, en buscan de los mismos objetivos. El propdsito
es desarrollar sistematicamente productos, bienes y servicios de
mejor calidad y cumplir con las necesidades y deseos de los clientes.
Para tener éxito en la implementacion, los directivos deben
comprender la necesidad de fomentar en la organizacion conceptos
valiosos tales como: excelente atencion al cliente, la premisa de hacer
todo bien la primera vez, realizar propuestas de innovacion para
optimizar la cadena y, en general, crear una cultura de calidad.

Revision y evaluacion: como lo indica la norma, la certificacion es un
proceso que debe someterse a revisiones constantes para identificar
fallas, disefiar correctivos y lograr la mejora continua. La norma
especifica que deben realizarse tres etapas de revision y evaluaciones
periddicas antes de la certificacion: una a cargo de la gerencia, la
segunda son las auditorias internas y la tercera corresponde a la
evaluacion de auditores externos. Los auditores internos se encargan
de identificar desaciertos, las oportunidades de mejora y si el sistema
se mantiene eficazmente. Los auditores externos miden factores como
la satisfaccion del cliente, evalian los resultados de las auditorias
internas, los procesos, su calidad y el control ejercido al producto. De
ser satisfactoria la evaluacion, los auditores emitiran la certificacion;
de lo contrario, la empresa debe corregir inconformidades con el
sistema las para citar nuevamente a los auditores quienes al

comprobar su cumplimiento proceden a emitir la certificacion.



LA NORMA [ISO 9001

La norma internacional ISO 9001 especifica los requisitos, las politicas de calidad y
los objetivos de un Sistema de Gestion de la Calidad, con los cuales una
organizacion evalla su capacidad para suministrar productos de calidad. Esta
norma introduce el concepto de mejora continua para estimular la eficacia,
incrementar la ventaja competitiva en el mercado y responder a las expectativas de

los clientes.

La norma ISO 9001 impulsa a las organizaciones para la aplicacion de un sistema
basado en procesos, en el cual las actividades, los recursos y sus relaciones se
gestionan como un proceso. Siendo un proceso definido como el “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados” (ISO, 2001). Una de las ventajas de este
enfoque es el control continuo de las relaciones entre los procesos individuales del

sistema.

Cuando el enfoque basado en procesos se utiliza dentro de un sistema de gestién
de la calidad, se enfatiza la importancia de la comprensién y el cumplimiento de los
requisitos; de la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor; de la obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y de la
mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La importancia de la norma ISO 9001 radica en que es la Unica norma con la que
una organizacion puede obtener su certificacion de calidad. Esta norma representa
una iniciativa pionera en la normalizacion internacional, con la que se consigue

unificar la terminologia en este sector en la lengua espafiola.

Como se menciond anteriormente, estas normas son de voluntaria aplicacion. Sin
embargo, en la actualidad aquellas empresas que no estén en la capacidad de
demostrar su sistema de calidad con una certificacion 1SO, se encuentran en

desventaja para competir en el ambito mundial.



LA NORMA ISO 14001

La norma internacional ISO 14001 es la que especifica las principales exigencias de
un Sistema de Gestion Ambiental. Esta norma exige a cada organizacion elaborar
su propia politica ambiental y contar con objetivos que estudien las exigencias

legales y la informacién relacionada a los impactos ambientales significativos.

Las normas ISO 14000 no fijan metas ambientales para la prevencion de la
contaminacion, ni tampoco se involucran en el desempefio ambiental a nivel
mundial, sino que, establecen herramientas y sistemas enfocadas a los procesos
de produccién de una organizacion y de los efectos que de estos deriven al medio

ambiente.

La norma ISO 14001 se aplica a los efectos ambientales que pueden ser
controlados por la organizacion y sobre los cuales se espera que la misma ejerza
una influencia. Abarca todo el Sistema de Gestion Ambiental y proporciona
especificaciones y guias de uso. También incluye elementos centrales del sistema
que vayan a ser utilizados para la certificacion o registro. Todos los requisitos de
esta norma internacional tienen como fin su incorporacién a cualquier Sistema de

Gestion Ambiental.

Su grado de aplicacibn depende de diversos factores tales como la politica
ambiental de la organizacién, la naturaleza de sus actividades, los productos y

servicios, la localizacién y las condiciones en las cuales la organizacion opera.

Para la aplicacion de la ISO 14001 se requiere implantar, mantener al dia y mejorar
un SGA; asegurarse de su conformidad con su politica ambiental declarada;
demostrar a terceros tal conformidad; procurar la certificacion o registro de su SGA
por una organizacion externa y llevar a cabo una auto-evaluacion y una auto-

declaracion de conformidad con esta norma.

La ISO 14001 es la de mayor importancia en la serie ISO 14000, ya que esta norma

establece los elementos del SGA que las organizaciones deben cumplir con el fin



de lograr su registro o certificacion, esto una vez que la empresa haya pasado por

una auditoria de un tercero independiente y debidamente registrado (Rivera, 2008).

2.1.4 Definicion de sistema integrado de gestion.

De manera general, la integracion significa llevar a cabo una combinacién, para
poner todas las practicas de gestion internas dentro de un sistema de tal manera
que los componentes de dicho sistema no estén separados, sino vinculados para

formar una parte integral del sistema de gestion de la empresa.

Asi, Beckmerhagen et al. (2003) consideran la integracion como un proceso de
union de diferentes sistemas de gestion especificos en un Unico y mas eficaz

sistema integrado de gestion.

Para Karapetrovic y Willborn (1998) y Karapetrovic (2003) un sistema integrado de
gestion es un conjunto de procesos interconectados que comparten los mismos
recursos (humanos, materiales, infraestructura, informacion, y recursos financieros)
para lograr los objetivos relacionados con la satisfaccion de una amplia variedad de
grupos de interés (stakeholders). Un sistema integrado de gestion queda, por tanto,

caracterizado por la pérdida de identidad de los subsistemas.

Para Pojasek (2006) un sistema integrado de gestion es uno que combina sistemas
de gestiébn usando un enfoque orientado al empleado, una vision basada en los
procesos y un enfoque de sistemas, que hacen posible poner todas las practicas de

gestién normalizadas que correspondan en un solo sistema.

Por dltimo, Bernardo et al., 2009 resumen la integracion como un proceso de
vinculacion de diferentes sistemas de gestion normalizados dentro de un dnico
sistema de gestion con recursos comunes en apoyo de la mejora de la satisfaccion

de los grupos de interés.



Un sistema integrado de gestion describiria varios sistemas de gestion agrupados
formando un Unico sistema, como, por ejemplo, una combinacién de un sistema de
gestién de la calidad (conforme a ISO 9001), un sistema de gestibn ambiental
(conforme a 1ISO 14001)

Tanto desde un punto de vista tedrico como empirico, muchos autores han hecho
énfasis en la necesidad de integrar estos sistemas de gestion, ante los beneficios
esperados en cuanto a la mejora de la eficacia y la disminucién de esfuerzos, costes
y burocracia (Bernardo et al., 2009; Salomone, 2008; Zeng et al., 2006; Fresner y
EngelHardt, 2004).

Ademas, la revision de las diferentes normas internacionales por parte de la
Organizacion Internacional de Normalizacién (1ISO), como ISO 9001 e ISO 14001,
también han contribuido a la integracion de estos sistemas de gestion,
especialmente debido a las analogias y la compatibilidad de dichas normas
(Jorgensen et al., 2006, Zeng et al., 2006).

Segun Bernardo et al. (2009) la metodologia utilizada para la integracién de los
sistemas de gestidbn normalizados varia en cada organizacion, y depende de sus

caracteristicas, factores internos y de su contexto.

La compatibilidad de las normas en las que se basan los sistemas de gestion
normalizados de la calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo (ISO
9001, propicia su integracion, siendo mas frecuente realizarlo sobre la base de la
norma ISO 9001 (que cuenta con un claro enfoque de gestién basada en procesos),
pero también existiendo enfoques de integracion basado en el ciclo de mejora
continua en el que se basan ISO 14001 (Bernardo et al, 2009; Karapetrovic y
Casadesus, 2009).

Algunos autores (Wilkinson y Dale, 2006; Bobrek y Sokovic, 2006) afirman que
existe una orientacion clara hacia la disposicion de un enfoque sistémico para llevar
a cabo la integracién, en el que los elementos del sistema integrado se dispongan
con el propdsito de orientarse a la consecucion de unos resultados esperados.

Dentro de este enfoque, los procesos son considerados como las unidades que



permiten la transformacién de entradas en salidas (para la obtencion de los

resultados finales del sistema).

Fresner y Engelhardt (2004) afirman que la integracion es mas que una simple
adicion de los elementos de los sistemas individuales, de manera que el punto de
comienzo de la verdadera integracion es el analisis de los procesos fundamentales

de la organizacion.

En esta misma linea, Zeng el al. (2006) afirman que, en el &mbito de la integracion
de sistemas de gestion, los procesos a desarrollar deberian documentar la manera
de llevar a cabo las actividades necesarias para cumplir con la politica de la
organizacion, y esto se puede realizar considerando la influencia de todas las areas
objeto de integracion, desde una perspectiva de identificacion de las sinergias

existentes entre las diferentes areas.

Es interesante mencionar el enfoque metodoldgico para la integracion aportado por
Labodové (2004), que considera el analisis de riesgos como pilar para la integracion,
ampliando el concepto de riesgo desde una orientacion exclusiva hacia la seguridad
y salud de los trabajadores, hacia la consideracion de los riesgos asociados a los

clientes y de los riesgos asociados al entorno ambiental.

Son los procesos la fuente de riesgos relacionados con las diferentes partes
interesadas con las que interactian. Por este motivo, parece claro y obvio que es
necesario centrar la atencion en los procesos como via para llevar a cabo el andlisis

y la gestidn de los riesgos, y la integracién de sistemas.

La norma UNE 66177:2005 — Guia para la integraciéon de los sistemas de gestion
establece que la integracion depende del nivel de madurez en la gestiébn por
procesos, y en su apartado 5.3.1 considera la gestiébn por procesos como mejor

meétodo para la integracion de los sistemas de gestion.

Por su parte, Ferguson Amores et al. (2002) concluyen mediante un estudio de

casos que la integracion sobre la base de los procesos es el modo mas eficaz, frente



a otras estrategias de integracion, como la integracion por politicas o la integracion

cultural.

El estudio realizado por Bernardo et al. (2009), pone de manifiesto que la mayoria
de las empresas que afirman disponer de un sistema integrado de gestion,
encuentran en los procesos operativos mayores dificultades para una integracion
completa, posiblemente por encontrar una mayor dificultad de estandarizacion de
los procesos operacionales en cada organizacion. Es mas sencillo para cualquier
organizacion encontrar referencias para la integracion de elementos de caracter
genérico, que de elementos mas especificos como los procesos de realizacion del
producto o prestacion del servicio. Esta conclusion refuerza la necesidad de avanzar
hacia el desarrollo de modelos que favorezcan la integracién sobre la base de los

procesos, especialmente aquellos operacionales.

Se aprecia de todo lo anterior que los procesos pueden concebirse como la clave
para permitir una integracion eficaz y eficiente. Por ello, el modelo que se ha
desarrollado para la integracion de sistemas de gestion normalizados se basa en el

enfoque de gestion basado en procesos.

2.1.5 La gestién basada en procesos como base para la integracion

El enfoque de gestién basado en procesos parte del principio de que un resultado
se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y recursos relacionados se
gestionan como un proceso (ISO 9000:2005). Son muchos los autores que han
escrito sobre este principio, sus beneficios y/o sobre métodos para su adopcion
(Beltran et al., 2003; Hoyle y Thompson, 2002).

Las actividades que se realizan dentro del proceso, junto a los recursos utilizados,
permiten que el producto obtenido disponga de una serie de caracteristicas que le
confieran una aptitud para cumplir con los requisitos del cliente. Ademas, las
actividades y recursos empleados afectan o pueden afectar a otras partes
relacionadas con el proceso, como las personas de la organizacion o el entorno

ambiental.



Se puede afirmar que un proceso interacciona con varias partes interesadas, como
los clientes, las personas de la organizacion y la sociedad. La integracion conlleva
la consideracion de los efectos de los materiales y actividades de los procesos tanto
en las propiedades de los productos generados, como en el entorno ambiental y en

los trabajadores (Fresner y Engelhardt, 2004).

Este enfoque supone que la finalidad de todo proceso debe formularse en funcion
de esta multiple orientacion, e implicaria la determinacion de los requisitos a cumplir
por el proceso, tanto los que afectan a sus clientes, como aquellos otros requisitos
ambientales y de seguridad y salud en el trabajo. Ademas, con esto se enfatiza la
necesidad de medir y controlar el rendimiento del proceso considerando todas las

areas.
Estructura del modelo: mapa de procesos de un sistema integrado de gestion

Partiendo de este enfoque de gestibn basado en procesos como base para la
integracion, se puede afirmar que un sistema integrado de gestion de la calidad, el
medio ambiente y la seguridad y salud en el trabajo puede definirse a través de un
conjunto de procesos, interrelacionados entre si, orientados hacia el cumplimiento
de una politica de gestion y unos obijetivos, relativos a las areas de gestion que se

integran.

Para una organizacion, identificar y definir las relaciones entre los procesos del
sistema integrado de gestién no es mas que buscar la estructura de procesos que
mejor represente a Su negocio y a su organizacion, en lo concerniente a las areas

objeto de integracion (calidad, medio ambiente y/o seguridad y salud en el trabajo).



Identificacién de los procesos de realizacion del producto o prestacion del

servicio.

Cuando una organizacion se plantea la representacion de sus procesos, 0 mas
inmediato es pensar en aquellos que directamente le permiten realizar los productos
y/o prestar los servicios propios de su actividad. Estos procesos son identificados
habitualmente como: procesos de Realizacion del producto (o prestacion del
servicio). Se podria afirmar que todas las organizaciones presentan un esquema
comun de interrelacién de sus procesos de Realizacion del producto, que puede ser

expresado conforme al siguiente esquema:

S Planificar como La produccién o

Identificacion de S — B
w e Disefiar, si llevar a cabo la prestacion del B
= lo que quiere él - - e
v} . =) | procede lo que el | & | producciényla | = | servicio =
= cliente (ofertas, 5 ) -, L =
O : cliente quiere prestacion de solicitado o

pedidos, etc.) S0 :

servicios (incluye entrega)
')

Las compras que
se necesitan para
producir o
prestar el
servicio

U

Figura 5. Esquema de los procesos de Realizacion del producto en una
organizacion

El conjunto de procesos de Realizacion del producto tiene una clara finalidad de
ofrecer productos a los clientes, conforme a las necesidades y expectativas que
éstos tienen. Sin embargo, cuando se plantea la implantacion de un sistema
integrado de gestién de la calidad, el medio ambiente y la seguridad y salud en el
trabajo, hay que considerar que estos procesos de Realizacidon del producto afectan
también a otros grupos de interés, ademas de los clientes, como el entorno social o

los trabajadores de la organizacion.



Identificacidon del resto de procesos de forma integrada: planificacion, gestion

de los recursos y medicion, andlisis y mejora.

En todo sistema integrado de gestiébn es necesario formular una politica, unos
objetivos y unas directrices para alcanzarlos, actividades que corresponden a las
funciones asociadas a la direccion de la organizacion. Igualmente, es necesario
analizar y evaluar la eficacia del sistema integrado de gestion, es decir, cOmo se
estan ejecutando los procesos, si se han alcanzado los objetivos, asi como las
necesidades y expectativas, y otro tipo de aspectos, relacionados con los grupos de
interés objeto del sistema integrado de gestion. Estas actividades también son

susceptibles de ser organizadas y agrupadas constituyendo procesos concretos.

PLANIFICACION

Identificacion y

evaluacion de los Establecimiento vy >
requisitosy aspectos | = | planificacion de &= E'Val“ac'°“ del
aplicables a los objetivos sistema

grupos de interés

Figura 6. Esquema de los procesos de Planificacion en una organizacion

Ademas, los procesos de Realizacion del producto requieren el aporte de recursos
para su funcionamiento. Es decir, toda organizacion realiza actividades
encaminadas a determinar, proporcionar y mantener los recursos necesarios para
gue los procesos de Realizacion del producto (y el resto de los procesos del sistema)
se puedan ejecutar con eficacia. Se pueden distinguir tres tipos de recursos:

Infraestructura, Recursos Humanos e Informacion y conocimiento.
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Figura 7. Esquema de Procesos de Gestion de los recursos en una organizacion

Por ultimo, las actividades de medicién y seguimiento, de analisis de los datos
aportados por estas actividades y de gestion de acciones de mejora son esenciales
en todo sistema de gestidén. Estas actividades son las que permiten conocer la
eficacia con la que se llevan a cabo todos los procesos. Se podrian agrupar en
diferentes procesos en el ambito de la medicidn, analisis y mejora, tal como se

refleja en la siguiente figura.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Seguimiento
medicién
desempefio

Y
del

Control de equipos
de medicién

Auditorias

Control de no
conformidades e
incidencias

Satisfaccién del
cliente

Control preventivo
(MEJORA)

Figura 8. Esquema de Procesos de Medicion, analisis y mejora en una
organizacion

Determinacion de las relaciones entre procesos: Mapa de procesos. Con todas las
consideraciones anteriores, se ha definido un modelo donde se refleja graficamente
la estructura de procesos de un sistema integrado de gestion, para cuyo desarrollo
se han considerado las agrupaciones de procesos anteriormente mencionadas

(alineadas con la estructura de la norma ISO 9001).
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Figura 9. Modelo de un sistema integrado de gestion

Obsérvese que el modelo considera una mayoria de procesos cuyo enfoque debe
ser integrado, y otros que por su naturaleza son mas especificos de areas concretas
(como Planes 1563 de Emergencia, Gestidon de contaminantes, Satisfaccion del
cliente, o los propios procesos desplegados del seguimiento y medicion del
desempefio, o de la identificacion y evaluacion de los requisitos y aspectos

aplicables a los grupos de interés.

