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Resumen

La presente tesis tiene como finalidad documentar, implementar y evaluar un Sistema de
Gestion de Calidad en una empresa dedicada a la venta y distribucion de sellos hidraulicos y
neumaticos en San Luis Potosi. A partir de un diagndstico inicial, se identificaron problemas
operativos derivados de la ausencia de un sistema de gestion interno, falta de procedimientos,

duplicidad de tareas, comunicacion deficiente y carencia de un area formal de calidad.

El proyecto se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, descriptivo y aplicado, empleando
observacion directa, entrevistas, andlisis documental y modelado de procesos mediante
notacion de Modelado de Procesos de Negocio. Se estandarizaron procesos y procedimientos
de las areas criticas: Ventas Nacionales, Ventas Sucursales, Compras y Almacén, integrando
mas de 40 registros operativos, 22 diagramas de procesos, 42 procedimientos documentados

y més de 70 descripciones de puesto.

La implementacion del sistema de gestion de calidad se estructurd en cuatro etapas: analisis
inicial, organizacidon interna, documentacion y estandarizacion, y auditorias internas. Se
desarrolld la politica y los objetivos de calidad, se elabor6 la matriz de riesgos, se definieron
roles y responsabilidades, y se establecid un repositorio documental normado bajo la

estructura ISO 9001:2015.

Los resultados evidencian mejoras significativas en la eficiencia operativa, la claridad de
funciones, la trazabilidad documental y la disminucién de errores y reprocesos. Asimismo,
se consolidaron las bases para la mejora continua y el cumplimiento de los requisitos de la
norma internacional ISO 9001:2015 que permitieran adquirir la certificacién de la misma,
demostrando que el desarrollo del sistema de gestion y el control documental contribuyen

directamente a la competitividad y sostenibilidad de la organizacion.



Abstract

This thesis documents, implements, and evaluates a Quality Management System in a
company dedicated to the sale and distribution of hydraulic and pneumatic seals in San Luis
Potosi, Mexico. Based on an initial diagnostic assessment, several operational issues were
identified, including lack of system management, undocumented procedures, task

duplication, inefficient communication, and the absence of a formal quality department.

The project followed a qualitative, descriptive, and applied approach, using direct
observation, interviews, internal document review, and process modeling through Bussines
Prosses Model and Notation. Key processes and procedures within the areas of National
Sales, Branch Sales, Purchasing, and Warehouse were standardized, resulting in more than
40 operational records, 22 process diagrams, 42 documented procedures, and over 70 job

descriptions.

The QMS implementation was developed in four stages: initial analysis, organizational
structuring, documentation and standardization, and internal audits. A quality policy and
quality objectives were established, a risk matrix was developed, roles and responsibilities
were defined, and a structured document control system aligned with ISO 9001:2015 was

created.

The results demonstrate significant improvements in operational efficiency, role clarity,
document traceability, and the reduction of errors and rework. Likewise, the foundations for
continuous improvement and compliance with the ISO 9001:2015 international standard
were strengthened, enabling the organization to obtain the certification. This confirms that
the development of the management system and the implementation of document control

contribute directly to the organization’s competitiveness and long-term sustainability.



Introduccion

En la actualidad, la busqueda de la productividad obliga a las instituciones a desarrollar
estrategias que ayuden a los colaboradores a comprender y conocer el papel que ocupan sus
actividades diarias dentro del proceso general de sus servicios. Como resultado, el mapeo de
procesos se ha convertido en una herramienta fundamental y cada vez mas utilizada para

crear valor dentro de las organizaciones.

Para lograr este objetivo, existe una gran cantidad de herramientas que ayudan a las
instituciones a incrementar la productividad de los colaboradores y sus actividades diarias.
Sin embargo, la mas utilizada es el mapeo de procesos, acompafniado de la implementacion
de sistemas de gestion de calidad. Estas herramientas, por su facil comprension y alcance,
establecen las bases necesarias para estandarizar cada una de las actividades que se ejecutan
(procedimientos) y que se integran en el flujo general de los procesos. Dichos procesos
pueden estar regidos por un sistema de gestion que asegure su correcto funcionamiento y
revision constante para garantizar la satisfaccion tanto de los clientes como de la propia

organizacion.

Gracia (2020) indica que la herramienta organizacional més usada para incrementar la
eficiencia es el mapeo de procesos, el cual consiste en plasmar por escrito las entradas,
acciones y salidas de las actividades. Esto debe ser facil y sencillo de entender por cada
colaborador que se vea involucrado en la actividad mencionada. En este sentido, Rivera
(2006) define los procesos como una “metodologia que permite redefinir los principales
elementos del proceso para la reinversion de este de acuerdo con lo que el cliente considera

de valor”.

Teniendo en cuenta lo anterior, el mapeo de procesos resulta del analisis exhaustivo de un
procedimiento paso a paso, con el objetivo principal de incrementar el valor del servicio al
cliente. Para lograrlo, se eliminan los pasos innecesarios y se evita la duplicidad de trabajo
en cada etapa, lo que permite una mayor eficiencia y reduccion de errores. Como conclusion,
realizar y documentar los procesos es una actividad en la que las organizaciones deben

invertir tiempo, pues constituye una herramienta fundamental para ofrecer un servicio de

1



excelencia tanto a clientes internos como externos, ademas de identificar puntos de mejora 'y

eliminar aquellas actividades que no generan valor.

Finalmente, en este documento, que puede considerarse un caso de estudio mediante la
implementacién de un proyecto, se presenta la evolucion de un sistema de gestion de calidad.
Se parte del aspecto mdas fundamental: comprender las actividades que realizan los
colaboradores en su dia a dia para su posterior estandarizacion en procesos y procedimientos.
Estos estaran regidos por el sistema de gestion de calidad y evaluados mediante auditorias

que garanticen el correcto funcionamiento del sistema en su totalidad.



Capitulo 1. Antecedentes de los Sistemas de Gestion de Calidad

Los sistemas de gestion de la calidad constituyen una metodologia adoptada por
organizaciones a nivel mundial, basada en diversos modelos que orientan su estructura,
planeacion y control operativo. Entre ellas, la norma ISO 9001:2015 destaca por ser una de
las mas implementadas, y constituye la base del sistema de gestion de calidad desarrollado

en esta tesis.

La norma ISO 9001:2015 reune una serie de requisitos disefiados para ayudar a las
organizaciones a garantizar la calidad en sus procesos y la satisfaccion del cliente. En la
practica, estos requisitos actlan como una guia para evaluar y mejorar el desempefio

operativo.

Esta norma, vigente desde 2015, representa la evolucion de un modelo que inicié en 1987 y
que ha sido actualizado conforme cambian las condiciones del entorno empresarial. En su
version actual, el enfoque se centra en la gestion basada en procesos, el liderazgo
participativo y la mejora continua, principios que sirven como base para el sistema

implementado en este proyecto.

Burckhardt Leiva (2016) sefiala que la norma ISO 9001:2015 no constituye una estructura
rigida que deba cumplirse al pie de la letra. Por el contrario, tiene la particularidad de
adaptarse a las necesidades de la organizacion que la implemente, en funcion de sus procesos,

estructuras y partes interesadas, tanto internas como externas.

En este contexto, resulta fundamental distinguir entre procesos y procedimientos, dado que
ambos conceptos constituyen pilares esenciales dentro de la gestion de calidad. Mientras los
procesos permiten visualizar de manera integral el flujo de actividades que transforman
insumos en productos o servicios, los procedimientos documentan de forma estructurada las

tareas individuales que realizan los colaboradores.



Aunque el mapeo de procesos es una herramienta utilizada desde hace décadas, su
importancia sigue siendo crucial para las organizaciones, ya que representan grandes ventajas
para quienes los implementan y estandarizan. Su objetivo principal es identificar cada una de
las actividades que se realizan en una organizacion para llevar a cabo una tarea, plasmando
paso a paso y de la manera mas clara posible el flujo lineal que un producto o servicio sigue

hasta convertirse en una realidad.

Segun Basica (2005), un proceso es una o mas actividades de una organizacion representadas
de manera fisica con un flujo estructurado, que inicia con un detonador de la actividad,
incluye los insumos necesarios y concluye con el término de esta. Dicho proceso debe generar
valor para el cliente o mercado al que esta dirigido. En este sentido, los procesos deben
disefiarse de manera que eviten pérdidas de recursos, tiempos excesivos de produccion y
retrabajos derivados de errores. Si un proceso establecido no cumple con ello y, por el
contrario, fomenta errores o es demasiado complejo y ramificado, terminara perjudicando

mas de lo que aporta a la organizacion.