Este modelo mantiene una coherencia con los escasos enfoques metodolégicos de
integracion encontrados en la literatura cientifica. Asi pues, este modelo de sistema
integrado de gestion basado en procesos, mantiene una cierta analogia general con
el propuesto por Wilkinson y Dale (2001), ya que en ambos casos se distingue una
orientacion hacia los grupos de interés, aunque este modelo basado en procesos
no tiene la ambicion de quedar enmarcado dentro de una estrategia de Calidad Total
o Excelencia, de ahi que no se consideren aspectos como la cultura organizacional,
y que el liderazgo se centre en las responsabilidades de la alta direccion con
respecto a la politica, el compromiso y la planificacién del sistema.

Este modelo también tiene un claro enfoque sistémico, como proponen Bobrek y
Sokovic (2006), y su disefio se ha llevado a cabo considerando los objetivos

globales perseguidos. Los procesos son las funciones de transformacién de las



entradas al sistema (generalmente necesidades y expectativas de los grupos de
interés) en las salidas dirigidas a los grupos de interés de la organizacion.

Las sinergias entre las diferentes areas de gestion objeto de integracion se han
tenido en cuenta tanto para la consideracion de cada uno de los procesos, como
para la consideracion de las relaciones entre procesos o grupos de procesos. Es
decir, las sinergias que Zeng et al. (2006) identifican en su modelo sinérgico multi-
nivel se materializarian en este caso a través de los procesos. Miguel A Carmona y
Miguel A Rivas, (2010).

2.1.6 Estado del Arte

El sistema de gestion ISO 9001-2015 es una herramienta que muestra una
evolucion de la calidad en funcién de la normatividad existente en busca de mejora
de procesos, ademas, como las normas ISO 9000 impactan en el mejoramiento
continuo de las organizaciones optimizando los productos ofrecidos al consumidor
final. De igual forma el analisis de como la ingenieria de calidad realiza los aportes
necesarios en la generacion de técnicas y métodos de implementacion para
seguimiento y control de procesos basados en estadisticas y modelos mateméaticos
Gtiles para reduccién de costos, reduccion de tiempos y mejora de calidad de vida

de los empleados.

El concepto de la calidad se manifiesta desde la antigledad, por ejemplo, en la
construccion de las piramides de Egipto, en donde la calidad se veia reflejada en la
perfeccion con la que cada piedra fue cortada y encajaba con las otras, hasta formar
la compleja estructura piramidal. En la época artesanal, la calidad se concibe como
el cumplimiento de los requerimientos establecidos para la personalizacion de los
productos que son manufacturados por expertos maestros. Luego, en la primera
mitad del siglo XX con la aparicion de las teorias de Taylor y Ford el concepto de

calidad es traducido al concepto de inspeccion total al final de la linea, donde se



verifica que el producto sea capaz de desempefarse segun lo planeado por el

disefiador y satisfaga los requisitos de los clientes.

En la década de 1990, especialmente en la industria automotriz se continuo con el
énfasis de la calidad, dando lugar a la aparicion de la hoy conocida norma ISO 9001
como modelo mundial para los sistemas de gestion de la calidad. Esta norma fue
creada y adoptada por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO por su
sigla en inglés) con el fin de estandarizar los requisitos de calidad para los paises
europeos dentro del Mercado Comun y para quienes querian hacer negocios con
esos paises, en 1987. La norma ha sido revisada en 1994, en el afio 2000, y
nuevamente en el afio 2008; en el mes de septiembre del afio 2015 la ISO, ha
publicado la versibn mas reciente de esta norma, la cual establece los requisitos
para un sistema de gestion de la calidad que puede ser utilizado por cualquier

organizacién, grande o pequefia, independientemente de su campo de accion.

Esta norma se basa en una serie de principios de gestion de calidad, incluyendo
una fuerte orientacion al cliente, la motivacion y la implicacion de la alta direccion,
el enfoque de procesos y la mejora continua. El uso de la norma ISO 9001: 2015
ayuda a asegurar que los clientes obtengan productos consistentes y de buena
calidad y servicios, que a su vez trae muchos beneficios para el negocio.

Importancia, necesidad y actualidad de la Gestion por Procesos

Los procesos han existido siempre, forman parte de toda organizacion y constituyen
“lo que se hace y como se hace”. El funcionamiento de los procesos que, por sus
caracteristicas, cruzan los limites funcionales repetidamente, fuerzan a la
cooperacion y obligan a una cultura de empresa, mas abierta, mas orientada a

obtener resultados que a mantener privilegios.

Los procesos son la parte del sistema empresarial capaz de abordar con éxito las
exigencias del mundo de hoy. Por tanto, la problematica se centra en que los
procesos sean cada vez mas eficientes y eficaces, a la vez que respondan a las

estrategias trazadas y a los conceptos esbozados en la mision y vision.



La mayoria de las organizaciones que han tomado conciencia de esta posibilidad,
han reaccionado potenciando el concepto de proceso y una vision de objetivo en el
cliente. De este modo, los procesos han llegado a ser considerados como la base
operativa de gran parte de las organizaciones, y gradualmente se convierten en la

base estructural de un niamero creciente de empresas (Amozarrain; 1999).

El enfoque basado en procesos parte de la idea de que “las empresas son tan
eficientes como lo son sus procesos” (Amozarrain, 1999), reconoce que todo trabajo
dentro de la organizacion se realiza con el propdsito de conseguir algin objetivo, y
que el objetivo se logra mas eficazmente cuando los recursos y las actividades
relacionadas se gestionan como un proceso. Esto implica una vision “transversal’
de la empresa, o sea, ver al proceso, disefiado para satisfacer las necesidades de

los clientes (internos o externos), como la forma natural de organizacion del trabajo.

Los procesos han adquirido una importancia tal que, en la actualidad, forman parte
de las denominadas “buenas practicas gerenciales”. En tal sentido, puede sefialarse
que: representan una de las perspectivas del Cuadro de mando Integral (CMI),
constituyen uno de los criterios de evaluacion del modelo EFQM (European
Foundation for Quality Management) de Calidad Total, forman una de las cinco
claves del Benchmarking (Nogueira Rivera et al, 2004), para los productores de
clase mundial resultan un arma competitiva (Heizer & Render, 1997), son el centro
de las Normas ISO 9000, poseen similares principios que la teoria de los Puntos
Criticos de Control (PCC); y su estudio, es un excelente medio para eliminar
despilfarros y actividades que no aporten valor afiadido.

La efectividad de toda organizacién depende de sus procesos empresariales, estos
tienen que estar alineados con la estrategia, mision y objetivos de la institucion.
Detras del cumplimiento de un objetivo, se encuentra la realizacién de un conjunto
de actividades que, a su vez, forman parte de un proceso. De ahi que el enfoque de
procesos sea hoy una herramienta tan poderosa por su capacidad de contribuir de
forma sostenida a los resultados (mision, vision y objetivo estratégicos), a la
satisfaccion de sus clientes, la elevacién de la calidad y la aportacion de valor.
Zaratiegui, 1999; Nogueira Rivera (2002).



Procesos de capacitacion ayudados por TIC en el &mbito laboral

El estudio y la aplicacion de los procesos de capacitacion en el ambito laboral han
ido variando para responder a las diversas perspectivas y teorias que los han
permeado. Asi pues, estos han cambiado paulatinamente a causa de las guerras,
las distintas corrientes que han influenciado la psicologia y la educacion, las
transformaciones que se han generado en la economia mundial a través de la

historia, y los avances tecnoldgicos.

Estos cambios han sido necesarios con el fin de incrementar la eficiencia de los
procesos y la calidad de los resultados en las industrias o empresas grandes o
pequefias, estatales o del sector privado. Sin embargo, para que esto sea posible,
es necesario apostar al potencial humano que es el mas valioso recurso de un pais.
Muchos proyectos y programas se han desarrollado en diversos paises con el fin de

mejorar y fomentar la capacitacion de la fuerza laboral.

No obstante, estos esfuerzos deben continuar e incrementarse si se desea tener un
resultado mas positivo que lleve al desarrollo de los paises, especialmente en los
qgue las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) han tenido un
avance mas lento. En la actualidad, el uso de las TIC ofrece valiosas oportunidades
de capacitacion a los trabajadores de todos los sectores productivos de un pais.
Segun Aleman y Gémez (2011), ante los nuevos retos que plantea la globalizacion,
las empresas e instituciones en general se ven ante la necesidad de enfrentar la

caducidad de sus servicios y productos.

Por ende, para que estos permanezcan competitivos, tanto empresas como
instituciones deben realizar transformaciones continuas en el contenido de los
perfiles de trabajo, las cambiantes demandas del mercado y las competencias

necesarias por parte de los trabajadores en todos los niveles jerarquicos.

En este contexto, las TIC son una herramienta indispensable para lograr vigencia

en el mercado y poder ofrecer servicios y productos de calidad, ya que ayudan a



implementar diversos procesos de capitacion que de otro modo no podrian llevarse
a cabo en empresas e instituciones. Nuestro pais no se escapa de esta realidad.
Con la implementacién de mejores procesos de capacitacién en el ambito laboral
se podrian mejorar servicios al tiempo que se brindarian opciones de actualizacion

profesional a los trabajadores.

A continuacion, se presenta una breve resefa de las diversas perspectivas y teorias
que han moldeado los procesos de capacitacion en el campo laboral a través del
tiempo. Asimismo, se indican cuales son las cuatro etapas que se deben seguir en
todo proceso de capacitacion con TIC. Por dltimo, se incluyen tres ejemplos de

experiencias de capacitacion llevados a cabo de forma exitosa en distintos paises.

Perspectivas y teorias sobre los procesos de capacitacion

Para Aleman y Gémez (2011), el estudio de la capacitacion laboral ha evolucionado
a lo largo del tiempo mediante tres perspectivas: la historica, la sociolégica y la
econOmica. En cuanto a la historica, los cambios en la economia y la sociedad
impulsaron un modelo de desarrollo enfocado en la produccién. A partir de ahi, la
educacién continua en los adultos cobr6 importancia. Ya no era suficiente con tener
un oficio, sino que se debian actualizar constantemente los conocimientos y

competencias.

Por ejemplo, los principios “tayloristas”, desarrollados por el estadounidense
Frederick Winston Taylor a principios del siglo XX en su libro The Principles of
Scientific Management (1911), fomentaron el uso del curriculo como un medio
observable o de medicion de las capacidades adquiridas por medio de la instruccion.
Bajo estos principios, el curriculo media los avances del trabajador en el
conocimiento requerido para desarrollarse apropiadamente en su puesto laboral

(Taylor, citado por Coriat, 1991).

Segun la doctrina “taylorista”, los patronos debian tomar conciencia de que un

empleado bien entrenado y con mejores conocimientos representaba una ventaja



para la empresa. Taylor sustentaba la perspectiva cientifica de que la administracion
daria un nuevo giro a la manera de como se hacia el trabajo en aquella época. De
esta forma, las personas que administraban la produccion debian adquirir nuevas
responsabilidades. En consecuencia, se empezaron a desarrollar talleres
artesanales para promover la relacion entre trabajo y formacién. Mas adelante,
se evolucion6 de academias a escuelas superiores y escuelas fabricas hasta que
se llegd a establecer la idea de “cursos” para capacitar a los nuevos empleados. Tal
evolucion favorecio la eficiencia y el crecimiento de la empresa. En suma, el deseo
de Taylor en aplicar su “gerencia cientifica” iba en la noble direccion de conseguir

la maxima prosperidad del empresario y el trabajador.

Desde la perspectiva sociolégica, se ha estudiado la relacion existente entre las
estructuras que forman una empresa y la capacitacion, especialmente a partir del
surgimiento de las micro, pequefias y medianas empresas. Muchos factores pueden
determinar la capacitacion requerida para una empresa: desde el nimero de
empleados hasta la regulacién de esta por parte del Estado. Por tanto, se busca
que exista una politica publica donde la formacién esté inmersa dentro de un
proceso social. En este sentido, los procesos instructivos no se ven solo como
inversiones particulares que favorecerdn a un individuo o una compafiia en

particular, sino como un elemento que beneficiara a la sociedad en general.

La perspectiva econdmica promueve, por su parte, la capacitacion en grandes y
pequefias empresas. Durante el entrenamiento, se da énfasis al comportamiento
del mercado con el fin de conocer qué productos o servicios son necesarios. La
formacion se ve como una inversion inmediata con el objetivo de obtener beneficios
monetarios futuros, no solo en el nivel personal en el caso del empleado, sino
también de las mismas empresas; en Ultima instancia, la capacitacion se proyecta

ademas a la sociedad en general.

Finalmente, no se debe dejar de lado un factor historico importante: la experiencia
generada después de las dos guerras mundiales. En varios paises europeos, como
resultado de ambos eventos, se adoptod la idea de que la capacitacion se debia

realizar dentro de la empresa y por supervisores entrenados en las labores



cotidianas de las fabricas nacientes. En otras palabras, los capacitadores imitaron
en lo laboral lo que se habia puesto en practica en el campo militar (aleman y
GOmez, 2011).

Los enfoques tedricos que se han aplicado también han ido cambiando a través del
tiempo. Segun (aleman y Gémez, 2011), han surgido distintas teorias provenientes
de diversos campos con aportes valiosos a los procesos de capacitacion. Por tanto,
desde el punto de vista de la administracién de los procesos de capacitacion, se
han desarrollado teorias que explican la funcion del recurso humano de acuerdo

con la estructura, la tarea y las relaciones humanas:

1. la Teoria Clésica explica como ser eficiente mediante la mecanizacion de
funciones.

2. el Humanismo hace énfasis en la necesidad de la motivacion de los
subordinados para que sean mas eficientes

3. la Teoria Estructuralista intenta que los trabajadores interioricen sus
obligaciones para que las cumplan de forma voluntaria y con una actitud
positiva

4. la Teoria Neoclasica enfatiza la importancia del planeamiento para la
obtencién de mejores resultados tanto en el proceso de capacitacion como
posteriormente en la practica laboral.

5. el Conductismo intenta generar aprendizajes y comportamientos en el

individuo para organizar esfuerzos que se puedan integrar en los grupos.

Estas teorias han sentado las bases para los procesos de capacitacion en la

actualidad.

En este punto, conviene mencionar la importancia de la Teoria General Sistémica
del austriaco Ludwig Bertalanffy. Esta propone que la préactica cotidiana de sus
labores debe ser estimulante para el trabajador. Segun su teoria, las propiedades
de los sistemas no pueden describirse significativamente en términos de sus
elementos separados. La comprension de los sistemas ocurre unicamente cuando

se estudian globalmente, involucrando todas las interdependencias de sus partes.



Bertalanffy enmarca la capacitacion de forma integral, junto con todos los otros
componentes de una organizacion, a saber: la jerarquia, el recurso humano, la

especialidad y el area de trabajo (Bertalanffy, 1969).

Asimismo, dentro de la pedagogia y la psicologia, destaca el Pragmatismo de John
Dewey que se centra en los procesos de socializacion y reproduccion de la cultura
como los fundamentos de todo proceso educativo. En la perspectiva de Dewey, la
capacitacion se debe ver enmarcada dentro de los cdnones culturales de la
sociedad en que se lleve a cabo (Westbrook, 1993). Se aprende entonces haciendo
y resolviendo problemas concretos y persona-les, y no escuchando. Dewey
sostenia que, para llegar a la finalidad formativa del conocimiento, habria de pasar-
se por tres etapas primordiales: (1) los hechos y acontecimientos cientificos, (2) las
ideas y razonamientos, y (3) la aplicacion de los resultados a nuevos hechos o
acontecimientos. Para Dewey, la aplicacién de los conocimientos teoricos en la
practica en el entorno laboral es el punto de partida para un efectivo desarrollo de

los procesos de formacion.

Finalmente, es importante referirse al “tecnicismo” de la teoria de Bobbit (1918), la
cual propone que la educacion es una herramienta que se debe adaptar a las
necesidades de los individuos y de la sociedad. Por tanto, se deben aprender
solamente aquellas habilidades que sean necesarias para llevar a cabo de forma
eficiente las labores que den respuesta a las demandas del mercado laboral. En la
sociedad actual, el pragmatismo de esta teoria sigue teniendo auge entre quienes
ven en la educacion una herramienta para acceder a la fuerza laboral. Ademas,
algunas instituciones en el &mbito publico se encargan de actualizar e informar a la
sociedad sobre las demandas del mercado con respecto a los conocimiento y
habilidades que los trabajadores deberan poseer para poder insertarse

exitosamente en el ambito laboral.