Por otro lado, el procedimiento se define como la descripcion estructurada y documentada
de las actividades individuales realizadas por los colaboradores en una organizacion, es decir,
las tareas asignadas a cada puesto de trabajo. A diferencia de los procesos, que pueden
involucrar a uno o mas departamentos, los procedimientos se centran en actividades
individuales y especificas. Su importancia radica en la eficiencia y el conocimiento de cada
colaborador, ya que la suma de dos o mas procedimientos permite estructurar los procesos

generales que se desarrollan dentro de la organizacion.

1.1 Antecedentes.

La organizacion objeto de estudio se dedica a la fabricacion, venta y distribucion de sellos

hidrdulicos en la ciudad de San Luis Potosi, posicionandose como uno de los principales

proveedores a nivel estatal y nacional.



Los sellos hidraulicos son anillos elaborados con materiales como hule o polimeros técnicos,
que aseguran el correcto funcionamiento de los cilindros al evitar fugas o el paso de fluidos
en los mecanismos donde se instalan. Su funcion es indispensable, ya que garantizan la

eficiencia, seguridad y durabilidad de los equipos donde se utilizan.

El uso de los sellos hidraulicos como los que se muestran en la Figura 1 es amplio, ya que
estan presentes en maquinarias, sistemas hidraulicos, neumaticos y componentes industriales
de distinta indole. Esta versatilidad los convierte en un producto basico y esencial para la
industria y el comercio en general, consolidando su importancia en multiples sectores

productivos.

Figura 1. Sellos hidrdulicos y neumdticos (SRS, 2020).

Para comprender el funcionamiento general de la organizacion, esta puede dividirse en las
siguientes areas, representadas en la Figura 2, la cual es una representacion rapida del flujo

del proceso y funcionamiento de la empresa.

Area de
compras

Administra Area de
-cion ventas

Fabricacidn
CNC

Figura 2. Division de areas en la organizacion del caso de estudio Elaboracion propia, 2024.



e Area de compras: El area de compras es esencial dentro de la organizacion, ya que se
encarga de adquirir sellos hidraulicos en el extranjero, principalmente de proveedores

ubicados en Asia, Europa y Estados Unidos.

e Almacén: esta area se encarga del resguardo de los materiales, garantizando la correcta
gestion de los diferentes sellos proporcionados por el area de compras, fungiendo como
primer contacto en la recepciéon de materiales y garantizando la correcta seleccion,
empaque y salida a los materiales que se derivan de las ventas realizadas por otros

departamentos.

e Fabricacion de Control Decimal Computarizado (CNC): se le llama asi al area de
produccion de sellos hidraulicos con caracteristicas y medidas especiales, las cuales se
adecuan a las necesidades de los clientes. Es importante recalcar que dichas
especificaciones de materiales no se encontraran en los sellos adquiridos por el area de

compras.

e Area de ventas: nombrada asi los departamentos que tienen el primer contacto con los
clientes de la organizacion. El 4rea de ventas opera a través de tres canales: ventas
industriales, ventas en sucursales y telemarketing. Cada uno atiende un tipo de cliente
distinto, lo que permite ampliar la cobertura comercial y fortalecer la relacion con el
mercado. (donde la organizacion acude a las industrias a ver sus necesidades directamente
en piso); departamento de ventas sucursales (destinadas a atender a los clientes en las
instalaciones de la organizacion); y por tltimo el departamento de ventas telemarketing
(quien realiza las ventas a través del contacto telefonico con los clientes y que es el

principal ingreso econdmico de la organizacion).

e Areas administrativas: se llaman asi a los departamentos que garantizan la gestion interna
del proceso general. Siendo los departamentos de recursos humanos, finanzas, contaduria,

sistemas y marketing las que lo conforman.

La Figura 3 muestra el organigrama general de la organizacion al inicio del proyecto,

reflejando su estructura jerarquica y la distribucion de responsabilidades:



Director de
produccion

Gerente A :

Figura 3. Organigrama del caso de estudio. Elaboracion propia, 2024.

Debido a la creciente demanda de productos como los sellos hidraulicos, estos se han
consolidado como insumos esenciales para multiples sectores industriales. Por ello, las
empresas que los comercializan deben adaptarse a las exigencias del mercado mediante la
estandarizacion de procesos y la implementacion de sistemas de gestion de calidad que

aseguren la satisfaccion del cliente.



1.2 Problematica

A raiz de la crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19, muchas organizaciones adaptaron
sus sistemas de trabajo para ofrecer servicios a través de medios digitales, redes sociales e
internet. Esta situacion representd una ventaja para la organizacion objeto de estudio, pues
ya contaba con atencion al cliente via telefénica y un sistema establecido de entrega de
productos mediante paqueteria. Asimismo, el producto que ofrece la empresa puede
considerarse un insumo basico, dado su amplio uso en diversos sectores industriales y

comerciales.

Aunque la empresa ya registraba un crecimiento sostenido, a partir de la pandemia de 2019
experiment6 un incremento acelerado que super6 significativamente los resultados de afios
anteriores. Este escenario generd complicaciones operativas, incrementd las necesidades
internas y evidencid la urgencia de estandarizar los procesos para garantizar un
funcionamiento organizacional eficiente. En sintesis, las principales dificultades derivaron
de la ausencia de un departamento de calidad que centralizara la gestion y el control de los

procesos internos.

Entre las causas de los errores detectados se identificaron las siguientes:

1. Puestos de trabajo sin especificar: Aunque la empresa estd organizada en departamentos,
los puestos carecen de una definicion clara de tareas y responsabilidades. Esto provoca
desconocimiento de actividades, cargas laborales excesivas y confusion entre los

colaboradores.

2. Inexistencia de procedimientos estandarizados: Los colaboradores cuentan con una idea
general de sus actividades, pero no existe documentacion oficial que respalde los
procedimientos. Esta ausencia genera omisiones, errores por costumbre y dificultades para

el personal de nuevo ingreso.



3. Procesos interdepartamentales: La falta de procedimientos estandarizados y con acceso al
personal que realiza las actividades impide la unificacion de interacciones entre
departamentos, ocasionando errores en la atencion al cliente y dificultando la toma de

decisiones asertivas para la mejora organizacional.

4. Reprocesos: La repeticion constante de actividades para corregir errores iniciales es
frecuente. Estos reprocesos consumen tiempo, retrasan el cumplimiento de procesos

generales y generan pérdidas econdmicas.

5. Comunicacion interna deficiente: La falta de claridad en los puntos de convergencia de
las actividades debilita la comunicacion interdepartamental y provoca fricciones entre los

equipos.

6. Carencia de capacitacion: Los nuevos colaboradores no reciben una formacion adecuada
para el desarrollo de sus funciones, lo que deriva en frustraciones internas, malos habitos,

rotacion de personal y afectaciones a los procesos generales.

7. Inexistencia de un sistema de gestion de calidad: La empresa carece de un modelo
estructurado que regule, estandarice y garantice la calidad de los procesos y

procedimientos.

En conclusion, la ausencia de estandarizacién, comunicacién efectiva y mecanismos
formales de control ha limitado la eficiencia organizacional. Estas deficiencias justifican la
necesidad de implementar un sistema de gestion de calidad que permita documentar,

estructurar y mejorar los procesos clave de la empresa.

1.3 Delimitacion del problema

El periodo asignado por la organizacion para la elaboracion del presente trabajo comprende
de octubre de 2023 a octubre de 2024. Por tanto, se propone desarrollar la implementacion
del sistema de gestion de calidad y la estandarizacion de procesos en las principales areas de

la empresa bajo la modalidad de proyecto.



Dado el numero de departamentos que conforman la organizacion y la complejidad que
implica crear un sistema de gestion de calidad, el proyecto se centrara en las areas clave
donde se desarrollan las actividades mas criticas del proceso interno. Estas se consideran
prioritarias para la implementacion por su impacto directo en la eficiencia operativa y en la

satisfaccion del cliente. Dichas areas son:

Ventas Nacionales

Ventas Sucursales

e Compras

Almacén

La seleccion de estas areas responde a su relevancia dentro del proceso comercial y operativo
de la organizacion, donde se concentra la mayor interaccion con el cliente y la gestion de
recursos materiales. Definir este alcance permite orientar los esfuerzos del proyecto y

formular las preguntas de investigacion que guiaran el desarrollo de la presente tesis.