Las teorias arriba mencionadas han servido de marco conceptual a traves del
tiempo para implementar diversos procesos de capacitacion. Estos procedimientos
estan en continuo cambio, segun aleman y Gémez, ya que promueven el desarrollo

personal y organizacional de acuerdo con las necesidades presentes y futuras de la



empresa, el mercado y la sociedad. Ademas, la capacitacion esta integra-da por
ciclos en los cuales, como sefiala Chiavenato (1985), se conjugan procesos
administrativos y pedagdgicos.

Por esta razon, las experiencias de cada pais con respecto a los procesos
instructivos son diversas. Es decir, estas incluyen desde las necesidades de cada
empresa en particular hasta las fuentes de financiamiento que apoyan estos

procesos. Yohanna abarca amador, (2016)

2.1.7 APROXIMACION TEORICA A LA IMPORTANCIA DE LA GESTION DE
PROCESOS EN LAS EMPRESAS

La gestidn de procesos se ha convertido en una necesidad de las empresas, no solo
para tener éxito, sino también para subsistir. Los problemas para hacer las
conexiones correctas, encontrar las fuentes claves y el sentido de urgencia, son
factores que reinan cuando la falta de planificacion y la carencia de una estrategia
son los apoderados de una solucién de proceso. Para ello, es imprescindible
identificar, seleccionar, describir y documentar los procesos que conforman las

actividades de la empresa.

Un problema comun en las sociedades es que, cuando el duefio actia como amo y
sefior del rumbo de su negocio, comete muchos errores, no sélo afectando al propio
crecimiento, sino que no realiza una adecuada gestion empresarial lo que le creara
situaciones negativas, que de llevarla a cabo le facilitaria su andar, pero, sobre todo,
lo prepararia para su subsistencia ante las vicisitudes de la vida y estaria en
posibilidad de trascender a la siguiente generacion.

Estos son unos de los problemas que contribuyen a no resolver una adecuada
gestion de procesos en las empresas; problemas que tendran que afrontar tales
como la incapacidad para rodearse de personal competente; deficientes sistemas
para la toma de decisiones y la solucion de problemas, gestion poco profesional,
sacar dinero del negocio para gastos personales, falta de experiencia en la parte



administrativa del negocio y un sin niamero de complicaciones que ocasionan

pérdidas para las empresas.

La gestion por proceso constituye una propuesta de indole administrativo por ello
sus origenes se encuentran relacionados con los temas de la administracion.
Histéricamente, las organizaciones se han gestionado de acuerdo a principios
Tayloristas de division y especializacion del trabajo por departamentos o funciones

diferenciadas.

Los organigramas establecen la estructura organizativa y designan las funciones.
Este tipo de diagrama permite definir claramente las relaciones jerarquicas entre los
distintos cargos de una organizacion. Sin embargo, en un organigrama no se ven
reflejados el funcionamiento de la empresa, las responsabilidades, las relaciones
con los clientes, los aspectos estratégicos o claves ni los flujos de informacién y

comunicacion interna.

La gestion en las empresas por proceso es una de las herramientas reguladoras de
la actividad empresarial; constituye una serie de practicas que sirven para la
planificacion y control de las transformaciones de la organizacion y la confeccién de
planes de accién para la mejora continua en favor de la eficacia de los procesos que

la integran.

La esencia de la gestion de procesos reside en la funcién coordinadora de las
actividades de los procesos que se desarrollan tanto fuera como dentro de la
organizacion; lo que supone un enfoque integrador, proactivo y de reflexién general
y constante. La gestion de procesos se orienta a la coordinacion de los diferentes

niveles de decision que actian sobre los procesos de organizacion.

Fue a partir de la década de los 80 cuando aplicado por el modelo japonés de
desarrollo (Sistema de produccion Toyota) y de la aparicion de normas
internacionales de calidad como las ISO, cuando se impulsoé la implantacion de un
sistema basado en la gestidn por procesos. El sistema de gestion por procesos se
caracteriza por el entendimiento, la visibilidad y el control de todos los procesos de

una organizacion por parte de todos los participantes en cada uno de dichos



procesos, todo ello con el fin de aumentar la eficiencia de la empresa y la

satisfaccion del cliente.

El Modelo Europeo de Excelencia (EFQM) se refiere asimismo a la Gestion por
Procesos planteando que la satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los
empleados y un impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo
en politica y estrategia, una acertada gestion de personal, el uso eficiente de los
recursos y una adecuada definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la

excelencia de los resultados empresariales

En los afios 90 del pasado siglo Zariategui (1999) manifestaba que los procesos
eran los elementos mas importantes de cualquier empresa que quisiera mejorar su
politica de calidad. Fue un proceso paulatino que se desarrollé6 poco a poco; al
principio se analizaban de forma individual, hasta conformar un sistema que incluia

todas las actividades y las situaba dentro de un mismo plano.

El enfoque basado en procesos consiste en la identificacion y gestion sistemética
de los procesos desarrollados en la organizacion y en particular las interacciones
entre tales procesos. La Gestion por Procesos se basa en la modelizacion de los
sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-
efecto. El propésito final de la Gestion por Procesos consiste en asegurar que todos
los procesos de una organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando
la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas como lo son clientes,

accionistas, personal, proveedores y sociedad en general.

La Norma ISO 9001:2000, especifica que se deben identificar los procesos
necesarios para el sistema de gestidén de la calidad y su aplicacion a través de la
organizacion. La norma establece ademas que se debe determinar la secuencia e
interrelacion de estos procesos y también matiza que la organizacion debe planificar

y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto.

Ya en el siglo actual Velazco (2007) entendia que son técnicas y herramientas a
utilizar en todo ambito de la empresa, y que hace compatibles las necesidades

organizativas internas con la satisfaccion de los clientes. Su implantacion practica



no esta exenta de dificultades consecuencia de paradigmas y valores culturales

ampliamente compartidos y anclados en los éxitos del pasado.

Hace algun tiempo se pensaba, y se actuaba en consecuencia, que la calidad
Unicamente se controlaba. El departamento de control de calidad, como una funcion
empresarial mas, se dedicaba a separar el producto aceptable (de acuerdo con
determinados estandares o caracteristicas objetivas) del que no lo era mediante la
inspeccién de la materia prima, del producto acabado o en fases intermedias de
produccién (Velazco, 2007).

Previamente Lugo (2002) establecia afios antes que para la implementacién de la
gestién por procesos es fundamental la asignacion de un duefio o responsable para

cada proceso clave de la organizacion. Este responsable sera el encargado de:
* Promover y vigilar el desempefio del proceso.

« Verificar si el proceso cumple con los requerimientos de los clientes.

« Verificar si el proceso cumple con las metas internas.

* Luchar continuamente por el perfeccionamiento del proceso (mejora continua).

» Ser mediador en los problemas o conflictos que se pueden presentar en los

enlaces o interrelaciones de las areas funcionales, por donde fluye el proceso.
* Desarrollar un plan y un presupuesto para el proceso.

* Velar porque los intereses funcionales no se superpongan a los intereses del

proceso.

Se debe aclarar que la gestion por procesos o la asignacion de un responsable del
proceso no significa una segunda estructura organizacional dentro de un
organigrama. Por tanto, la Organizacién Internacional para la Estandarizacién (1SO)
como organismo internacional en su norma ISO 9001, determina los requisitos para

un Sistema de Gestion de la Calidad, que pueden utilizarse para su aplicacion



interna por las organizaciones, sin importar si el producto y/o servicio lo brinda una

organizacion publica o empresa privada, cualquiera que sea su rama.

Durante estos afios ha realizado varias versiones, la 9001, la 9001-2008 y la 9001-
2015, en busca de actualizar las normas en el tiempo y las necesidades presentes

tanto de las empresas como de los clientes.

Una gestion por procesos implica una mejora importante en todos los aspectos de
la organizacién. Este enfoque se constituye en el entorno o marco organizativo ideal
para llevar a cabo planes de mejora continua, optimizacion de gastos y
aprovechamiento de recursos. Para conseguirlo, es fundamental planificar y tomar
siempre todas y cada una de las decisiones empresariales en funcién del proceso
en conjunto, pensando en el objetivo general de la empresa. Aunque todos los
departamentos tengan su funcionamiento, la vision debe ser en todo momento lineal

y general.

No todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la
satisfaccion de los clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen corporativa,
en la satisfaccion del personal por ello resulta conveniente clasificar los procesos,

teniendo en consideracién su impacto en estos ambitos.

La gestion por procesos es importante para el emprendimiento ya que permite
controlar todos los aspectos necesarios de la vida de un negocio, asi poder medir,
evaluar, controlar los puntos criticos en cada momento y poder tomar las decisiones
correctas, ayuda mucho a la toma de decisiones y al proceso de planificacién de
cualquier negocio, al identificar actividades y recursos claves, el resultado que debe
estar orientado a satisfacer las necesidades de los clientes en la medida que lo

necesitan.

Se confirma como uno de los mejores sistemas de organizacion empresarial para
conseguir magnificos indices de calidad, productividad y excelencia. Sus excelentes
resultados han ido extendiendo la aplicacion de este enfoque de gestién en
empresas y organizaciones de todo tipo, independientemente de su tamafio o sector

de actividad. la gestion por procesos esta orientada a satisfacer al cliente. Se puede



definir como la forma de organizar el trabajo en funcidén del mejoramiento continuo

de actividades dentro de la organizacion.

La gestion por procesos: Su papel e importancia en la empresa

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y extendido en la
gestidon de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su sistema
de gestion en la Calidad Total. Este interés por los procesos ha permitido desarrollar
una serie de técnicas relacionadas con ellos. Por un lado, las técnicas para
gestionar y mejorar los procesos, de las que se citan el Método sistematico de
mejora y la Reingenieria ambas de aplicacion puntual a procesos concretos o de
uso extendido a toda la empresa.

Por otro lado, estan los modelos de gestion, en que los procesos tienen un papel
central como base de la organizacion y como guia sobre la que articular el sistema
de indicadores de gestidén. De estos modelos se examinan el mapa de procesos y

el cuadro de mando integral.

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de
las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un
namero creciente de empresas. Esta tendencia llega después de las limitaciones
puestas de manifiesto en diversas soluciones organizativas, en sucesivos intentos
de aproximar las estructuras empresariales a las necesidades de cada

momento.

Asi las organizaciones de tipo funcional generaron altos niveles de eficacia en las
operaciones especializadas abordadas por cada funcién, a menudo a costa de la
eficacia global de la empresa y de una comunicacion poco fluida entre las distintas

funciones.

Las organizaciones de tipo matricial, un gran avance en teoria, disefiadas para
optimizar el empleo de las capacidades humanas, integrarlas en equipos ad hoc

para cada proyecto o nueva actividad, y para reforzar y emplear a fondo los



conocimientos disponibles en la empresa, encontraron muchas dificultades en su
aplicacion préactica. Probablemente una informacion insuficiente sobre los requisitos
exigibles a la cultura de la empresa, junto con el problema siempre presente de la
falta de tiempo (para explicar, para experimentar, ...) hicieran fracasar muchos
intentos de este tipo de organizacion, que pocas veces llegdé a probarse en

condiciones adecuadas para garantizar el éxito.

El éxito de las industrias japonesas, bien patente a partir de los afios setenta y
ochenta, propicié la aplicacion de modelos de organizacién productiva, como just in
time o kanban. Su aplicacién ha producido resultados econdmicos sorprendentes
en los paises occidentales, pero son modelos limitados, principalmente por
centrarse en empresas manufactureras de grandes series, y por requerir
proveedores de piezas estrechamente ligados a las fabricas productoras de los

equipos o sistemas finales.

Tanto el modelo matricial como los de origen japonés ya apuntaban a la importancia
de los procesos como base sobre la que desarrollar politicas y estrategias
operativas sdlidas. Esto dio origen a estudios sobre las posibilidades de los
procesos como base de gestidén de la empresa, que fueron poniendo de manifiesto
su adecuacioén a los mercados actuales, cada vez mas cerca del mercado global vy,
como consecuencia, su capacidad de contribuir de forma sostenida a los resultados,

siempre que la empresa disefie y estructure sus procesos pensando en sus clientes.

Los procesos, en este contexto, se pueden definir como secuencias ordenadas y
l6gicas de actividades de transformacion, que parten de unas entradas
(informaciones en un sentido amplio —pedidos datos, especificaciones—, mas
medios materiales —maquinas, equipos, materias primas, consumibles, etcétera)—
, para alcanzar unos resultados programados, que se entregan a quienes los han

solicitado, los clientes de cada proceso.

Estos procesos, al requerir un conjunto de entradas materiales e inmateriales y
componerse de actividades que van transformando estas entradas, cruzan los

limites funcionales repetidamente. Por cruzar los limites funcionales, fuerzan a la



cooperacion y van creando una cultura de empresa distinta, mas abierta, menos

jerarquica, més orientada a obtener resultados que a mantener privilegios.

A estas ventajas de preparacion para el entorno actual, incierto y cambiante, se
debe afadir la importante caracteristica de que los procesos son altamente
repetitivos. Su mejora exige una reflexion y planificacion previas y la dedicacion de
unos medios, a veces considerables, pero proporciona un gran retorno sobre esas

inversiones (ROI) realizadas.
De la gestion de los procesos a la gestion por procesos

Como se ha apuntado, la importancia de los procesos fue apareciendo de forma
progresiva en los modelos de gestion empresarial. No irrumpieron con fuerza como
la solucién, sino que se les fue considerando poco a poco como unos medios muy

Gtiles para transformar la empresa y para adecuarse al mercado.

Inicialmente, pues, los modelos de gestion y las empresas adoptaron una vision
individualizada de los procesos, en la que se elegian los procesos mas interesantes
0 importantes, se analizaban y mejoraban estos procesos y de ese analisis se
deducian consecuencias practicas que resultaban utiles y aplicables la préxima vez

que la empresa se proponia renovar otro proceso.

Todavia no se pensaba en la empresa como un sistema integral de procesos, en el
gue éstos son la base para los cambios estratégicos en la organizacion. Aun asi, el
analisis individual de los procesos produjo avances considerables, en especial en
los modelos organizativos basados en la Calidad Total. A continuacion, se detallan
algunos de los avances mas significativos y mas ampliamente empleados en todos

los sectores
Adaptacién de los procesos

Un principio fundamental de la Calidad Total es el papel de los clientes como arbitros
absolutos de la calidad. La calidad inherente del producto o del servicio, la

adecuacion al uso y cualquier otra orientacion de la calidad ligada directamente a



caracteristicas propias de la empresa proveedora y de sus ofertas al mercado

guedan subordinadas a la respuesta de este mercado

La Calidad Total busca la satisfaccidén de los clientes y, mediante ella, su fidelidad
a la empresa proveedora. Como consecuencia, el disefio de los productos y
servicios, su realizacion, la forma de entregarlos y el servicio de atencion una vez
entregados, todos esos procesos han de ser pensados y ejecutados con ese

objetivo en primer plano; ¢ Qué opinard el cliente de lo que va a recibir?

Ahora bien, el entorno estd sometido a variaciones rapidas (originadas por una
globalizacion creciente y por cambios tecnolégicos) y los clientes piden a cada
proveedor y a sus competidores nuevas soluciones con caracteristicas derivadas

de las novedades tecnoldgicas.

Para responder a estas demandas, cambian las metas de la empresa y sus métodos
de funcionamiento, o sea sus procesos. Ya no se piensa que los procesos puedan

disefarse con una estructura.

ideal, que vaya a permanecer inmutable con el paso de los afos. Por el contrario,
los procesos estan permanentemente sometidos a revisiones para responder a dos
motivos distintos. Por un lado, desde un punto de vista interno, todo proceso es
mejorable en si mismo, siempre se encuentra algun detalle, alguna secuencia que
aumenta su rendimiento en aspectos de la productividad de las operaciones o de
disminucién de defectos. Por otro lado, los procesos han de cambiar para adaptarse

a los requisitos cambiantes de mercados, clientes, nuevas tecnologias

Admitida esta necesidad de revisiébn y cambio, la empresa ha de buscar, en cada
caso, el ritmo adecuado de cambio. Si el cambio puede ser gradual, el método
recomendado, experimentado en miles y miles de empresas con buenos resultados,
es la mejora progresiva. Por el contrario, si la empresa ha perdido su posicion
competitiva y necesita mejoras espectaculares en tiempos cortos, tendra que

recurrir a la reingenieria.



Mejora de procesos

La experiencia japonesa, sobre todo en los afios setenta y ochenta, con sus
métodos de trabajo en equipo y la participacion de todo su personal en las mejoras
empresariales, popularizé las ventajas obtenidas en la revision y retoque continuo

de los procesos empresariales.

Kaoru Ishikawa difundié por todo el mundo su modelo de Método sistematico o
cientifico de mejora de procesos, basado en el recorrido de una serie de pasos o
etapas, desde la deteccion de un problema o de una posibilidad de mejora
(dependiendo de que el motor sea una serie de defectos detectados, o una nueva
posibilidad tecnolégica u organizativa), pasando por su estudio en busca de sus
causas, de posibles perfeccionamientos o soluciones, la eleccion de la solucién o
conjunto de soluciones que parecen idéneas, hasta llegar a su implantacion y a la

medida de las mejoras conseguidas.

El rasgo més caracteristico de este de Método sistemético de mejora de procesos
es su continuo recurso a las medidas, a los datos objetivos, para la deteccién de los
puntos a mejorar, para confirmar el hallazgo de la causa real de los defectos
detectados, para corroborar que la soluciébn adoptada es la apropiada y para

cuantificar el nivel de mejora alcanzado.
Reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos supone un cambio radical en la forma de operar de la
empresa, Se puede definir como «la reconsideracién fundamental y el redisefio
radical de los procesos de la empresa para conseguir mejoras espectaculares en
medidas criticas, actuales, de resultados o rendimiento, como pueden ser los

costes, la calidad, el servicio y la rapidez» (Mike Hammer).

Implica normalmente enfrentarse a los cambios por adoptar con la mente limpia de
la historia pasada; se recomienda pensar en la situacion a la que aspiramos para, a
partir de ahi, idear y disefiar los medios necesarios, sin sentirse atados por «lo que

estamos haciendo», que supondra un lastre a las nuevas ideas.



Los procesos como base de la gestion de las organizaciones

Esta preocupacion creciente por la adecuacion de los procesos a las exigencias del
mercado ha ido poniendo de manifiesto que una adecuada gestion, que tome los
procesos como su base organizativa y operativa, es imprescindible para disefiar

politicas y estrategias, que luego se puedan desplegar con éxito.

En estos momentos se da una coincidencia amplia en que los mercados actuales,
con sus variaciones y novedades constantes, seguiran exigiendo a las empresas
continuas innovaciones de productos (entendiendo nuevos productos en un sentido
amplio, que comprenda disefios de productos materiales y disefios de servicios) asi
como reorganizaciones estructurales, y que la forma mas eficiente de abordar estas
innovaciones, siempre atendiendo al mercado, es a través de reestructuraciones de

los procesos clave y estratégicos de la empresa.

2.1.8 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

e Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la
empresa, sus politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados
directamente por la alta direccion en conjunto.

e Operativos: procesos destinados a llevar a cabo las acciones que permiten
desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar
servicio a los clientes. De estos procesos se encargan los directores
funcionales, que deben contar con la cooperacion de los otros directores y
de sus equipos humanos.

e De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de
las politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los

procesos operativos.

Los procesos constituyen para muchas empresas la base de su gestion estratégica.
Esto se debe por la flexibilidad que ofrece este tipo de organizacion y de gestion por

procesos para adaptarse a los frecuentes cambios de entorno y de mercado



Metodologia para elaborar un plan de mejora continua

La metodologia consta de cinco niveles: analisis de las causas que provocan el
problema, propuesta y planificacion del plan de mejora, implantacion y seguimiento
continuo, y finalmente una evaluacion aplicada; estas acciones proporcionaran
beneficios a la organizacion como reduccidn de costes, incremento de la
productividad, mejora de la calidad, satisfaccion del cliente, una adecuada

comunicacién entre los departamentos y mayor nivel productivo.

El plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la
excelencia de las organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados
eficientes y eficaces. El punto clave del plan de mejora es conseguir una relacién
entre los procesos y el personal generando una sinergia que contribuyan al progreso
constante. La principal contribucion de esta metodologia seria el establecer cinco
diferentes niveles, ademds indicar las conductas a seguir de cada uno de ellos

logrando asi el éxito en la implementacion de la mejora continua.

Segun (Barraza & Déavila, 2008) La metodologia para elaborar un plan de mejora
continua se basa en la tercera esfera concéntrica del Kaizen donde su propdsito es
eliminar el desperdicio buscando de esta manera la mejora de la calidad de los
procesos y productos en un tiempo corto obteniendo resultados positivos y rapidos.
Pero el autor Rubert D"amelio (Damelio, 2001) nos habla sobre la importancia de la
aplicacion de diagramas de procesos para realizar el andlisis entre cliente y

proveedores, los cuales son base fundamental para la mejora.

Y en la ISO 9000 (Yanez & Yanez, 2012) nos indica sobre la importancia de la
mejora continua ya que hay gran demanda del cliente al exigir calidad en los
productos, también nos muestra como implementar sistemas de mejora mediante
auditorias, lo cual nos permite identificar los retos y oportunidades siendo estos

factores de cambio y éxito de las organizaciones.

Se realizd una investigacion sobre diferentes trabajos académicos donde recalcan
la importancia en la aplicacion de metodologias para la mejora continua en

procesos, usando modelos de excelencia que son: el Enfoque de Gestion por



Procesos y el Despliegue de la Funcion de Calidad, que se disefiaron con el fin de
ofrecer a las organizaciones una metodologia clara y facil de mejora continua, que
alcance los niveles de excelencia uniendo aspectos claves de cada uno de ellos.
(NUNEZ, VELEZ, & BERDUGO, 2004).

En otro articulo los autores Alayo GOmez Robert y Becerra Gonzales Angie (Becerra
Gonzales & Alayo Goémez, 2014) nos comenta sobre la implementacion de un Plan
de Mejora continua utilizando el circulo de Deming y las diferentes herramientas que
se comentan en este articulo siendo estas: el diagrama de Pareto, diagrama causa
efecto, AMFE, entre otros, de igual manera realiza los pasos descritos (andlisis de
las causas que provocan el problema, propuesta y planificacion del plan,

implantacion y seguimiento, evaluacion) pero los ejecuta de diferente manera.

La metodologia para utilizar consiste en el analisis de las areas a mejorar,
definiendo los problemas a solucionar, y en funcién de estos estructurar un plan de
accion, que esté formado por objetivos, actividades, responsables e indicadores de
gestion que permita evaluar constantemente, este proceso debe ser alcanzable en
un periodo determinado; y para ello el Plan de mejora debera seguir los siguientes

pasos:

1. Andlisis de las posibles causas que han provocado problemas en el tiempo:
Para cumplir con este requerimiento se recomienda tener en consideracion
los siguientes puntos.

e |dentificar el area y procesos a ser mejorados, y para lo cual se debe ser
priorizada en funcién de su importancia, en relacion con la mision, vision y
objetivos estratégicos de la organizacion.

e Analizar el impacto que tiene el proceso en el area, para alcanzar los
objetivos estratégicos planteados por la empresa.

¢ Describir las causas y efectos negativos de la problematica, apoyandose
con diversas herramientas y técnicas de analisis como:

» Diagrama Causa- efecto (Espina de pescado).



= FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas)
= Arbol del problema o Diagrama del arbol
= Los 5 ¢Porqué?
= AMFE (Analisis de Modo y Efecto de Falla)
2. Propuesta y planificacion del plan Debera ser viable, flexible y que permita
integrar nuevas acciones a corto, mediano o largo plazo, y para lo cual se

debe tener en cuenta las siguientes acciones:

a) Definir objetivos y resultados del analisis realizado en el punto 1.
b) Analizar las posibles soluciones apoyandose en herramientas como:

= |luvia de ideas
» Diagrama de flujo
=  Matriz de relacion

= Diagrama de comportamiento

c) Establecer acciones para la solucion: en esta fase es necesario asignar tareas a
cada miembro del equipo; se sugiere aplicar diferentes herramientas para la

solucion de problemas que se han identificado, entre ellas estan:

» Planificacion estratégica y operativa
» Analisis y redisefio de procesos
= Cuadro de mando integral

= Benchmarking (Aprender Mejores Practica)

d) Verificar la aplicacién de las acciones en el proceso.
e) Especificar los indicadores que evidencien la mejora en el proceso.
f) Documentar el plan de mejora.

3. Implementacion y seguimiento. Para realizar la implementacion vy

seguimiento del Plan de mejora es indispensable incorporar al proceso al



personal encargado de realizar las acciones propuestas; los mismos que

deben ejecutar las siguientes funciones:

e Informar sobre el plan.

e Ejecutar las acciones programadas con las personas involucradas

e Dar seguimiento en base a los indicadores de impacto y desempefio, este debera
realizarse en un periodo determinado por los involucrados.

e Verificar que se cumpla el plan de acuerdo con lo que se proyecté.

¢ Valorar el cumplimiento del plan.

4. Evaluacion
Este punto consiste en verificar el cumplimiento del Plan de mejora continua de
acuerdo con la propuesta, planificacion e implantacion.
La evaluacion es necesaria para poder observar las irregularidades que han surgido
en el tiempo de ejecucidn. La técnica utilizada para la evaluacién del Plan de mejora
es:
¢ Disefar un plan de evaluacién, basandose en los objetivos e indicadores.
¢ Ejecutar el plan de evaluacion.
¢ Realizar un informe sobre la evaluacion indicando las ventajas y desventajas, de

los resultados obtenidos del Plan de mejora.

El plan de mejora continua es una herramienta muy Util para las empresas que
desean mejorar sus servicios, productos o procesos lo que les va a permitir
permanecer en el mercado, crecer y ser competitivos. Su aplicacién es muy util y
facil e involucra a todos los niveles de la organizacién dependiendo del area o
proceso a mejorar, lo importante para lograr los éxitos esperados en la aplicacion
de esta técnica es definir de manera exacta el area a mejorar, definiendo claramente
los problemas a solucionar, y en funcion de estos estructurar el plan de accion a
seguir definiendo objetivos claros, actividades, responsables e indicadores que
permita evaluar el proceso de mejora todo esto dentro de un periodo determinado y
bien definido.



Auditorias, Mejora Continua y Normas ISO: factores clave para la evolucion

de las organizaciones

El desarrollo e implementacion de procesos y procedimientos conlleva a que las
areas sean auditadas con el fin de evaluar las actividades realizadas, Los resultados
obtenidos destacan la evolucion de la auditoria en diferentes ambitos de aplicacion
y el protagonismo de las normas ISO, entre las cuales destaca la 19011:2011 como
principal referente metodolégico. Se concluye, que la auditoria de calidad es
esencial para la mejora continua pues permite identificar retos y oportunidades

siendo potencialmente un factor de cambio y éxito de las organizaciones.

Actualmente las organizaciones se encuentran ante la inminente necesidad de dar
respuesta y adaptarse a un entorno heterogéneo, dindmico e impredecible, en el
que convergen exigencias locales y globales orientadas a mayores niveles de
calidad, por lo cual deben avocarse a trabajar cada vez mas en la mejora de sus
productos y procesos para garantizar la satisfaccion de sus clientes y ser

competitivos.

Por lo antes indicado, es evidente el incremento del uso de herramientas para el
mejoramiento continuo de los Sistemas de Gestidn de la Calidad (SGC), basados
principalmente en las normas ISO 9000 por ser éstas la de mayor aceptacion a nivel
mundial. No obstante, es importante destacar que las normas ISO 9000,
progresivamente se han diversificado y mejorado con el objeto de adaptarse a los
cambios del mercado, generandose a su vez otras normas que complementan los
principios de calidad planteados, no solo en la concepcion e implementacion de los
SGC, sino también en la evaluacion de los mismos, proporcionando lineamientos
vinculados en esta materia, en particular en el ambito de las auditorias las cuales
representan un valioso recurso para identificar retos y oportunidades, tomar
decisiones oportunamente, concretar y hacerle seguimiento a las acciones
necesarias a través del ciclo PHVA (Planificar, hacer, verificar y actuar),

apalancando la consolidacion de los SGC.



Auditorias y Mejora Continua Auditorias: Evolucion y Tipos

La auditoria desde sus inicios, en la edad antigua, estuvo orientada a la revision
metddica y rigurosa a fines administrativos contables, evolucionado posteriormente

a otras areas, tales como la operativa y la de calidad.

En este mismo orden de idea, es oportuno destacar la definicion de la auditoria de
calidad, presentada por Gryna, Chua y Defeo (2008): revision independiente que se
lleva a cabo para comparar algunos aspectos del desempefio de calidad con un
estandar para ese desempefio se resalta en esta nocidn la esencia de la auditoria
de calidad y la comparacién de resultados obtenidos (verificables) con los
estandares establecidos.

En lo que respecta a la categorizacion de la auditoria, muchos autores como Pefia,
2010; Gonzalbes y Medina, 2003 y Parsowith, 1999, han planteado diversos tipos
segun el objetivo que esta se proponga, los elementos que intervienen y la actividad

que se evalla.

Parsowith (1999), clasifica la auditoria segun la actividad ejecutada, resaltando la
importancia de las auditorias de procesos, conocida también como auditoria de
controles de procesos, de operaciones o de una serie de operaciones; donde se
evalla los procedimientos establecidos, a través de la verificacion de su existencia
o0 instrucciones de trabajo para los procesos y/o actividades que se realizan en la

organizacion.

Por su parte Gonzalbes y Medina (2003), enfocan los tipos de auditoria segun los
elementos que intervienen en la misma, siendo este uno de los mas utilizados
actualmente e inclusive por la norma ISO 19011: 2011, Directrices para la auditoria
de los sistemas de gestion, donde se considera a la auditoria interna, denominada
también por muchos autores como auto-auditorias o auditoria de primera parte. Por
su parte, Cuatrecasa (2010), la define como aquellas que se elaboran en la propia
empresa, a solicitud de la alta direccion. Se llevara a cabo con personal cualificado
gue actuard como auditor con el objeto de realizar una autoevaluacion de la propia

empresa.



Con relacion a las auditorias externas, llamadas también como auditorias de
segunday tercera parte, primeramente, se debe destacar, que las de segunda parte,
son aquellas que estan orientadas a la evaluacion realizada por personal técnico
independiente ajeno a la organizacion, que se encarga de la revision de los

procesos y actian con sus procedimientos y metodologia

Las auditorias de tercera parte, se realizan con la finalidad de obtener la certificacion
del o los sistemas de gestion de la organizacion. Pudiéndose estas clasificarse a su
vez, en auditorias del cliente y auditorias de acreditacion o certificacion,
primeramente, las auditorias de los clientes son aquellas que las realizan los clientes
o los proveedores, y cuya importancia reside en el impacto en la mejora en los
procesos e incrementan la confianza del personal de la organizacion y sus clientes,

por el hecho de tomar en cuenta sus expectativas.

Asi mismo, las auditorias de acreditacion o certificacion, son solicitadas por la propia
organizacion, previa preparacion y organizacion de estas. Este tipo de auditoria las
realizan instituciones ajenas a la organizacion auditada, diferenciandose de las
auditorias del cliente, en que, a pesar de lograr un mayor impacto sobre el personal
y los clientes, ocasionan una disminucion en la confianza que estos pudieran tener

de la evaluacién realizada, por la excesiva divulgacion de los resultados obtenidos.

La auditoria ha transitado un largo camino diversificando sus enfoques y areas de
aplicacion, siendo la auditoria de calidad en sus diferentes modalidades, cada vez
de mayor importancia para las organizaciones que se plantean no s6lo permanecer
en el mercado, sino también mejorar de manera integral su gestion, orientados a la
satisfaccion del cliente. En este sentido las Normas ISO, son una valiosa
herramienta en el ambito nacional e internacional, ofreciendo una variada y
completa gama para trabajar en los SGC, no sélo para su concepcion y puesta en

practica sino también su implementacion, evaluacion y seguimiento.



2.1.9 Bases Tedricas

Las variables constituyen un elemento basico, éstas se construyen sobre la base de
relaciones entre variables referentes a determinadas unidades de observacion. Por
medio de las variables, caracterizamos los fendmenos que estudiamos.

El término estad tomado de las matematicas, utilizandose de forma bastante elastica
en el ambito de las ciencias sociales. Por lo general, se utiliza como sinébnimo de
«aspecto», «propiedad» o «dimensién». Propiedad o caracteristica de un objeto o
fendmeno que presenta variaciones en sucesivas mediciones temporales. De otra
forma, se trata de una caracteristica observable o un aspecto discernible en un objeto

de estudio que puede adoptar diferentes valores o expresarse en varias categorias.

En general bajo esta definicion, todas las cosas, todos los fendmenos y todas las
propiedades y caracteristicas que pueden cambiar cualitativa o cuantitativamente se
denominan variables.

También se entiende por variable una caracteristica observable ligada, con una
relacion determinada, a otros aspectos observables. Estas relaciones pueden ser de
causalidad, variacion, dependencia, asociacion, influencia, etc. En los estudios

explicativos, la palabra variable siempre se utiliza con este alcance mas estricto.

Clasificacion de las variables

Existen varias formas de clasificar las variables, segun las distintas funciones que
cumplen dentro del proceso de investigacion, sus propiedades o caracteristicas. Una
primera clasificacion, separa las variables segin cémo se observan: cuantitativas y

cualitativas

Variables cualitativas: Reciben este nombre aquellas variables cuyos elementos de
variacion tienen un caracter cualitativo no susceptible de medicion numérica, por

ejemplo, el sexo (solo hay dos clases: varon mujer).



Variables cuantitativas: En cambio, son aquéllas en que las caracteristicas o
propiedades pueden presentarse en diversos grados o intensidad y tienen un
caracter numérico o cuantitativo, como por ejemplo nivel de ingresos, desercion

escolar, etc.