1.4 Preguntas de investigacion

Las preguntas de investigacion que orientan el desarrollo de este proyecto son las siguientes:

1. ;Cual es la situacion actual de la organizacion antes de implementar un sistema de gestion
de calidad?

2. (Como deben estandarizarse los procesos y procedimientos para que sean validos dentro
de un sistema de gestion de calidad?

3. (Esposible mejorar la situacion actual de la empresa mediante el desarrollo de un sistema
de gestion de calidad apegado a las exigencias de alguna norma internacional en materia

de calidad?

Estas preguntas orientan el andlisis de la situacion actual y la formulacion de estrategias que
permitan establecer un sistema de gestion de calidad aplicable y sostenible dentro de la

organizacion.
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1.5 Justificacion

La principal razon de ser de toda organizacion es satisfacer las necesidades de sus clientes a
través de los productos y servicios que ofrece. En consecuencia, su enfoque debe orientarse

al cumplimiento de las expectativas y exigencias del cliente, garantizando su confianza y

fidelidad.

Para alcanzar este objetivo, las organizaciones adoptan sistemas de gestion de calidad que
agregan valor intangible a los productos y servicios ofrecidos. Este valor se manifiesta en
factores como la reduccion de tiempos de espera, la mejora en la calidad del producto y la

experiencia general del cliente durante la prestacion del servicio.

En términos practicos, los sistemas de gestion se sustentan en la estandarizacion de procesos
y procedimientos, los cuales deben disenarse conforme a metodologias de diagramacién y
simbologia reconocidas. Ademas, el sistema debe cumplir con los requisitos minimos que
garanticen su correcta operacion, siendo los establecidos en la norma ISO 9001:2015 los mas

utilizados y reconocidos internacionalmente.

Aunque pudiera parecer que la implementacion de un sistema de gestion de calidad es un
proceso rapido y sencillo, en realidad requiere diversas etapas y la participacion de todo el
personal. Se trata de una actividad compleja que demanda planeacion, compromiso y
coordinacién organizacional, pero que genera impactos positivos tangibles: mayor
satisfaccion de clientes internos y externos, reduccion de tiempos de servicio, eliminacion de

reprocesos y mejora continua en la eficiencia operativa.

Por lo anterior, la implementacion de un sistema de gestion de calidad no solo responde a
una necesidad de mejora interna, sino que representa una estrategia para asegurar la
competitividad, optimizar los recursos y establecer bases solidas para la mejora continua en

la organizacion.
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1.6 Hipotesis

Si se desarrolla un sistema de gestion de calidad en una empresa dedicada a la venta y
comercializacion de sellos hidraulicos, entonces se lograra la estandarizacion de los procesos
y procedimientos en las areas principales, optimizando la administracion interna, reduciendo
los errores operativos y mejorando la eficiencia y calidad de los productos y servicios, en

cumplimiento con los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015.

1.7 Objetivos Generales y particulares

1.7.1 Objetivo general:

Desarrollar un sistema de gestion de calidad en una empresa dedicada a la venta de sellos
hidraulicos, mediante la estandarizacion de los procesos y procedimientos de las principales
areas, con el proposito de optimizar la administracion interna y mejorar la eficiencia

operativa de la organizacion.

1.7.2 Objetivos particulares:

1. Realizar un diagnoéstico organizacional para evaluar el estado actual de la empresa en
relacion con la implementacion y efectividad de un sistema de gestion de calidad, asi como

el nivel de estandarizacion de sus procesos y procedimientos internos.

2. Estandarizar los procesos y procedimientos de las areas principales de la empresa,
aplicando las metodologias de diagramacion y simbologia recomendadas por la norma

ISO 9001:2015, con base en los principios tedricos de un sistema de gestion de calidad..
3. Desarrollar un sistema de gestion de calidad que permita a la organizacién cumplir

eficazmente con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y optimizar la calidad de los

productos y servicios ofrecidos.
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Capitulo 2. Procesos y procedimientos en la industria de sellos hidraulicos

y neumaticos

En la actualidad, las organizaciones han fortalecido el desarrollo de procesos dentro de sus
sistemas de gestion de la calidad, el control interno y la alineacion de cada area con las metas
estratégicas. Para ello, se han adoptado herramientas que permiten a los colaboradores
conocer sus responsabilidades, establecer flujos de trabajo claros y, sobre todo, reducir y

prevenir errores.

Segun Ortiz Ibafiez (2010), los manuales de procesos y procedimientos facilitan que el
personal —tanto de nuevo ingreso como operativo— se apegue a un sistema que garantice
calidad y eficacia. Estos manuales optimizan recursos materiales y tiempo, y disminuyen el

riesgo de pérdidas o afectaciones a la integridad del personal y la infraestructura.

Numerosas organizaciones publicas y privadas han estandarizado sus procesos. Un caso
emblematico en México es BIMBO: desde su origen, Lorenzo Servitje document6 la “forma
correcta” de realizar cada actividad, subrayando que la metodologia y la disciplina operativa
impactan directamente en el proceso general. Esta ldgica es aplicable a multiples sectores
(hospitales, mineria, petréleo, laboratorios, restaurantes, gobierno), pues la estandarizacion

se adapta a distintos entornos y resulta comprensible para los colaboradores.

Ahora bien, los procesos y procedimientos requieren una instancia que los gestione y vigile
su aplicacion cotidiana. Por lo general, esta funcion recae en el departamento de calidad,

responsable de asegurar su eficacia y de dirigirlos hacia la generacion de valor de negocio.

El presente capitulo fundamenta teéricamente los conceptos que sostienen la implementacion
del sistema de gestion de calidad propuesto en esta tesis. Se abordan los principios de la ISO
9001:2015, la metodologia de mapeo y estandarizacion de procesos, y la relevancia de las

auditorias internas como herramienta de mejora continua.
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2.1 Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Un sistema de gestion de calidad suele ser administrado por un departamento especializado
comunmente el de calidad, mediante estrategias de monitoreo y evaluacidon continua que
aseguran el cumplimiento de los requisitos del cliente. Para alcanzar los resultados esperados,
las organizaciones deben planificar, medir y ajustar sus procesos internos, fomentando la
eficiencia y la participacion de todas las partes involucradas. Esto genera ventajas

competitivas  sostenibles 'y favorece la atraccion de nuevos  clientes..

Diversos modelos de gestion de calidad, como la Gestion de la Calidad Total (TQM) o el
Modelo Europeo de Excelencia (EFQM), comparten con la norma ISO 9001:2015 el
principio de promover la satisfaccion del cliente y la mejora continua. No obstante, la ISO se
distingue por su aplicabilidad universal y su estructura basada en procesos documentados y
verificables. Esta caracteristica la convierte en un referente mundial para organizaciones de
cualquier tamafio o sector, como es el caso de la empresa analizada en esta investigacion.

Monzoén et al. (2004) sefiala que un sistema de gestion brinda herramientas para identificar
las necesidades mas relevantes de la organizacion, detectar debilidades en los procesos y

corregirlas mediante planes de accion, acciones correctivas o estrategias preventivas.

El sistema de gestion se centra en los procesos principales de la organizacion, traduciendo en
elementos tangibles aspectos que suelen ser intangibles. De estos procesos derivan los

procedimientos y, posteriormente, los instructivos de trabajo.

En conclusion, estos sistemas de gestion son la metodologia mas recomendada para
garantizar el correcto funcionamiento de los objetivos de un sistema. El departamento de
calidad es responsable de su operacidn, supervisando indicadores y procesos, asegurando el
cumplimiento del sistema, y planificando y ejecutando auditorias internas. Este departamento
ocupa un lugar crucial en el organigrama de cualquier empresa, y su ausencia puede ocasionar

serios problemas.
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En la figura 4 se muestran las funciones desarrolladas por un departamento de calidad dentro

de una organizacion y la jerarquia que su puesto tiene dentro de un organigrama simplificado:

Anidlisis interno |
y externo
Seguimientoa | | *| Direccién
objetivos l
sGe Descripcion de Calidad Proceso
puestos
Registros | l
documentales Administracién
Auditorias
internas y —
| externas

Figura 4. Funciones estratégicas de un departamento de calidad, Elaboracion propia, 2024.

Se puede decir que, los sistemas de gestion de calidad constituyen una herramienta integral
para estructurar, controlar y mejorar los procesos organizacionales. Su aplicacion en la
industria de sellos hidraulicos resulta esencial para garantizar la consistencia operativa y la

satisfaccion del cliente.

2.2 Definicion de procesos

De acuerdo con la ISO 9001:2015, un proceso es el conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. A
partir de esta definicion, un proceso puede abarcar multiples areas e interfaces de la
organizacion, requiriendo esfuerzo coordinado en distintas etapas para asegurar el

cumplimiento de objetivos y, sobre todo, la generacion de valor de negocio.

Li Bonilla (2013) sefiala que el valor econdomico agregado (EVA) de una organizacion
depende de las decisiones de gestion, las cuales se orientan a maximizar los resultados para
los accionistas. Asimismo, el valor integra no solo los activos econdmicos, sino también
activos intangibles como el conocimiento institucional y la efectividad con la que los
colaboradores ejecutan sus actividades, que inciden directamente en el desempefio

organizacional.
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Independientemente del tamafio de la organizacidon, es indispensable documentar las
actividades y mantener su control. Esto implica definir responsables por etapa, asi como los
departamentos encargados de su supervision y los mecanismos de seguimiento. De lo
contrario, la organizacion puede perder control sobre variables clave por area, afectando su
rentabilidad, sostenibilidad y la confianza del cliente, con la consecuente disminucion del

valor de negocio.

La Figura 5 ilustra el flujo por departamentos y la interdependencia entre actividades. Cada
etapa debe contar con un responsable que garantice su ejecucion correcta y rinda cuentas de

los resultados, preservando la continuidad del proceso general.

éQuién realiza estas

Compras Almacén 1e
actividades?
Produccion > Ventas Logistica Administracion

Figura 5. Flujo general del proceso por departamentos, Elaboracion propia, 2024.

El cumplimiento disciplinado de los procesos impacta de forma directa en la operacion diaria,
pues define la forma correcta de ejecutar las actividades y asegura un flujo adecuado entre
areas. Cuando no se siguen, emergen fallas en las interfaces interdepartamentales, retraba-jos,

retrasos, rechazos de producto/servicio y un incremento de costos operativos.

Para estandarizar procesos y procedimientos, primero debe garantizarse que todo el personal,

independientemente de su puesto, conoce y cumple que:

a) Sus actividades diarias estdn claramente definidas por puesto.
b) Existe conciencia real de las actividades que cada colaborador ejecuta cotidianamente.
c) Se gestiona una agenda de trabajo individual y por departamento (con prioridades, plazos

y responsables).

16



d) Se impulsa la mejora diaria de las actividades (lecciones aprendidas y acciones de mejora).
e) Se monitorean indicadores basicos del proceso (tiempo de ciclo, retrabajo, cumplimiento,

satisfaccion del cliente interno/externo).

En sintesis, la definicion y control documental de procesos, la asignacion clara de
responsables y el seguimiento mediante indicadores constituyen la base de estandarizacion
requerida por un sistema de gestion de calidad. Este enfoque preserva el valor de negocio y

prepara el terreno para la clasificacion de procesos que se aborda en la seccion siguiente.

2.3 Clasificacion de los procesos

Los procesos de una organizacion funcionan de manera interdependiente, de forma que cada
area cumple actividades especificas que contribuyen al objetivo general. Aunque estas
funciones puedan parecer independientes, todas se interrelacionan para mantener un flujo
continuo y eficiente. De acuerdo con la literatura sobre gestion de calidad, los procesos se

clasifican en tres categorias principales: estratégicos, clave y de apoyo:

Procesos estratégicos: Procesos estratégicos: agrupan las actividades relacionadas con la
toma de decisiones, la planificacion organizacional y el establecimiento de estrategias y
metas a mediano y largo plazo. Se orientan a medir la satisfaccion del cliente, implementar
metodologias de control y disefiar planes de accion para corregir desviaciones dentro del

sistema de gestion de calidad.

Procesos clave: comprenden las actividades esenciales para la operacion de la organizacion,
donde se producen los bienes o se prestan los servicios solicitados por el cliente. Su
relevancia radica en que de ellos depende directamente la satisfaccion del cliente y la

generacion de valor.

Procesos de apoyo: engloban las actividades destinadas a proveer recursos materiales,

financieros, tecnoldgicos y humanos que sustentan a los procesos clave. Su funcién es
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esencial, ya que garantizan la continuidad operativa de la organizacion. Ejemplos de estos
procesos son contabilidad, recursos humanos, mantenimiento y sistemas.

La correcta identificacion y clasificacion de los procesos permite estructurar el sistema de
gestion de calidad y establecer una cadena de valor coherente con los objetivos
organizacionales. Esta clasificacion facilita la asignacion de responsabilidades, la medicion

de resultados y la implementacion de mejoras continuas en cada nivel operativo.

2.4 Diagramas de flujo y procedimientos

De acuerdo con Valdés Hernandez, la diagramacion de procedimientos constituye una
herramienta fundamental para representar visualmente las actividades, tanto individuales
como colectivas. Esta representacion facilita la identificacion de los puntos de interaccion y

la funcion que cada actividad desempetia dentro de la organizacion.

Entre las principales ventajas de los diagramas de procedimiento destacan las siguientes:

1. Facilitan la capacitacion del personal de nuevo ingreso, promoviendo la independencia en
el aprendizaje.

2. Permiten verificar el grado de cumplimiento entre lo que deberia ejecutarse y lo que
realmente se realiza.

3. Ayudan a identificar actividades que no agregan valor, detectando areas de oportunidad
para la mejora continua.

4. Mejoran la comunicacion entre los distintos procesos y departamentos.

5. Apoyan el analisis de areas de mejora y la toma de decisiones basada en resultados.
Con el proposito de facilitar la comprension y ejecucion de las tareas, los procedimientos

deben representarse mediante simbolos estandarizados y universalmente reconocibles, como

los que se muestran en la Tabla 1.

18



procedimiento

Simbolo Descripcion Simbolo Descripcion
Inicio/fin de alguna Intervencion de algun
actividad en especifico documento
Actividad a realizar por Flecha de conexion,
el duefio del proceso o indica el flujo que debe
—_

seguir las actividades

Toma de decisiones,
indica alguna division
del proceso en mas de

una opcion

Intervencion de un
departamento o persona

ajena que se incluye en

la actividad

Tabla 1. Simbologia utilizada en procesos y procedimientos, Elaboracion propia, 2024.

Las diagramaciones deben ser claras, simples y funcionales, evitando el uso excesivo de
ramificaciones que dificulten su comprension. Asimismo, los procedimientos deben
redactarse en tercera persona, describiendo Unicamente las actividades que realiza el

responsable directo de cada tarea.

La Figura 6 presenta un ejemplo de diagramacion y estructura de una actividad, siguiendo la

simbologia y reglas de representacion descritas anteriormente.
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Nombre de la actividad

Actividad
externa

l

Actividad | Actividad Actividad
1 " 2 3

¥

Ref. a
Actividad instructivo

I '

Documento

Actividad
4

Actividad
4

s

Fin

Figura 6. Diagramacion de procedimientos, Elaboracion propia, 2024.

En conclusion, los diagramas de flujo constituyen una herramienta esencial dentro del
sistema de gestion de calidad, ya que permiten visualizar la secuencia logica de actividades,
detectar puntos criticos y garantizar la uniformidad operativa. Su correcta aplicacion mejora

la eficiencia, la comunicacion interdepartamental y la trazabilidad de los procesos.

2.5 Elaboracion de procesos interdepartamentales

De acuerdo con la ISO 9001:2015, un proceso es un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que transforman elementos de entrada en resultados. En términos practicos, un
proceso representa una secuencia ordenada de pasos orientados al cumplimiento de una
actividad especifica. Para lograr una adecuada identificacion de procesos, es necesario

considerar los siguientes aspectos fundamentales:
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a) Recoleccion de informacion: consiste en obtener la mayor cantidad de datos sobre las
actividades realizadas en uno o mas departamentos. Para ello se formulan preguntas guia,
tales como:

(Como se realiza la actividad?

LA quién se entrega el resultado?

(Que se entrega?