Capitulo 3 Disefno
Metodologico



3.1.1 Tipo de investigacion

Investigacion de tipo cualitativa que permite obtener informacion para identificar y
describir el objeto de estudio. La investigacion cualitativa descriptiva se enfoca en
explorar y comprender fenOmenos sociales, comportamientos y experiencias desde
la perspectiva de los participantes. Se considera que existen diferentes enfoques
tales como: el Enfoque Interpretativo que busca comprender el significado que los
individuos otorgan a sus experiencias y como estas se desarrollan en contextos
especificos; y estudio de caso: que se utiliza para explorar un fenémeno en
profundidad dentro de un contexto especifico. Permite un analisis detallado de un

caso particular, proporcionando informacion valiosa sobre situaciones compleja.

El disefio metodoldgico de esta investigacion describe como se llevara a cabo la
investigacion, lo cual incluye los métodos, técnicas y procedimientos que se utilizaran
para recolectar y analizar la informacidén necesaria para responder a las preguntas

de investigacion y cumplir con los objetivos del estudio

El disefio metodoldgico de un estudio cualitativo se centra en explorar y comprender
fendbmenos sociales, comportamientos y experiencias desde la perspectiva de los
participantes.

La presente investigacion adopta un enfoque cualitativo con el objetivo de
comprender en profundidad los procesos administrativos actuales del area de
servicios internos (generales) de la empresa de pinturas. Se utiliza un paradigma
positivista, lo que implica una busqueda de objetividad y generalizacion de los

resultados.

Se empleard un método deductivo partiendo de teorias administrativas existentes
para analizar la situacion especifica de la empresa. El disefio de investigacion sera
transversal, permitiendo una vision estatica de los procesos en un momento
determinado. El nivel de investigacion sera descriptivo, enfocado en caracterizar y

analizar los procesos actuales.



3.1.2 Poblacién y Muestra

En la investigacion cualitativa, la seleccion de la muestra es intencionada y no
aleatoria. Se eligen participantes que puedan proporcionar informacién rica y
relevante sobre el fenomeno estudiado. Es importante definir criterios de inclusion y
exclusion, asi como el tamafio de la muestra, que suele ser mas pequefio que en

estudios cuantitativos, permitiendo una exploracion mas profunda.

Criterios de Inclusién son todas las caracteristicas particulares que debe tener un
sujeto u objeto de estudio para que sea parte de la investigacion. Jesus A Goémez,
Miguel A Villasis, Maria G Miranda, (2016)

Para esta investigacion, consideramos los siguientes criterios de inclusion:
Experiencia. Los participantes deben tener experiencia o conocimiento sobre los
meétodos de capacitacion que se utilizaron a la hora de ser contratados versus los

que hoy en dia se manejan en su area.

Cumplimiento normativo: los participantes deben ser conscientes y capaces de

cumplir con las regulaciones y normativas pertinentes dentro de la organizacion.

Esta investigacion se realiz6 en una comercializadora de pinturas del departamento
de servicios internos, seleccionando un grupo de 14 personas las cuales se ubican
en diferentes plantas y CEDIS, tanto foraneos como zona metro, tomando en cuenta
a personas con un rango alto, medio y bajo, puedan ser estos de nuevo ingreso o
tengan de 3 a 5 afos en la empresa, los cuales ya tienen la experiencia sobre la
importancia de contar con la informacién documentada y la capacitacion que se
implemento en su ingreso.

Asi como también se considerd a aquellas personas que son parte del sistema de
gestion de calidad y conocen la importancia de tener dentro de cada actividad un
proceso que nos permita cumplir con los requisitos de la normay a la vez nos permita

dar un seguimiento para la mejora continua.



3.1.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos en un disefio cualitativo pueden incluir:

e Entrevistas: Pueden ser estructuradas, semiestructuradas o no estructuradas,
permitiendo obtener informacion detallada de los participantes.

e Cuestionarios y encuestas: Los cuestionarios y las encuestas, son técnicas en
las cuales se plantea un listado de preguntas cerradas para obtener datos
precisos.

e Grupos Focales: Se utilizan para generar discusiones grupales que aporten
diferentes perspectivas sobre el tema.

e Observacion Participante: Implica la observacion directa de los participantes en
su contexto natural.

e Analisis Documental: Se refiere al estudio de documentos relevantes que

pueden aportar informacion sobre el fenomeno.

3.1.5 Cronograma de Ejecucion desarrolladas durante la aplicacion de
encuesta

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Meses/semanas
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Actividades

Definicién de objetivo/propésito de
la encuesta

Disefio del cuestionario

Seleccion de grupo de personas
Crear el enlace de la encuesta en
la plataforma QuestionPro

Enviar la encuesta a los
participantes por medio de redes
sociales

Monitoreo y seguimiento a las
respuestas

Cierre de encuesta
Recoleccién de datos
Andlisis de datos

Presentacion de resultados [ [ [ | _
Tabla 4. Cronograma de actividades durante la aplicacion de encuesta
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4.1 Andlisis FODA

Para conocer con profundidad cuales son las condiciones en las que se encuentra
el departamento, se realiza una evaluacion a traveés de un andlisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades, amenazas (FODA) para fin de determinar las areas de
oportunidad o desviaciones en los procesos del &rea de servicios internos.

Fortalezas Oportunidades

Personal capacitado para las actividades Formar parte del sistema de gestion de
realizadas calidad y participar en las auditorias.

Se cuenta con un sistema de gestion de
calidad que brinda apoyo para el desarrollo
e implementacion correcta de los procesos.

Optimizacion los flujos de trabajo para lograr
mejores resultados.

Redes de colaboracion con otras areas Mayor confiabilidad por parte de los clientes.

Debilidades Amenazas

Confusiones a la hora de dar una resolucion | Riesgo de incurrir en una falta a las
a un problema. regulaciones normativas.

Suspension temporal o definitiva de
actividades, por incumplimiento a las
normativas.

No contar con un proceso en caso de que
surja un inconveniente.

No contar con un respaldo de la informacion
documental en algiin medio

Tabla 5. Analisis FODA



4.1.1 Resultados

Se propone el desarrollo de un proceso para documentar las actividades realizadas
en el area de servicios internos, el cual cuya implementacion contribuira como una
guia de apoyo no solo para los integrantes del area, sino también para el personal
de otras areas que realicen actividades similares, también permite asegurar la
productividad, minimizar errores, evitar confusiones y asegurar la calidad del trabajo,
permitiendo la toma efectiva de decisiones al momento de delegar
responsabilidades.

La recoleccion de datos de la investigacion se realiza con base a la definicién del
objetivo al que queremos llegar que es el desarrollo de un proceso en el area de
servicios administrativos que permita a la organizacion cumplir con los requisitos de
la ISO 9001:2015, que nos permita la integracion del area al sistema de gestion de
la calidad para que las actividades realizadas puedan ser evaluadas para la

satisfaccion del cliente cumpliendo los requisitos.

Se aplicé el siguiente cuestionario con la finalidad de recabar la informacién
necesaria para la identificacion de las necesidades del area y evaluar
cualitativamente cada pregunta de acuerdo con el nivel de significancia que cada
experto considere adecuada.



A continuacion se muestra la encuesta realizada a los empleados del departamento
de servicios internos, seleccionando a un grupo de 14 personas las cuales se ubican
en diferentes plantas y cedis, tanto foraneos como zona metro, tomando en cuenta
a personas con diferentes jerarquias con un minimo de 3 meses a 5 afios dentro de
la organizacion, dado que estos ya conocen la importancia de cumplir con la
regulaciones normativas y el contar con un proceso el cual permita cumplir con los
requisitos para un seguimiento a la mejora continua y asi mismo sirva de guia para
el correcto desarrollo de sus actividades y capacitacion a los colaboradores de nuevo

ingreso.

El siguiente cuestionario se aplicé con la finalidad de conocer tu opinion y percepcion acerca de los procesos
asegurarnos que se esta cumpliendo con la capacitacion adecuada dentro de la organizacion . De acuerdo con tu

experiencia, selecciona la respuesta correcta.

1. ¢Cuantos arios llevas laborando en la empresa?

a)0a1arno b) 1 a 2 arios c)2a3afos d) 3 amas arios

2. ¢Recibiste alguna capacitacion o entrenamiento para el puesto que desemperfias?

3. ¢Cual fue la herramienta o instrumentos que utilizaron para la capacitacion?

a) Capacitacion personal b) Manual c¢) Videos instructivos

4. ¢Consideras que la capacitacién que recibiste fue efectiva y completa?
Si

[N

No

5. ¢Como se evaluan los logros obtenidos dentro del area?
R=

6. ¢Consideras que es necesario el desarrollo de un procedimiento o guia de apoyo para las actividades que
desempefias?
R=

7. 7. ¢Conoces las herramientas para el control documental establecidas en la norma ISO
9001:2015?
Si

[N

No

8. ¢Conoces el ciclo PHVA (planear, hacer, veri ficar y actuar, que aplica tu empresa como un método de mejora en el
sistema de gestion?

Si

No

9. ¢Crees que al establecer procedimientos dentro de | area ayude a realizar el trabajo de una manera mas efectiva y

eficaz
- S
~ No
¢Porque?

10. ¢Estarias dispuesto a implementar procedimientos en los procesos de operacion para fomentar la mejora continua
dentro de tu area?

Si

No

(AR

Figura 10. Encuesta realizada



De acuerdo con los resultados obtenidos, podemos definir que es importante y necesario Contar con un proceso dentro del
area que nos permita tener la informacién documentada de las actividades realizadas.

En la siguiente tabla se muestra las respuestas de los participantes de acuerdo con cada pregunta que se realizo.

¢Conoces el ciclo PHVA

¢Consideras que es

¢Recibiste alguna ¢Consideras que ¢Conoces las . ¢Crees que al establecer ¢Estarias dispuesto a
. i . necesario el desarrollo (planear, hacer, verificar
" - capacitacion o laca tacion ¢Como se evallan los herramientas para el dimientos dentro del implementar procedimientos en
o A A Cuéntos afios llevas laborando en acria ¢Cuél fue la herramienta o instrumentos que ; » _ de un procedimiento o y actuar, que aplica tu [men - i P P
Datos de encuesta Departamento entrenamiento para N ” que ste fue logros obtenidos dentro del B 3 ayud: zar el los proc s de operacion
la empresa? utilizaron para la capacitacion? guia de apoyo para las empresa como un .
el puesto que efectivay e . de una manera mas para fomentar la mejora
« J actividades que D . método de mejoraen el by !
desempefias? completa? ~ norma ISO 9001:2015’ ey efectiva y eficaz? continua dentro de tu area?
desempefias? sistema de gestion?
Revision y
Servicios Flota Eventos - - o . Capacitacion Videos . . ., actualizaci
No Nombre N y 0-1 afio 1-2 afios 2-3 afios 3 amas Si No ap Manual B N Objetivos Kpi's
generales vehicular comedores [EELE instructivos 6n de
procesos
1|Juan Carlos Martinez X X X X X X X X X X x
Z‘Faola Olvera X X X X X X X X X X X
3|Luis Enrique Jacinto X X X X X X X X X X X
4[Cesar Mufioz X X X X X X X X X X X
5|Nayelly Vera X X x X x X X x x x x
6|Irma Marquez X X X X X X X X X X X
7|Luis Alberto Camarillo X X X X X X X X X X X
8|Alondra Najera X X X X X X X X X X X
9|Yared Hernandez X X X X X X X X X X X
10[Nerl Aguillon X X X X X X X X X X X
11/Aaron valencia X X X X X X X X X X X
12|Aura Sanchez X X X X X X X X X X X
13|Gisela Lopez X X X X x X X x x x x
14|Gerardo Ponce X X X X X X X X X X X

Tabla 6. Base de datos de encuesta



De acuerdo con las respuestas obtenidas, a continuacién, se muestra graficamente aquellas

respuestas mas relevantes hacia el proyecto de investigacion.

Instrumentos empleados en la capacitacion

Capacitacion personal Manual Videos insitructivos
Grafico 1. instrumentos empleados en la capacitacion
En el grafico nimero 1 se observa que a partir de los resultados obtenidos donde se pregunto el tipo
de herramienta o instrumento que se utilizé para la capacitaciéon, el 71% de los encuestados
respondieron que la capacitacién fue personal, lo que indica que en el area no existe otro método
de apoyo de aprendizaje para realizar sus actividades de manera agil y correcta, lo que implica un

retraso, confusiones y tener errores en las tareas.

Importancia del desarrollo de procesos

Si No

Grafico 2. Importancia del desarrollo de procesos

En el grafico nUmero 2 se observa que el 86% de las personas encuestadas considera que, si es
necesario el desarrollo de un proceso, ya que con este no solo se suman a ser parte de un sistema
de gestién de calidad, sino que también sirve como una guia de apoyo para conocer las actividades
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desde una entrada hasta la salida y permite realizar las actividades de una manera mas eficiente y

con calidad.

Perspectiva de establecer un proceso

Si No

Grafico 3. Perspectiva de establecer procesos

En el grafico 3 se observa que el 100% de la poblacion encuestada considera que los procesos
pueden ayudar a realizar sus actividades de una manera mas eficiente, que les permita una mayor
visualizacion sobre lo que se esta realizando, sin errores, reduciendo los plazos de ejecucion de las

diferentes tareas e incrementar la productividad.

Desarrollo de procesos
Para poder hacer el desarrollo, se identifico las actividades que se realizan dentro del &rea desde la
entrada (inicio) hasta la salida (final) de las actividades en la subarea de administracion, identificando

las siguientes:

ENTRADA Ante la necesidad del bie_n _o servicio, e_I f:o_ordinad_or yl_o analista»debe enviar su formato de
solicitud de requisicion y cotizacién actualizada
No. Actividad Responsable Descripcion
1 Recepcién de requerimiento de solicitud Coordinador y/o analista Se recibe solicitud de usuarios internos via correo.
2 Validar informacién Coordinador y/o analista Validar que la informacién recibida via correo se encuentre completa y
¢Informacion correcta? Analista administrativo S Proc_eq srals actn_/lda\’d SIgEN,
3 No: Notificar al usuario via correo
4 Validacién de Fondos Analista administrativo  Validar en sistema que el solicitante tenga el presupuesto disponible para
¢Fondos suficientes? Analista administrativo Sl proceder con la gestion de solicitud en ERP y pasar a la actividad 8.
5 NO: solicitar vobo para desviacion de fondos a direccién y solicitar al area
6  Confirmacion de fondos Analista administrativo ~ Recibir confirmacién del rea presupuestal, en la que se valida los fondos
7  Elaborar solicitud interna Analista administrativo  Generar solicitud en ERP, ya sea que se trate de una solicitud de PO o
8 Ruta de aprobacion de la solicitud Analista administrativo ~ Confirmacién al usuario solicitante.
9 Aprobacién Coordinador y/o analista Enviar via correo solicitudes en ruta de aprobacion al usuario aprobador
10 Aprobacion de solicitud Coordinador y/o analista Recibe confirmacién del usuario aprobador indicando que las solicitudes
En caso de tratarse de una solicitud interna con la modalidad PO, se envia correo al usuario
SALIDA solicitante indicando que su reggerimiento ya fue atendid_o. ] i
En caso de tratarse de una solicitud interna con la modalidad IPRO, se confirma al usuario
solicitante el PDF de la Orden de Compra.

Tabla 7. Actividades
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Con base al analisis de actividades realizadas para la gestion de solicitudes internas en el

departamento de servicios internos, se procede con el desarrollo de dos procesos.

Proceso de solicitudes internas mediante el médulo

Objetivo:

Generar solicitudes internas de orden de compra mediante el médulo IPRO de Oracle, con la finalidad de
garantizar el pago en tiempo y forma de las érdenes de compra que son generadas por este medio y amparan
los servicios y bienes necesarios para la operacion.

Dirigido a:
Direccion de asuntos corporativos y juridicos, Area administracion
Aprobacion:

Con fecha de emisién, establecemos nuestra conformidad y liberacién de Guia “Solicitud interna de
compra moédulo IPRO” con version 1y vigencia de un afio a partir de la fecha de su publicacion o revision.

Responsable Nombre y Firma

® Advertencia:

Para efectos de este trabajo y por efectos legales no se coloca la politica

Esta es una herramienta de control interno que define el marco regulatorio del responsable de su ejercicio y vigilancia (usuario). Las Politicas y
Procedimientos y otros documentos poseen caracter confidencial y su acceso esté habilitado Unicamente para el personal activo de las empresas
que lo conforman. La autorizacién de su reproduccién parcial o total es facultad exclusiva del ejecutivo responsable del proceso (Minimo nivel
Direccion)

Cualquier accién de alteracion o mutilacion sin la aprobacion correspondiente sera sujeta a lo dispuesto en la Ley Federal del Trabajo y Codigo de
Etica.

Todos y cada uno de los incisos establecidos en el presente documento deben de ser respetados y cumplidos. Cualquier desviacion debe ser
evaluada por el Gerente de Area, comunicando el resultado al director de correspondiente y en caso de ser necesario, a Recursos Humanos.