(Quién envia la informacion o el insumo?
(Quién es el responsable?

(Cuando se realiza?

b) Analisis de la informacion: consiste en separar las actividades individuales —que no
implican interaccion con otras areas— para clasificarlas como procedimientos, y
distinguir aquellas que si involucran a dos o mas personas o departamentos, las cuales se
definiran como procesos. Estas ultimas serdn las consideradas para el mapeo

organizacional.

¢) Seleccion de la metodologia de mapeo: debido a la existencia de diversas metodologias,
es fundamental elegir un estilo apropiado e investigar los tipos de diagramaciones
disponibles. Este conocimiento permite determinar las acciones permitidas y las
restricciones durante el mapeo, evitando errores y garantizando una representacion precisa

y estandarizada del proceso.

d) Seleccion de herramienta computacional: este punto resulta esencial, ya que consiste en
elegir el software que facilitara el mapeo electronico de las actividades contempladas. La
herramienta seleccionada debe ser accesible, compatible con los equipos de trabajo y

permitir la elaboracion de diagramas de forma clara y estandarizada.

Para el cumplimiento de los objetivos de este proyecto, se empleara la metodologia que por
sus siglas en ingles se le conoce como BPMN (Notacion de Modelado de Procesos de
Negocio), un estandar internacional de modelado de procesos de negocio que define los
simbolos y convenciones necesarios para representar de manera comprensible los flujos de

una organizacion.
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En las figuras y diagramas posteriores se presentan ejemplos representativos de los puntos

descritos anteriormente.

En la tabla 2 se puede observar que la simbologia utilizada es la misma que se emplea para
el mapeo de procedimientos. Esto garantiza el cumplimiento y la estandarizacion de las

actividades dentro de la organizacioén, homogeneizando la forma en que se diagraman las

tareas.

procedimiento

Simbolo Descripcion Simbolo Descripcion
Inicio/fin de alguna Intervencion de algun
actividad en especifico documento
Actividad a realizar por Flecha de conexion,
~ — > . .
el duefio del proceso o indica el flujo que debe

seguir las actividades

Toma de decisiones,
indica alguna division
del proceso en mas de

una opcion

Conexion entre
actividades (conecta
actividades entre
departamentos solo en

procesos)

Intervencion de un
departamento o persona
ajena que se incluye en

la actividad

Conector entre paginas
(Debe tener un nimero
de identificacion al

inicio y final de la

pagina)

Tabla 2 Simbologia de procesos, Elaboracion propia, 2024.

A continuacion, en la figura 7, se muestra como graficar los procesos, siguiendo las reglas
de diagramacion de derecha a izquierda y de arriba hacia abajo. Se sefalan claramente las

entradas y salidas de cada actividad, respetando el orden establecido en el estdindar BPMN.
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Actividad

L4

Entrada | — | actividad |—— Salida

A

Actividad

Figura 7. Diagramacion de procesos, Elaboracion propia, 2024.

En sintesis, el desarrollo de procesos implica recopilar informacion, analizarla y representarla
mediante una metodologia clara y estandarizada. Este procedimiento permite identificar
interacciones entre departamentos, reducir ambigiiedades y optimizar la estructura operativa

de la organizacion, contribuyendo al fortalecimiento del sistema de gestion de calidad.

2.6 Auditorias Internas

De acuerdo con Arter (2004), las auditorias constituyen una herramienta mediante la cual las
organizaciones examinan sus procesos y actividades operativas, con el proposito de
identificar controles, riesgos y desviaciones respecto a los lineamientos del sistema de
gestion. Desde su introduccion en 1978, esta practica se ha consolidado como un método
eficaz para detectar y corregir no conformidades dentro de los distintos departamentos.

Las auditorias internas constituyen un componente esencial del sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015. Deben ser ejecutadas por personal capacitado,
denominado auditores internos, quienes poseen el conocimiento y las competencias

necesarias para evaluar la conformidad del sistema. Generalmente pertenecen al area de
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calidad, aunque también pueden integrarse colaboradores de otros procesos (estratégicos,

clave o de apoyo).

La conduccion del equipo recae en el auditor lider, figura responsable de coordinar las
auditorias, validar los hallazgos y garantizar la objetividad del proceso, gracias a su

conocimiento integral del sistema de gestion y de los departamentos involucrados.

Ademas de verificar el cumplimiento de los requisitos normativos, las auditorias internas
constituyen una herramienta estratégica de aprendizaje organizacional. Mediante ellas, las
empresas pueden identificar dreas de mejora, fortalecer la comunicacién interdepartamental

y consolidar una cultura basada en la transparencia y la responsabilidad compartida.

El alcance de una auditoria interna conforme a las directrices de la norma ISO 9001:2015

suele incluir los siguientes aspectos fundamentales:

e Evaluar el compromiso con la Calidad: en este punto generalmente se toma el
involucramiento que posee la alta direccion de una organizacioén en la implantacion del
sistema de gestion de calidad y su compromiso con esta. Algunos puntos que se pueden
tomar a auditar son, el analisis FODA, la matriz de riesgos, un plan de accion para mitigar
o eliminar los puntos de la matriz de riesgos, descriptivos de puesto, politica de calidad y
objetivos de calidad. Es importante dejar en claro que, con el simple hecho de que en una
empresa exista un sistema de gestion y un responsable del mismo ya indica mucho del

compromiso que la alta direccion tiene con este tema.

e Verificar del Cumplimiento Normativo: consiste en analizar el sistema de gestion en su
totalidad y ver el cumplimiento de los “debe” que indica la ISO en su totalidad, ademas
de la implementacion y evaluacion del grado de cumplimiento de los procesos y

procedimientos establecidos.

El objetivo de este punto es garantizar que el SG este lo mas apegado a las directrices que

marca la norma y que el personal en su totalidad tienen conocimiento de los puntos que
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deben cumplir y ademas, demuestren que en sus actividades diarias estan regidos por lo

que se establece en el sistema.

Identificar las No Conformidades: Consiste en analizar los puntos donde alguno de los
procesos tiene alguna desviacion a lo que marca el sistema de gestion, esto puede ser de
manera documental, de liderazgo, o cumplimiento en algun proceso (parcial o total). Estas
no conformidades deben de ser documentadas en un reporte de auditoria y hacerlas saber
al dueio del proceso, el cual debe de establecer una serie de acciones para poder corregir

los puntos hallados.

Mejora Continua: en general la mejora continua se logra cuando el sistema en general
detecta las no conformidades o putos de mejora que el proceso tiene ante el sistema de
gestion de calidad, evidenciando que se han tomado las medidas necesarias para corregir
los incumplimientos y garantizando no se vuelvan a repetir en un futuro, y se llama mejora
continua pues entra dentro de un ciclo constante de revision y rectificacion de

incumplimientos que van surgiendo conforme el avance de las actividades diarias.

En conclusion, las auditorias internas son una herramienta de control y mejora que permite

evaluar la eficacia del sistema de gestion de calidad y asegurar su alineacion con los objetivos

organizacionales. La correcta planeacion, ejecucion y seguimiento de los resultados

garantizan un proceso transparente, participativo y orientado al mejoramiento continuo.

2.7 Procedimientos y Etapas de una Auditoria Interna

Para garantizar la efectividad de las auditorias internas, es necesario seguir una serie de etapas

definidas tanto por las metodologias de auditoria como por la norma ISO 9001:2015, las

cuales se describen a continuacion:

¢ Planificacion de la Auditoria: etapa previa a la auditoria en la que se retne la

documentacion del sistema de gestion de calidad, incluidos los procesos estandarizados.
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Esto permite al auditor familiarizarse con el sistema y comprender su estructura antes de

la evaluacion in situ.

e Recoleccion de Informacion: es la etapa previa a la auditoria donde se recopila toda la
informacion del sistema de gestion de calidad (incluyendo los procesos estandarizados)

esto le permite al auditor conocer de manera rapida y tedrica el sistema que va a auditar.

e Ejecucion de la Auditoria: ctapa en la que se realiza la auditoria propiamente dicha.
Inicia con una reunidon de apertura donde se presentan el alcance, los criterios y los
objetivos de la auditoria. Posteriormente, se lleva a cabo la revision documental, la

verificacion in situ y las entrevistas con los responsables de las 4reas auditadas.