En caso de que se determine incumplimiento al Cédigo de Etica, el Gerente de Area debe reportarlo a través de los mecanismos dispuestos para
tal efecto.

Este documento impreso fisicamente o reproducido en algun dispositivo electrénico tiene caracter de “Version no controlada”, de tal forma que la
Unica version oficial del mismo es la publicada en el sitio de Intranet de la empresa.

® Mantenimiento

El responsable del proceso debe revisar, actualizar y someter a las aprobaciones necesarias este documento al menos una vez al afio partiendo de
la fecha de su publicacion.
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Descripcion de actividades

1. El usuario solicitante debera hacerlo via correo, enviando cotizacion, formato de requisicion,
indicando la informacién necesaria para ingresar a Oracle y Vo.Bo de su gerente.

N=O ON D ORD D, OMPRA
FECHA SOLICITUD FECHA REQUERIDA
LOGOTIPO DIA MES ARO DIA MES | ARO
[ SOLICITA:
CONCEPTO BREVE:
NOMBRE DEL PROVEEDOR:
CE.CO SITE: PERIODO:
IMPORTE MONEDA } ‘l %
DESCRIPCION CANTIDAD UDM PRECIO UNITARIO | IMPORTE TOTAL
COMENTARIOS ADICIONALES: SOBIOTAL: $
IVA: $
TOTAL: $

2. Desde explorador Ingresar a OracleR12
http://cmxoebsprod.com.mx:8005/0A HTML/AppsLocalLogin.jsp
Capturar nombre de usuario y contrasefia y en lenguaje seleccionar la opcién de Espafiol
Latinoamericano y oprimir el botén Conexién

v W RI2 ) niapsessgotfineppp | nec

ORACLE

Nombre Usuario

Contraseia

Asistencia de Conexida

Healatar Aaul

Accesibilidad

Lenquaje

Espafiol Lalinoamericano 2

3. Se muestra la pantalla del Navegador, donde se encuentra la lista de Responsabilidades. Hacer
click en el vinculo iProcurement Home Page.
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Pagina Inicial
» B MX AC ICX AGA Comprador PROJECT
» Bl MX AC ICX APR Comprador
» Bm MX AC ICX APR Comprador PROJECT
» B MX AC ICX CCX Comprador
» Bm MX AC ICX CCX Comprador PROJECT
» Bm MX AC ICX FPU Comprador
» B MX AC ICX FPU Comprador PROJECT
» BB MX AC ICX GCX Comprador
» Bm MX AC ICX GCX Comprador PROJECT
4 B MX AC ICX KRO Comprador

I._I iProcurement Home Page |

[&] XXCMX - PO Receipts Supplier

4. Se arroja la siguiente pantalla, hacer click en el vinculo Solicitud No de Catalogo.

Shop | Requisitions  Authorization

Pagina Inicial Solicitud No de Catalogo

Buscar iProcurement KRO Ir  Busqueda Avanzada

Tiendas
iProcurement KRO Tienda Principal Exchange.Oracle.com
Tienda principal DISTRIBUIDORA KORMA S.A DE C.V, Su compra de una parada para algo y para

todo
Mis Solicitudes Internas

Lista Completa

5. Arrojara la siguiente pantalla, llenar todos los campos marcados.
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shop Requisitions  Authorization

Pagina lniclal  Sellcitud No de Catdlogo
Solicitud No de Catalogo Limplar Todo ar a Carra Compras  Agregar a Favorites
. g - Aarg P Agreg Carro de Compras
Indica campa requerido El carro de compras esth vacio
chms Tacturados por cantidad |
B LR N Servicios taciurades por cantidad P Numero de Contrate a

Descripelon de Articulo [ Nuevo Proveedor
Nombre de Proveedor Q

3 F
¥ Categoria Sucursal 1

* Unidad de Medida
I Praclo Unitario I

Nombre dé Contacto
Toléfono
Articulo de Proveedor

o]
[] PAC Requerido
] Negoclado

6. Una vez llenados todos los campos, damos click en el campo de Agregar a Carro de Compras.
Y en automatico aparecera a un costado para dar click en el campo Continuar con Finalizacion

de Compra

Shop Reg Authorization

Pagina lnicial Solicitvd No de Catalogo

Solicitud No de Catalogo Limplar Todo

Agregar a Favoritos
: L rro de Compras
Indica campo rmequendo Tcarn ge compras contene 1 linea

Lineas Agregadas Recleniemente

* Tipo de Articule  Servicios tacturacos por cantidad [+] = HNimero de Contrato 3, Renta de inmueble 1 P
* Descripcién de Articulo [Renta de inmusbic ] ] Mugve Provesdor
* Mombre de Proveeder  BANCO VE PORMAS S I Continuar con Finaltzscién de Compra I
* Sucursal 3561 a

. Cltagol‘h IPRO.0Z18.2026.0001.0(
* cantided 1

* Unidad de Medids  sv Q

Nombre de Comacto SANCHEZ ALPIZAR, M&
Telifono 52450500
& Articulo de Provesdor
Precio Unitario

1
*Divisa  MxN[V]

[] PoC Requerido

[] Megociadoe
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7. Nos arrojara la siguiente ventana y damos click en Continuar Compra

Shop Requisitions  Authorization

Pagina Inicial Solicitud No de Catalogo

Solicitud No de Catalogo Limpiar Todo A c
. g - = Earges - Agregara Carro de Compras
Indica campo requerido El carro de compras contiene 1 linea.
. - Lineas Agregadas Recientemente
Tipo de Articulo  Senvie il L A Contrat 2 nueble 1 v
* bescripeion de Articulo x
on Finalizacion de Compra
- Carro de Compras
Categoria |

(# CONSEJO Las solicitudes internas incompletas se pueden completar en la pagina Solicitudes Intemnas.

* cantidad
* Unidad de Medida
* Precio Unitario
* Divisa  MXNT®T
[ PdG Requerido
[ Negociado

8. Nos arroga los siguientes campos, Unicamente llenar los campos vacios y marcados.

e INICIATIVA, colocar Organico

e TIPO DE PRESUPUESTO, colocar Comparable

e JUSTIFICACION DE LA COMPRA, colocar el concepto breve de mi descripcion inicial.

e SITE PRESTACION DEL SERVICIO, colocar la localidad o zona (Tultitlan, Cuautitlan, CDMX,
Monterrey, etc).

Carro de Compras
*Descnpcujn Renta de immueble
Justificacion
= L Cudndo necesita estos articulos?  13-Oct-2024 00-00:00 ®
* iDénde deben entregarse? KGAKRO GASTOS DE.,
Informacion de Cabecera Adicional

No. PEDIMENTO
PROVEEDOR CONTRATO LEGAL
Ho CONTRATO LEGAL

* JITE PRESTACION DEL SERVICIO |
REQUIERE ANTICIFO

% APLICACION
% FONDO DE GARANTIA

9. Una vez llenados estos campos, en la parte de abajo, se selecciona el campo Cuenta de Cargo
para colocar la cuenta contable que corresponde a cada concepto (catalogo enviado por compras y
el centro de costos que absorbera el gasto que es proporcionado por el solicitante) y damos click
en ejecutar.
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% APLICACION
% FONDO DE GARANTIA

4 Ocultar Entrega y Facturacion

Entrega Facturacion
* solicitante ARREDONDO, RANGEL < Proyecto
[[] Entrega a Mantenimiento Tarea Q
* Comprador Sugeride ARREDONDO, RANGEL @ Tipo de Erogacién
Generacion de Orden de Compra Organizacién de Erogacién
Consejo: El nimero de Orden de Compra se asignara después de ejecutario. Fecha de Articulo de Erogacién | (26-Sep-2024) t
[ Netificarme sobre actualizaciones de estado para mi Orden de Compra
Cuenta de Cargo |_3581.00000.6331.53180010.710022 4055.0000 |
Fecha Contable  11-Oct-2024 )
Linea Descripcion de Articulo Unidad Cantidad Precio Importe (MXN) Tipo de Linea Suprimir
1 Renta de inmuedle sv 1 1 MXN 1.00 Services I |
Total 1.00

Continuar Compra Editar Grabar

10. Una vez ejecutada la solicitud nos arrojara la orden de compra en automatico (la cual una vez que
sea aprobada por nuestro usuario aprobador, se envia al proveedor), damos click en Continuar
Compra.

Shop Requisitions Authorization

Pagina Inicial | Solicitud No de Catalogo

La Solicitud Interna 319155 se ejecutd PEREZ MARTINEZ, DIANA ITZEL_PAR_27505_01 para aprobacion.
El nimero de orden de comprg 547570 psta reservado para usted

Para revisar el estado de esta solicitud intema, haga click en el separador Solicitudes Internas o revise en Mis solicitudes Internas en la pagina Compra.

11. Al dar click en continuar compra, nos regresa a la pantalla inicial, donde podemos ver el estatus de
nuestra solicitud, una vez que cambie de estado Aprobado, podemos obtener el PDF de nuestra
orden de compra

Shop | Requisitions  Authorization

Pagina Inicial Solicitud No de Catalogo
Buscar [ProcurementKRO  [V] Ir  Busqueda Avanzada
Tiendas

iProcurement KRO Tienda Principal Exchange.Oracle.com

Tienda principal DISTRIBUIDORA KORMA S.ADE C.V. Su compra de una parada para algo y para

todo
Mis Solicitudes Internas
Lista Completa

Solicitud Interna Descripcion Total (MXN) Estado Copiar
319155 Renta de inmueble 100

12. Una vez que se tiene el PDF de orden de compra, se envia al usuario solicitante, para que a su
vez el comparta con el proveedor y programe los servicios, para que estos sean facturados,
termina el proceso de solicitud interna de compra por la modalidad IPRO.

Péagina 102 de 128



Este proceso tiene como objetivo generar solicitudes internar mediante el ERP (Oracle) en la
modalidad IPRO, lo que significa que por este método las solicitudes ya no pasan a ruta de compras,
ya que con anterioridad se realiz6 una negociacion entre compras y proveedor donde se establecen
costos fijos por un periodo de tiempo. Esta modalidad nos permite como requisitores tener el PDF de
la orden de compra en cuanto es aprobada por nuestro director, posterior a ello se envia a usuario y
proveedor para programar el bien o servicio, que en su mayoria es todo aquello con prioridad alta
como; servicios primarios, renta de inmuebles, pagos al municipio por permisos y licencias y que de

no pagarse en tiempo tiene un gran impacto en la compafia.
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Proceso de solicitudes internas mediante el médulo de PO

Objetivo:

Generar solicitudes internas de orden de compra mediante el médulo PO de Oracle, con la finalidad de
garantizar el pago entiempo y forma de las érdenes de compra que son generadas por este medio y amparan
los servicios necesarios para la operacién de la empresa.

Dirigido a:
Direccion de asuntos corporativos y juridicos, Area administracion
Aprobacion:

Con fecha de emision, establecemos nuestra conformidad y liberacion de Guia “Solicitud interna de
compra modulo PO” con versién 1y vigencia de un afio a partir de la fecha de su publicacion o revision.

Responsable Nombre y Firma

@ Advertencia:

Para efectos de este trabajo y por efectos legales no se coloca la politica

Esta es una herramienta de control interno que define el marco regulatorio del responsable de su ejercicio y vigilancia (usuario). Las Politicas y
Procedimientos y otros documentos poseen caracter confidencial y su acceso esta habilitado Unicamente para el personal activo de las empresas
que lo conforman. La autorizacién de su reproduccion parcial o total es facultad exclusiva del ejecutivo responsable del proceso (Minimo nivel
Direccion)

Cualquier accién de alteracion o mutilacion sin la aprobacion correspondiente sera sujeta a lo dispuesto en la Ley Federal del Trabajo y Codigo de
Etica.

Todos y cada uno de los incisos establecidos en el presente documento deben de ser respetados y cumplidos. Cualquier desviacion debe ser
evaluada por el Gerente de Area, comunicando el resultado al director de correspondiente y en caso de ser necesario, a Recursos Humanos.

En caso de que se determine incumplimiento al Cédigo de Etica, el Gerente de Area debe reportarlo a través de los mecanismos dispuestos para
tal efecto.

Este documento impreso fisicamente o reproducido en algun dispositivo electrénico tiene caracter de “Version no controlada”, de tal forma que la
Unica version oficial del mismo es la publicada en el sitio de Intranet de la empresa.

® Mantenimiento

El responsable del proceso debe revisar, actualizar y someter a las aprobaciones necesarias este documento al menos una vez al afio partiendo de
la fecha de su publicacion.
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Descripcidn de actividades

13. El usuario solicitante debera hacerlo via correo, enviando cotizacion, formato de
requisicion, indicando la informacién necesaria para ingresar a Oracle y Vo.Bo de

Su gerente.
N=O ON D ORD D, OMPRA
FECHA SOLICITUD FECHA REQUERIDA
LOGOTIPO DIA MES ARO DIA MES | ARO
[ SOLICITA:
CONCEPTO BREVE:
NOMBRE DEL PROVEEDOR:
CE.CO SITE: PERIODO:
IMPORTE MONEDA } f {
DESCRIPCION CANTIDAD UbM PRECIO UNITARIO | IMPORTE TOTAL
COMENTARIOS ADICIONALES: SUBTOTAE: $
IVA: $
TOTAL: $

14. Desde explorador Ingresar a OracleR12
http://cmxoebsprod.grupocomex.com.mx:8005/0A HTML/AppsLocalLogin.js

B
Capturar nombre de usuario y contrasefa y en lenguaje seleccionar la opcién de

Espafol Latinoamericano y oprimir el botén Conexion

& Login

e B0 RI2 @ hitpse-agotfineppp |nec

ORACLE

Nombre Usuario

Contrasefia

SR m

Asistencia de Conexidn

Reaisuar Aau

Accesibilidad

Lenquaje

Espaiol Latnoamericano ’
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15. Se muestra la pantalla del Navegador, donde se encuentra la lista de
Responsabilidades. Hacer click en el vinculo MX AC PO GCX Requisitante de

acuerdo a la organizacion donde se requiera gestionar la solicitud, Ingresar

al vinculo Requisitions y Dar clic en el vinculo Solicitudes Internas.

| W Consulta de evento - Wor...

2]R11 G Google G traductor espaiiol aingles.. £]R12 &) Favoritos £) Buzon 360

5

& v Pa

» : entos
I 4 BB MX AC PO KRO Requisitante | A Listade Trabajo

Notfications Summary

&

Supplier Item Catalog
~ =
& Item Search HeS5aym
& Resumen de Orden de Compra DesdecoiiTipoicy
= u
o Crear Documentos de
[E Attachments oc
@ Requisition Templates gréeaf Documentie do
“8 Freight Carriers Crear Documentos de
3 oc
o Oaly fakes Crear Documentos de
& Requests oc
- Crear Documentos de
Documentos oc
Interface de traspasos con mitiplo grgal Documentos de
devenia Crear Documentos de
5 XXCMX - PO Integrador de oc
Crear Documentos de
Solicitudes de Compra oc
& XXCMX - Embarques Directos a g’cea' Documentos de
Planias Foraneas Crear Documentos de
oc

4 Bm Requisitions
= Crear Documentos de
ocC

=4 Resumen de Solicitud

Crear Documentos de
Intermna oc
Solicitudes Intemag Crear Documentos de
oc

B W
B8 Workflow User Crear Documentos de

Tema v
Standard Purchase Order

Standard Purchase Order

Standard Purchase Order

Standard Purchase Order
Standard Purchase Order
creado.

Standard Purchase Order
creado

Standard Purchase Order
Standard Purchase Order
creado.
Standard Purchase Order
creado.
Standard Purchase Order
creado.
Standard Purchase Order
creado.
Standard Purchase Order
creado
Standard Purchase Order
creado.
Standard Purchase Order
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9290 creado.

9246 creado

9226 creado.
66743

66668

6652 creado.

66314

66248

55443

55364

55342

55004

54907

Lista Completa (433)

Enviado -~
10-Sep-2020

04-Sep-2020
12-Ago-2020
04-Ago-2020
14-Sep-2020
07-Sep-2020
10-Ago-2020
12-Ago-2020
06-Ago-2020
10-Sep-2020
04-Sep-2020
04-Sep-2020

12-Ag0-2020

Filasde1a75
Vencido -



16. En el campo Descripcion, colocar nombre con el que se identificara la solicitud
interna de compra, usar tabulador para el despliegue de la ventana Cabeceras
Solicitudes Internas, llenar los campos mencionados:

> En el campo INICIATIVA colocar ORGANICO.

» En el campo TIPO DE PRESUPUESTO colocar COMPARABLE.

» En el campo JUSTIFICACION DE LA COMPRA colocar la descripcion
general con la que identificaras la solicitud interna de compra.

» En el campo SITE PRESTACION DEL SERVICIO dar click en (...) para
despliegue de SITE PRESENTACION DEL SERVICIO, seleccionar el site
donde se realzaré el servicio y Aceptar.