¢ Elaboracion del informe de la auditoria: esta etapa se realiza una vez concluida la
auditoria y consiste en elaborar un informe detallado con los hallazgos positivos y
negativos, el grado de cumplimiento y las no conformidades detectadas. El informe se
presenta durante una reunion de cierre, donde participan los responsables de los procesos

auditados.

e Acciones correctivas y preventivas: fase posterior a la auditoria en la que el personal
auditado elabora un plan de accién con responsables y fechas compromiso para atender
las no conformidades identificadas. Este plan debe incluir medidas correctivas,

preventivas y de seguimiento para evitar la recurrencia de desviaciones.

e Seguimiento y Verificacion: consiste en el monitoreo que realiza el grupo auditor para
confirmar el cumplimiento de las acciones comprometidas en los plazos establecidos. En
esta fase se evalla la efectividad de las medidas aplicadas y se cierran formalmente las no

conformidades.

En resumen, las etapas de la auditoria interna permiten garantizar un proceso ordenado,

transparente y orientado a la mejora continua. Cada fase desde la planificacion hasta el
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seguimiento contribuye a fortalecer el sistema de gestion de calidad, asegurando su

conformidad con la norma ISO 9001:2015 y promoviendo la eficiencia organizacional.

De acuerdo con Camargo Predes (2006), las auditorias internas deben ser ejecutadas por
personal con conocimiento técnico y normativo del sistema de gestion de calidad. Asimismo,
el auditor debe mantener total imparcialidad y objetividad respecto a las areas o procesos que
audita, evitando cualquier conflicto de interés que pueda comprometer la validez de los

resultados.

Los auditores internos deben poseer competencias especificas que garanticen la correcta

evaluacion del sistema. Entre ellas se incluyen:

e Conocimiento de lanorma ISO 9001:2015 y de los procesos operativos de la organizacion.
e Habilidad para interpretar evidencias objetivas y emitir juicios fundamentados.

e (apacidad de comunicacion asertiva, tanto oral como escrita.

e Dominio de técnicas de auditoria y analisis de riesgos.

e Actitud ética, critica y de mejora continua.

En este sentido, los auditores internos desempefian un papel clave dentro del ciclo de mejora
continua del sistema de gestion de calidad, al garantizar la verificacion sistematica de los
procesos y contribuir con observaciones constructivas que orienten a la organizacion hacia

la excelencia operativa.

2.8 Metodologia

La metodologia utilizada en este trabajo se disefid conforme a las necesidades especificas de
la organizacion objeto de estudio y a los lineamientos establecidos por la norma ISO
9001:2015. El proyecto adoptd un enfoque cualitativo con caracter descriptivo-aplicado,
orientado no solo a describir la situacion actual de la empresa, sino también a implementar
acciones concretas para estandarizar los procesos y desarrollar un sistema de gestion de

calidad funcional.
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El nivel de investigacion es descriptivo-aplicado, ya que documenta el funcionamiento real
de la organizacion y, paralelamente, propone un modelo de mejora continua. Se enmarca en
la metodologia de estudio de caso, al centrarse en una empresa especifica del sector de sellos
hidraulicos y neumaticos ubicada en San Luis Potosi. De acuerdo con Yin (2014), el estudio
de caso permite comprender fendmenos contemporaneos dentro de su contexto real mediante

el uso de fuentes multiples de informacion y diversas técnicas de analisis.

La poblacion de interés estuvo conformada por los colaboradores de la organizacion,
mientras que la muestra se delimit6 a las areas criticas dentro del alcance del proyecto: Ventas
Nacionales, Ventas Sucursales, Compras y Almacén. En dichas areas participaron los
responsables de cada departamento y los trabajadores directamente involucrados en las
actividades operativas, sumando un total de 27 personas con las que se trabajo de forma

directa.

Para la obtencion de informacion se emplearon diversas técnicas cualitativas, tales como
observacion directa, entrevistas abiertas y semiestructuradas, revision documental de
registros internos, reportes de desempefnio y andlisis de procesos mediante la Notacion de
Modelado de Procesos de negocio. Estas herramientas se aplicaron de manera sistematica y
complementaria, generando mas de 40 registros operativos, 22 diagramas de procesos, 42

procedimientos documentados y més de 70 descripciones de puesto.

El desarrollo del proyecto implicod un trabajo metodolégico amplio y multidisciplinario que
abarco desde la sistematizacion de informacion en campo hasta el disefio documental integral
del sistema de gestion de calidad. Durante su implementacion se elaboraron entrevistas,
matrices de riesgos, descripciones de puesto, diagramas de procesos, manuales, instructivos,
auditorias internas simuladas y registros documentales, integrando asi un enfoque coherente

entre teoria y practica.

La implementacion de procesos y procedimientos, que constituye la base del Sistema de
Gestion de Calidad, requiri6 comprender a fondo las actividades diarias de cada puesto,

documentarlas de forma estructurada y estandarizarlas conforme a los lineamientos de la ISO
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9001:2015. Este andlisis permiti6 visualizar las interacciones entre areas, los puntos criticos

de control y las oportunidades de mejora operativa.

De acuerdo con Hernédndez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cualitativa permite
construir significado a partir de la observacion del contexto. En este estudio, dicha
perspectiva posibilité capturar no solo los aspectos técnicos de los procedimientos, sino
también las percepciones y experiencias de los colaboradores involucrados. Esta integracion
entre la teoria y la practica garantizd que los procesos estandarizados fueran adoptados de

manera natural dentro de la cultura organizacional.

Finalmente, el disefio de investigacion se clasifica como no experimental y transversal, ya
que no se manipularon variables, sino que se observo el funcionamiento real de la empresa
durante el periodo comprendido entre octubre de 2023 y octubre de 2024. En conclusion, la
metodologia desarrollada integrd el andlisis cualitativo con la aplicacién practica de
herramientas propias de los sistemas de gestion de calidad, permitiendo traducir la

observacion y el diagnostico organizacional en acciones concretas.

A continuacion, se presentan las cuatro etapas que conforman la metodologia utilizada en
este proyecto, cuyo objetivo es guiar de manera ordenada el proceso de analisis,
organizacion, documentacion e implementacion del sistema de gestion de calidad. Cada etapa
resulta importante porque permite avanzar de forma logica: desde la comprension de la
situacion actual de la empresa hasta la estandarizacion de sus actividades y la verificacion

del cumplimiento mediante auditorias internas.

Las etapas que se desarrollan en esta metodologia son el Analisis y planificacion inicial, la
organizacion y definicion de roles, la documentacion y estandarizacion de procesos y
finalmente la implementacion y seguimiento. Con ello, se asegura que todas las acciones
estén alineadas con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y contribuyan a la mejora

continua de la organizacion.
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Etapa 1: Analisis y planificacion inicial

En esta fase se realiza un diagnostico profundo de la organizacion para identificar riesgos y
oportunidades de mejora. Se establecen la politica y los objetivos de calidad, sentando las

bases para que todas las acciones posteriores estén alineadas con metas claras y compartidas.

I. Analisis de la situacion actual

El analisis FODA que significa Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, es una
herramienta que permite identificar las necesidades internas en un momento determinado de

una organizacion. Para realizar poder realizarlo, se deben seguir los siguientes pasos:

a) Fortalezas: Las fortalezas son las caracteristicas positivas de la organizacion que le
permiten alcanzar sus objetivos. Algunas fortalezas comunes incluyen:

e Recursos humanos calificados

e Tecnologia avanzada

¢ Infraestructura adecuada

e Posicion de liderazgo en el mercado

b) Oportunidades: Las oportunidades son factores externos que pueden beneficiar a la
organizacion. Algunas oportunidades comunes incluyen:

e (Cambios en la legislacion

e Nuevos mercados

e Desarrollo de nuevas tecnologias

c) Debilidades: Las debilidades son las caracteristicas negativas de la organizacion que le
impiden alcanzar sus objetivos. Algunas debilidades comunes incluyen:

e Falta de capacitacion del personal

e Infraestructura obsoleta

e Procesos ineficientes

e Falta de innovacion
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d) Amenazas: Las amenazas son factores externos que pueden perjudicar a la organizacion.
Algunas amenazas comunes incluyen:

e Competencia creciente

e Cambios en los gustos de los consumidores

e Regulaciones gubernamentales

Fortalezas Debilidades

Oportunidades Amenazas

Figura 8. Descripcion de un FODA, Elaboracion propia, 2024.