= “lo)x

Unidad Operativa DISTRIBUIDORA KRONM

Nimero Tipo Solicitud Intemz Preparador ARREDOMDO, RANGEL, MARIS(
Descripcion : Estado Incompleto Total MXN 0.00

R [ 1

Lineas | DdE) x|

Contexto MX_Purchase_Requisition MX_Purchase_Requisition
0 LD | No. PEDIMENTO

PROVEEDOR CONTRATO LEGAL
No CONTRATO LEGAL

|
|
|
|
X | JUSTIFICACION DE LA COMPRA PR ACION D R 0 *

INICIATIVA JORGANICO Presupuesta organico
TIPO DE PRESUPUESTO JCOMPARABLE Gasto comun (organico)
Tipo| SITE PRESTACION DEL SERVICIO I
sd REQUIERE ANTICIPO Braca%
Orgal % APLICACION SITE PRESTACION DEL SERVICIO .
h . CDIX
% FONDO DE GARANTIA CEDIS CDMX
Subit g CENTRO AMERICA
CF1 SANTA MARIA
S VI Aceptar Cancelar | | CHIHUAHUA
CUAUTITLAN
Fuera de site PPG =
Buscar | Cancelar

17. Arroja la pantalla inicial, llenar los siguientes campos:

» Nro arroja por default el nimero consecutivo de acuerdo con la linea.

» Categoria consultar Categorias de compra Subcuenta
contable_R12 Conceptos (catalogo enviado por compras) y de acuerdo
con el bien o servicio colocar la indicada.
Descripcidn colocar el nombre del servicio o producto de acuerdo con la
cotizacion, ejemplo; servicio de fumigacion (periodo) o toalla para manos.
UDM colocar pz, sv, |, ¢j, pk, ect.
Cantidad colocar numero de servicios 1, 2, 3, 4, etc.
Precio monto especificado en la cotizacion.
Necesario Para colocar la fecha de necesidad.

A\

YV VYV
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BP0 -84 P € IDER LD W2

Unidad Operativa |DISTRIBUIDORA KRON

Mimero | Tipo |Solicitud Intemsz Preparador |/ARREDONDO, RANGEL, MARIS(
Descripcién |SERVICIO DE FUN Estado [Incompleto Total Mo | 0.00
[ )

Detalles Origen Detalles Dinisa

Nro Tipo _ Aticulo _Rev Categoria Descripcidn uom ¢ [ ]

Mercaderias |

|
1
[

1| »

Tipo Destino |Gasto ] Origen [Proveedor
Salicitante |ARREDONDO, RANGEL, MARI! Proveedor |

Organizacidn [ Sucursal [
Direccién | | Contacta |

Subinventario | Teléfono |

Senicios Extemos [ Gatalogo._ | Distibuciones |

Solicitudes Internas - [Nuevo]

Unidad Operativa |DISTRIEUIDORA KRON

Mimero | Tipo !Su!lcilud Intemz Preparador !ARREDONDO_ RANGEL. MARIS
Descripcién |SERVICIO DE FUN Estado |Incompleto Total MxM | 0.0(
1w

Detalles Origen Detalles  Dwisa

Nro UDM Cantidad Precio Necesano Para Importe Cuenta Cargo [ ]

L L IE | | | [ L=

18. Hacer click en el campo Detalles Origen, en el campo Comprador colocar el
nombre de la persona que aparece en al catalogo Categorias de compra
Subcuenta contable_R12_Conceptos (en el campo comprador)

B0 & -08P ¢ DEg LD = 2

O Solicitudes Internas - [Nuevo]
Unidad Operativa [DISTR]BUIDORA KRONM

MNimero Tipo |Solicitud Internz Preparador ‘ARREDONDO‘ RANGEL, MARIS(

Descripcién |SERVICIO DE FUN Estado |Incompleto Total \MXN [ 0.00
- [lw
Detalles Divisa
PdC Requerido Tipo
Mro Mota para Comprador Comprador Articulo Proveedor Documentc [ ]
m | [ | O | ( [/~
[ | | o | 0|
| | | | | []:
| | | | | [
| l | l ( WIS
4| >
Tipo Destino |Gasto Origen |Pr0veedar
Solicitante |ARREDONDO, RANGEL, MARI¢ Proveedor |
Organizacién | Sucursal |
Direccion | Contacto |
Subinventario | Teléfono
Servicios Externos Catalogo... ‘ [ Distribuciones | l Aprobar. ]

Péagina 108 de 128



19. Hacer Click en Detalles y seleccionar la casilla (v ) en el campo Urgente de ser
necesario.

By o8P € I DER LD 5 0 52

© Solicitudes Internas - [Muevo]
Unidad Operativa |DISTRIBUIDORA KRON

Muamero Tipo |Solicitud Internzs Preparador |ARREDONDO, RANGEL, MARIS(
Descripcion |SERVICIO DE FUN Estado |Incompleto Total |MXMN | 0.00
] LW ]
Lineas Detalles Origen |
Urgents Naturaleza N
Justificacién Nota a Receptor Transaccién R 1]

-f"z“mw
| |
|
|

\

\ |

\ [
\ [
{ [

Ml

Tipo Destino lGasto Origen [Prweedor
Solicitante |ARREDONDO, RANGEL, MARI Proveedor |
Organizacion | Sucursal ‘
Direccidn | Contacto ‘
Subinventario | Teléfono ‘
[’ Senvicios Externos Catalogo._. | I Distribuciones ‘ [ Aprobar.__ )

20. Hacer click en Divisa y de acuerdo a la cotizacion seleccionar la correcta y
Aceptar.

o Baidiitasifiin T —Iox]

 Unidad Operativa DISTRIBUIDORA KRON

Namero Tipo Solicitud Internz Preparador ARREDONDO, RANGEL, MARIS(
Descripcién SERVICIO DE FUN Estado Incompleto Total MXN 0.00
(W]
Lineas  Detalles Origen Detalles | Divisa
Do Divisa Base
Nro Clase TC Fecha TC Tipo Cambio Precio Impor [ ]
] owsas g 2
Buscar|%
Divisa Nombre =
CRC Colén Costa Rica =
< EUR Euro »
GBP Libra Esterlina
Tipo Destino GTQ Quetzal or
Solicitante | | HNL Lempira
. E MXN Mexican Peso
Speae NIO Cérdoba Oro
Direccion PAB Balboa
Subinventario uUsD Délar EE.UU. 15|
4| | >
Semvicios Ex| Aprobar
| Buscar ) 1 Aceptar I Cancelar |
—
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21. Validar los siguientes campos, Tipo Destino siempre debe ir la palabra Gasto,
En Solicitante hacer click en (...) y de acuerdo al nombre del requisitor,
seleccionar la organizacion donde se esta generando la solicitud interna de
compray Aceptar.

=104

Unidad Operativa |DISTRIBUIDORA KRON
Nimero Tipo [Solicitud Intemz  Praparador |ARREDONDO, RANGEL, MARIS(
Descripcion |SERVICIO DE FUN Estado |Incompleto Total |MXN 1.00

(V]

Solicitantes %]

Ligas') (Dutabes Origen) | Datallex

Divisa
L CaseTo___ FechalC ___ TpoCambl gyocaf ARREDONDO RANGEL MARISOL % |
| i MXN 25-JUL-2024
| Nombre Numero
ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_AGA_01 X716965_AGA_01
ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_APR_01 X716965_APR_01
ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_CIP_01 X716965_CIP_01
q ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_CMP_01 X716965_CMP_01
ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_CON_01 X716965_CON_01
Tipo Destino Gasto ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_FPU_01 X716965_FPU_01

Solicitante | ARRE!

ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_GCX_01 X716965_GCX_01

Organizacién ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_KRO_ 01 X716965_KRO_01
Direccién ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_KRO_720010_... C008138-01
Subiwentario ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_KSV_01 X716965_KSV_01
ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_PDS_01 X716965_PDS_01
Catélogo ARREDONDO, RANGEL, MARISOL_VIA_01 | X716965_VIA_01
L4 | >

ceptar | | Cancelar )

22. En el campo Organizacidn hacer click en (...), en buscar colocar %, se
desplegaran todas las nomenclaturas de la organizacion donde se genero la
solicitud interna, seleccionar siempre la que diga GASTOS DE
ADMINISTRACION.

BP0 &V SP 2 IDER LEPY S ?
O Solicitudes Internas - [Nuevo] _|Ofx]
Unidad Operativa |DISTRIBUIDORA KRON
Nimero | Tipo \’Solicitud Internz Preparador [ARREDONDO, RANGEL, MARIS(
Descripcion |SERVICIO DE FUN Estado |Incompleto Total [MXN 1.00
[Organizaciones entregs il
Lineas  Detalles Origen Detallesj -
IEuscar=%| 1|
Divisa T
Nro Clase TC KROMA CDMX MISCELANEOS K10
= ) s aurne T KROMA CHIHUAHUA DISTRIBUTION KCH
.\1 [MX | KROMA CHIHUAHUA MISCELANEOS K09
KROMA CUAUTITLAN DISTRIBUTION KHM
[ ’ [ KROMA CUAUTITLAN MISCELANEOS KO6
- - - KROMA FORMULAS ARQUITECTONICO E INDUST KAl
‘ ‘ ‘ KROMA GLOBAL QUALITY Kac
- 2 = KROMA GUADALAJARA DISTRIBUTION KGD
" [ ‘ KROMA GUADALAJARA MISCELANEOS KO3
| KROMA HERMOSILLO DISTRIBUTION KHE
" [ | KROMA HERMOSILLO MISCELANEOS KO7
[ HKROMAHERMOSILLO MISCELANEOS Ko7 -
i o = )
Tipo Destino |Gasto Origen |Proveedor
Solicitante /ARREDONDO, RANGEL, MARI¢ Proveedor l
Organizacion | . Sucursal |
Direccién Contacto [
Subinventario Teléfono [

Senicios Externos Catalogo... | [ Distribuciones | Aprobar
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23. En el campo Direccién hacer click en (...), en Buscar colocar % y seleccionar la
nomenclatura corta (KGA:KRO GASTOS DE ADMINISTRACION) de la
organizacién donde se esta generando la solicitud interna.

O Solicitudes Internas - [Nuevo]
Unidad Operativa [DISTRIBUIDORA KROM

Nimero

Tipo }'Solicnud Internz

Preparador |ARREDONDO, RANGEL, MARIS(

KRO DISTRIBUIDORA KROMA SA . KRODISTRIBUIDORA KROMA SA DE GV
Traspaso ontre Bodegas KT2 Envia KHE
KT2:KROMA TIJUANAZ DISTRIBUTION
LCP PIP ORGANIZACION LCM MP
LMXKROMA PLAKA DISTRIBUTION

I; Aceptar I Gancelar )

KT2:KHE KROMA TIJUANAZ DIST
KT2KROMA TLIUANAZ2 DISTRIBU.
LCP PIP ORGANIZACION LCM MP

o : ——
Descripcion |SERVICIO DE FUN Estado |Incompleto Total |MXN 1.00
(M ]
Lineas  Detalles Origen Detalles
Divisa Buscaro ]
Nro Clase TC Direccion Descripcion =
A SCOR A | bo noT usE EcP
| GTM PINTURERIAS DE GUATEM GTM PINTURERIAS DE GUATEMALA
1 | VXN |
! | HONPINTURERIAS MONDURER HON PINTURERIAS HONDURERAS, S A DE
| i ILCIND ORGANIZACION LCM ILCIND ORGANIZACION LCM
| IND:FPU INDUSTRIAL SA DE GV
f [ [
L 1 _
] Traspaso entre Bodegas K
[

LWEKBOMA PLAKA DISTRIBUTION

Tipo Destino [Gasto (Buacar
Solicitante |/ARREDONDO, RANGEL, MARI Proveedor
Organizacion [KRO GASTOS DE ADMINIST& Sucursal |
Direccién | Iu Contacto (
Subinventario Teléfono
Servicios Externos Catalogo... | [ Distribuciones J Aprobar.

24. En caso de ser una solicitud por autogestion, colocar el nombre del proveedor.

S BAP L D L0 D5 ?

[

Unidad Operativa |DISTRIBUIDORA KROW

MNimero

Tipo |Solicitud Internz

Preparador |/ARREDONDO, RANGEL, MARIS(

Descripcion | SERVICIO DE FUN Estado |Incompleto Total |MXN 0.00
(M ]
Detalles  Divisa
PdC Requerido Tipo
Nro MNota para Comp Comprador Articulo Proveedor Documentt
1 I I [ 2]
[ E—— >
Tipo Destino [Gastu Origen Proveedor
Solicitante |ARREDONDO, RANGEL, MARI¢ Proveedor
Organizacidn [ Sucursal
Direccidn | Contacto
Subinventario [ Teléfona

Senicios Externos Catdlogo__ Distribuciones | I Aprobar
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25. Una vez llenados todos los campos, hacer click en Grabar para obtener el nUmero
de solicitud interna con el que daremos seguimiento al nimero de pedido.

Yo |@|-"'»'»i1i3@ E MR LIPS W 2
= s
Unidad Operativa | DISTRIBUIDORA KRON
Namero Tipe [Solicitud Internz Preparador /ARREDONDO, RANGEL, MARISK
Descripcién |SERVICIO DE FUN Estado Incompleto Total [MXN 1.00
[V ]
Lineas  Detalles Origen Detalles | Divisa I
F = Divisa Base
Nra Clase TC Fecha TC Tipo Cambio Precio Impoar [ ]
B MXN 25-JUL-2024 1 T4lE
4 *
Tipo Destina |Gasto Origen | Proveedor
Solicitante |ARREDONDOC, RANGEL, MARI: Proveedor |DAE CONTROL INTEGRAL C
Organizacién |KRO GASTOS DE ADMINISTRA Sucursal
Direccion |KGA:KRO GASTOS DE ADMINI Contacto .
Subinventario Teléfono
Senicios Extemos Catalogo... | Distribuciones

26. Para asignar la combinacion contable posicionarse en la linea (no importa el
campo) y hacer click en Distribuciones.

HYO 89PN DHEH LBPP5E W 2

© Solicitudes Intemas - 114820 HMER
Unidad Operativa DISTRIBUIDORA KROWM
Nimero 114820 Tipo |Solicitud Internz Preparador ARREDONDO, RANGEL, MARIS(
Descripcion | SERVICIO DE FUN Estado |Incompleto Total |W 1.00
1wy

Lineas | Detalles Origen Detalles Divisa

Nro Tipo Articulo Rev_Categoria Descripcién UDM € [ ]
!|- Mercaderias | |MRO.0072.0156.([SERVICIO DE MANTEN)sy  [1] =

| | |
[T _l_} l[
[ [ 1 [

=3

|
|
|
|
|

4

Tipo Destino (Gasto Origen [Praveedor
Solicitante |/ARREDONDO, RANGEL, MARI! Proveedor |
Organizacién [KRO GASTOS DE ADMINISTRA Sucursal |
Direccion [ KGA:KRO GASTOS DE ADMINI Contacto |
Subinventario Teléfono [

Senvicios Externos [ Catalogo... I Distribuciones I [ Aprobar... )
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27. Se abrira una ventana auxiliar, hacer click en (...) y desplegara una ventana
Cuenta Cargo para llenar los campos de acuerdo a la cuenta contable
correspondiente (también se puede colocar manual) y Aceptar.

O Distribuciones - 114820 M =] B3
v

Cuentas s | Proyecto

Recuperacion
_Tasa Fecha Contable  Cuenta Presupuestari [ ]

I faee | I‘E X
COMPARA| =
UBICACION

CUENTA
SUBCUENTA
| CENTRO DE COSTO

|
l UNIDAD DE NEGOCIO
} INTERCOMPAFIA
|

I Aceptar I

Nro  Cantidad

B0

Cuenta Cargo

«q

Descripcion Cuenta
Cargo gDISTRIBUIDORA KROMA SA DE.NARE |
Provision ?DISTRIBUIDORA KROMA SA DE.NA.CL ‘

14| »

Cancelar Cgmbmacionesi Limpiar Ayuda

J

28. Para los servicios que aplica retencion, usar tabulador hasta llegar al campo [ ] se
abrird una ventana auxiliar, en el campo RETENCION DE IMPUESTOS dar click
en (...), seleccionar la retencion que aplique al servicio y Aceptar.

BP0 §584P L IDHEa L8905 W ?
2 —
[E -0 X
v

‘ Cuentas | Proyecto

= Reservado
enta Presupuestaria Cuenta Provisidn Cuenta Variacidn

Nro I [1]
31.00000.6141.54180020.625: 3581.00000.2103.21030010.000( 3581.00000.6141.54180020.625; LJ .
(|

I

Buscar|%

Valor de Contexto MX_Purchase_Requisition
RETENCION IMPUESTOS |
NO. CONTRATO LEGAL
INICIATIVA |

10 SR H 5
10% Retencion ISR Honorarios Medi.
16% Prastacion de Senvicios e Co.
Autotransponte Temestre de Blenes

10% Rel ISR Hon Serv Méd
10.6667% Ret IVA Comision
4% Ret IV Paga oe Fletes

8% RTN VA 5% RETENCION IVA
- 8% Pres! Sen Comision 8% Prestacion de Senicios de Comi
TIPO DE PRESUPUESTO 8% Prest Ser Per & Ind &% Prestacion de Servicios Persona
8% Uso Goca Temp Bisnes 8% Otorgamients del Uso o Goca Te.
JUSTIFICACION DE LA COMPRA CR_ISR_EXPD_15% RETEMCIGN ISR NO DOMICILIADO.
CR_ISR_EXTR_15% RETENCION ISR NO DOMICILIADO...
REQUIERE ANTICIPO CR_RET 10% RETENCION 10% COSTARICAPEN.
= T oo CRRET 125% RETENCION 125% COSTA RICA
CR_RET 25% RETENCION 2.5% COSTA RICA
CR_RET20% RETENCION 20% COSTARICA
[ Cancelar | CR_RET 25% RETENCION 25% COSTARICA
— CR_RET 20% RETENCION 20% COSTARICA
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29. Para colocar los anexos posicionarse en la ultima linea (la solicitud interna puede
tener 1, 2 o mas lineas), dar click en anexos.

HPeS &8P €0 NER LBPP5] 52

O Resumen de Solicitudes Internas para Solicitudes Internas - 114820 _
Anexos
1

Unidad Operativa |DISTRIEIULDORA KRONM Elx
Nimero 114520 Tipo i Internz Pr dor |ARREDONDO, RANGEL, MARISI
Descripein |SERVICIO DE FUM Estado Incompleto Total [MXM | 1.00
g |-
Lineas | Detalles Origen Detalles Divisa
0 Tipo Aiculg Rey __(‘w Descripcidn _U L]
‘Tl?r |Mercaderias | [ MRO.0072.0156.([SERVICIO DE MANTEM|sv |1 <]
I | [ [ [
4| K B | 3 -
Tipo Destino Gasto Origen |Proveedor
Solicitante ARREDONDO, RANGEL, MARI¢ Proveedor |
Organizacién [KRO GASTOS DE ADMINISTRA Sucursal |

Direccién |KGAKRD GASTOS DE ADMINI Contacto I

Subinventario | Teléfono |
| Senvicios Externos Catélogo... [ Distribuciones | Aprobar. ..

30. Se abrird una ventana auxiliar, en el campo Categoria colocar Para comprador,
en Tipo Datos dar click en (...), seleccionar Texto Largo y Aceptar.

HYO 08P ¢ IDHEE L@ 52

Principal  Origen
Sec | Categoria Titulo Descripcién Tipo Datos —fuede Cambiarse
10  |Para Comprador i' I v =

\
\
[ \
| {

Nom Entidad: Linea REQ

Buscar|%

Tipo Datos
Archiva
P&gina Web

O —

4| | »

| Buscar ) r Aceptar ”ganaelar;l

ncluif Documentos Relacionados ( Publicar en Catalogo | l Catalogo Documento... )
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31. En el campo naranja, colocar titulo de la descripcion general, solicita, autoriza y
uso del CFDI, también se puede agregar cualquier otra nota que se desee y sea
importante para el comprador y dar click en Grabar.

E DR LD % 2

Sec Categoria ~ Titulo Descripcion Tipo Datos Puede Cambiarse
l 10 ||Para Comprador [ Texto Largo v I
I

Nom Entidad: Linea REQ

[SERVICIO DE MANTENIMIENTO ELEVADOR KROMA TULTITLAN OCTUBRE a4

SOLICITA:
JAUTORIZA

USO DEL CFDI: G03 GASTOS GENERALES

Incluir Documentos Relacionados ( Publicar en Catalogo I [ Catalogo Documento... )

32. Hacer click en la segunda linea, colocar nuevamente Para Comprador, en Tipo
Datos hacer click en (...), seleccionar Archivo y Aceptar.

B0 OS-VEP € I D L@ R

1O Anexos -1, |

) Sec Categoria Titulo Descripcion Tipo Datos Puede Cambiarse
|1[J |Para Comprador | |Textu Largo
20 [Para Comprador | |

Tipos de Datos

Nom Entidad: Linea REQ Buscar|%

Ti atos

Archivo

Pagina Web
Texto Breve
Texto Largo

L 4] | 3

ncluir Documentos Relacionados ( Publicar en Catalogo | Buscar | r Aceptar I Cancelar |
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33. Se abrird una pagina de internet de Oracle, hacer click en Browse, en automatico
abrira la carpeta de escritorio, seleccionar cotizacién o archivo que se quiera
adjuntar al comprador.

& Oracle iP: Sobicitud... <) Oracle E-Business Suite R12 & Pagina Carga de GFM
File Edt View Fovortes Tools Help
i w Comsulta de evento - Wor... @RIl G Google G traductor espafiol aingles—. &]R12 & Favortos & Buzen 360 8~ B - [0 @b ~ Pagew Safety~ Tools~ i~ -
ORACLE ® H 4 .‘EED Conactado Como x716065 @ B
Carga de Archivo
* Cargar Archive Browse

Ejecutar  Limplar

Cancelar

Copyright (c) 1998, 2014, Ovacle yio sus filiales. Todos los derechos resanvados. Declaracion de Privacidad
H100% -
34. Una vez seleccionada la cotizacion o archivo, aparecera la descripcion del mismo
en el campo en blanco, dar click en Ejecutar.
(& Oracle Procurernent: Solicitud... 5 Oracle E-Business Suite R12 & Pigina Carga de GFM x|
File Edit View Favorites Tools  Help
5w Consulta de evente - Wer.., @]R11 G Google & traductor espaficl aingles., & R12 & Favorites & Buzon 360 Fi o~ B -~ & o~ Pagew Safetyv Tools~ i~ "

ORACLE' ® % £ ‘(’ED Conectado Coma X716965 @) =

Carga de Archivo

* Cargar Archivo IC Users'o T 16065Deski I Browse...
e

Cancelar

Copyright () 1998, 2014, Oracke y/o Sus Miales. Todos b3 derechas resevades Decaraciin dé Privacidad

HI0% -~
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35. Para validar que se adjunto la cotizacién y archivo correctamente, validar la
siguiente leyenda y cerrar pantalla web para regresar al inicio.

4 Oracle Solicitud... ) Oracle E-Business SuteR12 [ Corge de GFM <.
File Edit View Favorites Tools Help

% W Consulta de evento - Wor.. @ R11 G Google G traductor espafiol aingles... 2| R12 2 Favoritos | Buzon 360 & - B -

ORACLE’

| g v Pagew Safetyw Tooksw @+

Consctsdo Como X716065  [E

1. Carga de Archive finalizada con dxile
2. * Caamre el wab browsed.
3. *Vuelva a la pantalla Anexos y haga click en el bolon Si para indicar que |a carga de archivo estd complela

Capyright (c) 1958, 2014, Oracle yfo sus flales. Todos los derechas resenvadas

Doclaracian de Privacidad

H00% =

36. Regresar a la ventana de Oracle, dar click en Si en el recuadro de Decision
(significa que la cotizacion o archivo se adjuntaron exitosamente).

[E - O

. Principal | Ongen
Sec Categoria Titulo Descripcidn Tipo Datos Puede Cambiarse
10 |Para Comprador Texto Largo =
l 20 | Para Comprador Archivol
]
O -

Nom Entidad: Linea REQ

O Decision

Olncluir Documentos Relacionados Publicar en Catalogo Catalogo Documento
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37. Para validar la informacion, hacer click en Origen, en el campo Archivo o URL se
identificara el nombre la cotizacién o archivo adjunto, Grabar y Cerrar pantalla (en
caso de no visualizarse significa que no se adjuntd, regresar al punto 20).

B7neolgl:8d69 ¢ I DEgk LSS 2

Sec Categoria Archivo 0 URL
I 10 |Para Comprador =
20 IPara Comprador ICotizacidn obra civil con Alformbra. pdf

Mom Entidad: Linea REQ

1]

SERVICIO DE MANTENIMIENTO kROMA TULTITLAN OCTUBRE £

SOLICITA:
AUTORIZA:

USO0 DEL CFDI: G03 GASTOS GENERALES

4|

Incluir Documentos Relacionados ( Publicar en Catélogo | I Catalogo Documento... )

38. Después de validar que todo este correcto en tu solicitud, hacer click en Aprobar.

Y0 58S P R DR L2225 T 2
=2 = =] i3
Unidad Operativa [DISTRIBU!DORA KROM
Numero [1 14820| Tipo [So!icitud Internz Preparador IARREDONDO. RANGEL, MARIS(
Descripciéon |SERVICIO DE FUN Estado hncomple!o Total iMXN 1.00
(g
Detalles  Divisa
Nro Tipo. _ Articulo. Rev Categoria Descripcion. uoMm ¢ []
[ | [Mercaderias | [ [MRO.0072.0156 ([SERVICIO DE MANTEN[sv 1 | | =
[ 1 [ [ f [
l ) [ |
| i’ [ [ LI
{ \ 1 [ -
«| | v
Tipo Destino |Gasto Origen |Proveedor
Solicitante [ARREDONDO, RANGEL, MARI¢ Proveedor (
Organizacion |KRO GASTOS DE ADMINISTRA Sucursal |
Direccion |KGA'KRO GASTOS DE ADMINI Contacto |
Subinventario ] Teléfono \
Servicios Externos | Catalogo 1 [ Distribuciones | I Aprobar... ]
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39. Se abrird una ventana auxiliar, seleccionar la casilla (v ) Reservar, en Nota
colocar la descripcion de la solicitud general y hacer click en Aceptar.

O Aprobar Documento - 114820 X
Detalles de Aprobacién L Opciones Adicionales
Compromiso
Elmnar Rsva Fecha Eliminacidn Reserva
Usar Sustituc Gl Usar Fcha GL Doc p/Elmnar Rsiva Fecha Contable
Aprobacion
¥ Ejecutar para Aprobacién Reenviar Desde
Reenviar Circuito de Aprobacién
Reenviar A
Nota 5
Resumen -
Cambio -
Métodos Transmision
[/impreso XML
Fax Namero FAX EDI
E-Mail Direccién E-Mail
[ Aceptar I Cancelar

40. Se abrir4 la pantalla auxiliar de decisién y hacer click en Aceptar.

= X

Detalles de Aprobacion } Opciones Adicionales

Compromiso
Reservar O Elmnar Rsrva Fecha Eliminacién Reserva
Usar Sustituc GL O Usar Fcha GL Doc p/Elmnar Rsiva Fecha Contable
Aprobacidn
Ejecutar para Aprobacién Reenviar Desde
O Reenviar ion

O Decision PA

4

MNota \j La accién Control Presupuestario finalizé exitosamente. =
Resumen -
e [ Aceptar ] Visualizar Resultados | >
_ A
Métodos Tra STOTT

41. Termina el proceso de solicitud interna de compra modulo PO, posteriormente
pasa a ruta del usuario a probador, una vez que se aprueba pasa a ruta de
compras y posterior el comprador envia PDF al proveedor y usuario para continuar
tramite de entrega del bien o servicio y facturacion correspondiente.
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Este proceso tiene como objetivo generar solicitudes internar mediante el ERP (Oracle)
en la modalidad PO, lo que significa que por este método las solicitudes una vez
aprobadas por nuestro director pasan a ruta de compras, donde el comprador de
acuerdo con la politica debe buscar 3 opciones y seleccionar la mejor opcién, con esta
modalidad el proceso para obtener la orden de compra es mas tardado dadas las
validaciones que tiene que hacer el comprador de acuerdo con el alcance requerido,
para esta modalidad aplicar servicios como mantenimientos correctivos y preventivos,,
consumibles, miscelaneos, mobiliario, entre otros. Una vez que el comprador hace la
seleccion del proveedor que cumple con el alcance, procede a liberar PDF y enviarlo

al usuario y proveedor para dar seguimiento a la programacion del bien o servicio.

Se realiza el siguiente diagrama de flujo en el cual se visualiza con claridad la entrada

y salida de los procesos desarrollados.

Fiots vehicular, sveniory
camedaresy servicias

i6n de solicitudes internas

Procedimiento administraci

Diagrama de procedimiento de solicitudes internas

Posterior a este desarrollo, la siguiente etapa es la validacién en conjunto con los
colaboradores, director y calidad para su implementacion, con el fin de que los
colaboradores tengan el acceso y se les de la capacitacion para su correcta
ejecucion de actividades, la cual se evaluara a mediano plazo para conocer si fue

efectiva o si necesita una modificacion.
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Capitulo 5
Recomendaciones y
Conclusiones



5.1 Recomendaciones

Una vez que se haga la validacion por las areas pertinentes y se apruebe los
procesos que se han desarrollado, el siguiente paso es, que el area de calidad haga
la publicacion en Content una plataforma en la que se centralizan todos los procesos,
manuales y formatos, para que todos los colaboradores puedan tener acceso y
consultar la informacion en caso de tener duda con las actividades que realizan.
Capacitacion a los colaboradores para que comprendan el proceso y la importancia
que tiene, asi como dar un seguimiento para conocer su opinion e identificar que
mejoras se pueden hacer.

Adoptar un sistema de gestién de calidad en el area, que permitira mejorar el
desempefio, con el fin de mantener la satisfaccion de clientes, proveedores, personal
y mejorar la productividad. Ademas de ayudar a identificar las fortalezas y
debilidades, fijar objetivos, politicas y verificar que se cumplan los procesos
documentados.

La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base sdlida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Algunos de los beneficios que proporciona es que los productos y servicios
satisfagan los requisitos del cliente, facilitar oportunidades de aumentar la la
productividad, abordar los riesgos y oportunidades.

Realizar las revisiones periddicas de al menos una vez al afio para identificar areas
de mejora y adaptar los cambios de acuerdo a las necesidades del departamento
ya que con la evolucion de la tecnologia, la cultura de cada empresa y con el perfil
de los colaboradores los procesos estan en constante cambio, estas revisiones
permiten alinear las acciones requeridas por la organizacion y seguir brindando un
producto o servicio de calidad para los clientes. Estas revisiones ayudan a
garantizar que los sistemas y procesos sigan funcionando de manera segura y
eficaz. En caso de existir alguna desviacion al proceso, se adapta de acuerdo con
lo requerido y se notifica al area de calidad para que haga la actualizacién en la

plataforma, y los usuarios estén enterados de los nuevos cambios.
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5.1.1 Conclusiones

Los procesos son un elemento muy importante en la gestion de las empresas
innovadoras, especialmente cuando se basan en un sistema de gestion de calidad,
el cual establece una serie de pasos para garantizar que se cumplan los objetivos
dentro de la organizacion.

El contar con procesos y procedimientos establecidos en los departamentos y areas
de una organizacién son esenciales para tener una mayor eficiencia en el logro de
objetivos, permiten realizar tareas de manera mas rapida, minimizando errores,
tiempo y recursos necesarios para completar una actividad, sin embargo, no solo se
trata de un desarrollo e implementacion, sino hacer que se mantengan y darles
seguimiento para propiciar una cultura de cambio y de mejora, desde directivos hasta
obreros, ya que en una empresa todos juegan un rol importante y en conjunto hacen
gue las cosas sucedan.

Cuando las cosas se hacen de acuerdo con lo estipulado en cada proceso, se
contribuye a que las tareas se realicen con calidad y esto a su vez da una mayor
satisfaccion al cliente.

Los procesos documentados facilitan la identificacion de una mejora e implementar
cambios que optimicen el rendimiento organizacional. Por otra parte, al definir roles
dentro del proceso, evita las confusiones entre areas y fomenta un sentido de
responsabilidad en cada uno de los involucrados a la hora de la toma de decisiones.
Los procesos ademas de ser una guia para realizar las actividades de una manera
eficaz y eficiente, sirven como material de capacitacién para los nuevos empleados,
lo que acelera que los colaboradores tengan un aprendizaje e integracion rapido a
sus areas

En lo normativo, ayudan a garantizar el cumplimiento y regulaciones, minimizando
riesgos legales y financieros, facilitan las auditorias aportando transparencia y

confianza al auditor sobre lo que se estéa realizando.
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Uno de los principales problemas a los que se enfrentan las organizaciones es no
contar con los procedimientos establecidos o bien, aunque los tengan no les dan el
seguimiento requerido y Unicamente tienen la informacion para cumplir con los
requisitos reglamentarios, no hay una capacitacion y/o supervision hacia los

colaboradores que garantice que se esta siguiendo el proceso paso a paso.

Es importante la aplicacion de estos ya que para los colaboradores se convierte no
solo en un cumplimiento, sino que se obtiene conocimiento importante para
evolucionar hacia cosas mejores, evita estar pensando como hacer algo, una vez
dominado el proceso se sigue una rutina 0 unos pasos y dejar que esos pasos
ocurran sin que estén nuevamente definiendo como lograr el objetivo trazado. es por
ello la importancia de que una vez que se tengan definidos se haga la publicacién
extensiva con las areas pertinentes y contar con el apoyo de calidad para el

seguimiento a auditorias y modificaciones en caso de haberlas.

Por otra pare y de acuerdo con los avances tecnoldgicos, cada vez hay mas
empresas con nuevas ideas innovadoras y mejoras dentro de sus procesos que les
permiten una incorporacion rapida al mercado en la que para permanecer
necesitamos hacer las cosas cada vez mas rapido, con menos recursos, pero
siempre garantizando la calidad del bien o servicio para mantener la relacién con
nuestros clientes. Es por ello que se debe hacer un desarrollo e implementacion que

garantice una salida efectiva y un seguimiento mutuo entre las diferentes areas.
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