II. Elaboracion de matriz de factores de riesgo

Una matriz de riesgos es un punto fundamental de la ISO 9001:2015, el cual se verifica en el
punto cuatro de la misma (analisis de la organizacion). La matriz de riesgos permite evaluar
los factores internos y externos detectados en el analisis FODA, considerando su probabilidad
de ocurrencia y el nivel de impacto que pueden generar sobre la empresa. Para el caso del
proyecto, se aplicd esta metodologia con apoyo de los responsables de area, asignando
valores numéricos segun el impacto operativo, econdmico y de seguridad observado durante
las actividades cotidianas. De esta forma, la empresa priorizé los riesgos mas criticos para su

seguimiento dentro del sistema de gestion de calidad.

Una vez se determinen los factores anteriores se puede comparar el resultado numérico que

arroje el analisis con la matriz de riesgos, que es la que se representa en la figura 9.
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Alto 4 8

Medio-Alto

6 8
3 4
Insignificante | Significante Critico Estratégico

Consecuencia

Figura 9. Matriz de riesgo, Elaboracion propia, 2024..

Una vez cumplidos estos puntos, la misma organizacion serd quien determine a través de su
sistema de gestion de calidad cuales son los puntos a los que les dara seguimiento a través de
un plan de accidn para evitar la ocurrencia de estos o corregir los puntos ya existentes siendo
los puntos que representan un nivel critico o estratégico (naranja y rojo). este plan de accion
debera elaborarse entre las areas correspondientes del alcance del sistema de gestion y la alta
direccion de la organizacion (demostrando una vez mas el compromiso que la direccion posee

con el area de calidad).

I11. Elaboracion de una politica de calidad

La politica de calidad fue desarrollada como punto de partida del sistema de gestion,
reflejando la razon de ser de la organizacion y su compromiso con la mejora continua. Este
documento fue elaborado de manera colaborativa con los responsables de cada area, quienes
aportaron su experiencia para establecer una declaracion clara y alcanzable. La alta direccion
valid6 la redaccion final, asegurando que expresara el compromiso con la satisfaccion del

cliente, el cumplimiento normativo y la mejora constante de los procesos.

Para redactar una politica de calidad en una empresa u organizacion, se recomienda seguir

los siguientes pasos:

a) Evaluacion del contexto organizacional: Analizar la situacion actual de la organizacion y

determinar lo que se desea lograr con el sistema de gestion. Este analisis debe centrarse
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en garantizar que todos los procesos contribuyan a que el cliente quede satisfecho con el

servicio o producto recibido.

b) Participacion de los colaboradores: Es importante considerar las aportaciones de los
responsables de las distintas areas, ya que su involucramiento sera clave para la

implementacion efectiva de la politica.

¢) Redaccién y validacion: La politica de calidad debe plasmarse por escrito, reflejando los
objetivos de la empresa respecto al sistema de gestion y la satisfaccion del cliente. Una
vez redactada, debe ser firmada por la alta direccidon, demostrando que los primeros

responsables de su cumplimiento son los propios lideres de la organizacion.

d) Implementacion y comunicacion: Tras la aprobacion por parte de la direccion, la politica
debe difundirse entre todos los colaboradores y clientes. Para ello, se pueden emplear
diferentes estrategias, como videos, mamparas acrilicas, tarjetas personalizadas o juntas
informativas. No existe un método obligatorio, por lo que cada organizacion puede decidir

cOmo transmitir esta informacidn segun sus recursos y necesidades.

IV. Elaboracion de objetivos de calidad:

Segun la ISO 9001, apartado 6.2, las organizaciones deben definir objetivos de calidad que
estén alineados con su politica de calidad. Estos objetivos deben ser medibles, alcanzables y

relevantes; es decir, deben poder cumplirse y realmente aportar valor a la organizacion.

Los objetivos de calidad representan los aspectos clave para cumplir la politica de calidad y
garantizar la satisfaccion del cliente. Pueden incluir, por ejemplo, el capital humano, la
capacitacion del personal, la tecnologia disponible, los niveles de venta, los tiempos de

entrega o las metas de crecimiento de la organizacion.

Es importante medir y revisar estos objetivos de manera constante. Cuando no se cumplen,
se deben establecer planes de accion para corregir las deficiencias y asi mejorar el desempefio

general de la organizacion.
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Etapa 2: Organizacion y definicion de roles

En esta etapa se busca dar estructura a la empresa, asegurando que cada departamento y cada

colaborador conozca sus funciones y responsabilidades. Para lograrlo, se elaboran matrices

de partes interesadas, se realizan entrevistas y se definen descripciones de puestos,

fomentando la claridad y la colaboracion.

I.

Division de departamentos segun su clasificacion

No todos los departamentos tienen el mismo papel dentro de la organizacion. Por eso es

necesario identificar los procesos principales y clasificarlos segiin su rol dentro del

funcionamiento general, sin que esto implique que unos sean mas importantes que otros,

pudiendo dividirse de la siguiente manera:

a)

b)

Procesos estratégicos o de mejora: Se relacionan con la toma de decisiones y la
planificacion a largo plazo. Su objetivo es orientar a la organizacion hacia sus metas,
identificar problemas y mejorar procesos mediante la gestion de calidad y Ila

implementacion de mejores practicas.

Procesos operativos o de prestacion de servicios: Son los procesos centrales que se
encargan directamente de ofrecer productos o servicios. Esto incluye produccion,
logistica, ventas y atencion al cliente. La eficiencia de estas areas impacta directamente

en la satisfaccion del cliente.
Procesos auxiliares o de apoyo: Brindan los recursos y servicios necesarios para que los

procesos estratégicos y operativos funcionen correctamente. Algunos ejemplos son

recursos humanos, finanzas, adquisiciones, tecnologia de la informacién y contabilidad.
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II. Partes interesadas

Las partes interesadas son todas las personas u organizaciones que, de alguna manera, se
relacionan con la empresa, tanto internas como externas: empleados, propietarios,
proveedores, clientes, entre otros. Cumplir con este aspecto es obligatorio segun el apartado

4.2 de 1a ISO 9001:2015.

Una vez identificadas, la organizacion debe garantizar que se cumplan sus expectativas,
asignando responsables y fechas de seguimiento. La matriz de partes interesadas documenta
esto, ayudando a que cada area conozca sus responsabilidades y evitando interrupciones que

puedan afectar el desempefio general de la empresa.

En esta tesis, la matriz se aplicara a todos los departamentos involucrados en el sistema de
gestion de calidad, asi como a la alta direccion. De esta manera, se asegura que la informacion
se lleve a la practica correctamente y que todos trabajen de manera coordinada hacia los

mismos objetivos.

I11. Entrevistas con colaboradores

Esta etapa es clave, porque los colaboradores conocen de primera mano las actividades que
se realizan dia a dia. El objetivo es entender si las tareas han cambiado con el tiempo o si se
han desarrollado “atajos” que comprometan la calidad del trabajo.

El formato de las entrevistas servird solo como guia para documentar las actividades y
proponer mejoras, con la aprobacion del gerente del area. No se trata de evaluaciones, sino

de enriquecer la informacion y fortalecer el sistema de gestion de calidad.

La entrevista a los trabajadores se anexard en la parte de anexos.
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IV. Elaboracion de descripcion de puestos:

Segun Garcia J. (2023, p.1), la elaboracion de descriptivos de puestos es una actividad
fundamental dentro de un sistema de gestion. Ademas de ser un requisito estipulado por la
ISO 9001, permite documentar de manera clara y formal las actividades asignadas a cada

puesto, involucrando a las partes interesadas.

Estos descriptivos permiten identificar las tareas y responsabilidades de cada puesto, sin
importar su posicion dentro del organigrama. También ayudan a establecer los requisitos
necesarios para ocupar cada puesto, ya que las habilidades requeridas para un area
administrativa no son las mismas que para un puesto operativo. Finalmente, permiten definir
indicadores de desempefio (KPI's), que facilitan medir de manera numérica y comprensible

si una persona cumple con las actividades asignadas.

Para elaborar los descriptivos de puesto, se recomienda seguir la siguiente metodologia:

a) Recoleccion de informacion: Esta etapa es clave y requiere colaboracion entre el
entrevistador y el responsable del puesto. Se realizan preguntas que permitan conocer las
actividades diarias de la gerencia y del personal a su cargo, ya que la gerencia tiene el

conocimiento completo de las funciones de cada area.

b) Andlisis de la informacion: Una vez recopiladas las actividades de un departamento, se
realiza un segundo andlisis con el personal que efectivamente realiza cada tarea. Esto asegura
que las responsabilidades documentadas coincidan con la realidad del trabajo diario. En el

caso de las gerencias, se valida también con su superior.

c) Elaboracion del descriptivo de puesto: Es la etapa final, donde se documentan las
actividades de cada puesto de manera clara y concisa. Segiin Martinez A. (2021, p.3), el

documento debe incluir al menos:

e Nombre del puesto.
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e  Objetivo del puesto.

e Procesos en los que el puesto participa.

e Actividades realizadas, con breve descripcion.
e Indicadores de desempefio del puesto.

e Autoridad asignada, cuando aplique.

Es fundamental que los descriptivos sean claros, completos y faciles de entender,
garantizando que quien los use comprenda totalmente sus funciones. Ademas, deben
mantenerse actualizados, ya que las actividades de un puesto pueden cambiar debido a nuevas

tecnologias, modificaciones en el organigrama o cambios en la situacion de la empresa.

También es importante que el descriptivo esté firmado por la alta direccion, lo que indica que
las actividades han sido revisadas y aprobadas. Asimismo, debe contar con la firma del
personal que ocupa el puesto, como sefial de que ha leido, entendido y aceptado su rol. Esto
es clave, ya que nadie puede desempenarse adecuadamente si desconoce sus

responsabilidades desde el inicio.
A continuacion, se anexara el documento de descriptivo de puesto desarrollado en la

organizacion del caso de estudio, mostrando todos los elementos que debe contener este

documento.

37



Logo de la empresa Vigencia
Area: Emision Revision Version
DESCRIPTIVO DE PUESTO
“NOMBRE DEL PUESTO DE TRABAJO”
Elaboro Reviso
Métodos y Procedimientos
Autorizo Autorizo

Control de Cambios

Version Fecha de actualizacion

Cambio realizado
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Logo de la empresa

Vigencia

Area:

Emision

Revision

Version

1.

2.

3.

Nombre del puesto

Mision del puesto

Lineas de autoridad

Puesto a quien le reporta

Puestos que le reportan directamente

Cantidad total de personal que le reporta

(directa e indirectamente)

4.

S.

Responsabilidades

Procesos en los que participa

Proceso

Responsabilidad

N R (W~

6.

Objetivos

Proceso

Objetivo

Meta

UJN,_‘E
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Etapa 3: Documentacion y estandarizacion de procesos

Esta etapa se enfoca en formalizar la manera en que se realizan las actividades diarias. Al
diagramar procesos, elaborar instructivos y registrar la documentacion, se asegura que cada

tarea se ejecute de forma consistente, eficiente y con calidad.

I. Diagramacion de procesos y procedimientos

Elaborar procesos y procedimientos es una parte esencial de este proyecto. Consiste en
analizar las actividades que se realizan en la organizacion y plasmarlas por escrito,
transformando lo intangible en informacion clara. Se identifican actividades individuales y
procesos que involucran a varias personas trabajando en conjunto para lograr un objetivo

mayor.

Por ejemplo, el proceso de venta de una empresa no depende de un solo departamento.
Incluye desde la atencion al cliente (ventas), seleccion de material (almacén), envio de
paqueteria (logistica) hasta el cobro al cliente (finanzas). En cambio, la actividad de
seleccionar material puede considerarse un procedimiento, ya que la realiza una sola persona

pero contribuye al proceso general.

Para llevar a cabo esta etapa, se seguiran las siguientes actividades:

a) Recoleccion de datos operativos: Se inicia reuniendo informacion detallada sobre las
operaciones de los departamentos involucrados. Se emplean preguntas como: “;Coémo
inicia la actividad?”, “;Qué pasos realizas?”, “;A quién se entrega el resultado?”,

“;Quién envia la solicitud?” o “;Quién asume la responsabilidad?”
b) Analisis de la informacién recopilada: Una vez reunidos los datos, se analiza la

informacion buscando claridad y logica, identificando los puntos de enlace entre

actividades y departamentos para garantizar coherencia en el proceso.
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¢) Eleccion de enfoque de mapeo: Existen diversos métodos para mapear procesos. Se

realiza una evaluacion para seleccionar la metodologia mdas adecuada. Para este

proyecto, se utilizara la notacion de modelado de procesos de negocio.

Al diagramar los procesos, se seguiran estas reglas segun el estandar elegido:

(O8]

o ® N ok

Diagramar de derecha a izquierda y de arriba hacia abajo.

Representar inputs y outputs a los costados de las actividades.

Evitar secuencias de actividades por los costados; estas deben ir arriba o abajo de la caja
de actividad.

Utilizar “calles” para representar los roles o puestos que realizan cada actividad.

Incluir conectores de pagina para indicar inicio y fin de flujos sin interrupciones.

Usar simbolos correctos seglin la actividad representada.

Iniciar cada actividad con un verbo (ar, er, ir).

Comenzar siempre con un simbolo de inicio y terminar con un simbolo de fin.

Utilizar una calle de comentarios para indicar responsables, documentos o

procedimientos relacionados.

A continuacion, se presentara el documento que contiene los procesos diagramados de las

areas incluidas en este proyecto, dejando la posibilidad de diagramar los procesos restantes

segun lo considere la organizacion
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Nombre del proceso

Funcion 1 (Calle) Funcion 2 (Calle) Funcion 3 (Calle) Comentarios

Fase

Figura 10. Hoja de mapeo de procesos, Elaboracion propia, 2024

En la figura 10 se puede observar la hoja del software elegido para mapear los procesos del caso de estudio, en esta se pueden observar

las calles o areas que llevan a cabo una funcién especifica del proceso, la seccion de comentarios donde se hara referencia a otros

procesos, procedimiento y/o formatos utilizados y el area del nombre del proceso.
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II. Elaboracion de instructivos de actividades

Por ultimo, se abordardan los instructivos de trabajo. Al igual que los procesos y
procedimientos, estos documentos se ubican dentro de las carpetas de calidad de cada
departamento. A diferencia de los procesos, los instructivos no requieren diagramacion, ya
que consisten en pasos que describen como realizar una actividad, ya sea con un equipo

electronico, un software de la empresa o maquinaria especifica.

La metodologia para elaborar estos instructivos es sencilla, ya que no existe un procedimiento
formal obligatorio. Basicamente, se trata de redactar de manera clara y ordenada los pasos

de la actividad, generalmente numerandolos para facilitar su comprension.

Esto no significa que los instructivos sean menos importantes que los procesos o
procedimientos. Como sefnala Lopez M. (2022, p.2), “los instructivos son esenciales para
garantizar que los procesos se lleven a cabo de manera uniforme y eficiente, y que los

productos o servicios cumplan con los requisitos establecidos”.

Es fundamental que sean elaborados por personal con experiencia en la actividad descrita.
Ademas, deben revisarse y actualizarse periddicamente, asegurando que la informacion sea

precisa, util y aplicable cada vez que los colaboradores necesiten consultarla.

ITI. Registro documental

Las documentaciones internas son aquellos documentos que son creados y aprobados por la
organizacion, y que son necesarios para el funcionamiento del sistema de gestion. Estas

documentaciones pueden incluir:

e Manuales de calidad (incluyendo descriptivos de puesto, procesos, procedimientos e

instructivos)

e Informes mensuales: registran los resultados de las actividades o tareas realizadas por

algin departamento (generalmente son en presentaciones Power Point)
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e Registros internos: Todo documento que proporcione evidencia de que se han cumplido
actividades por parte del personal de algun departamento (bitadcoras, documentos

derivados de las actividades, entre otros).

Para poder elaborar el registro de documentaciones internas del caso de estudio se debera

tener en cuenta la siguiente informacion:

e Nomenclatura del documento estipulada

XX-YY-ZZ
Donde:
XX: es un codigo de dos letras que identifica el nombre del proceso al que esta asociado el
documento. A continuacion, se establecen las letras de todos los departamentos de la
organizacion caso de estudio dentro de la tabla 3, aunque en los resultados solo se

contemplaran los indicados en el alcance.

Departamento Nomenclatura Departamento Nomenclatura
Recursos Humanos RH Ventas Industriales VI
Sistemas SI Ventas Sucursales VS
Calidad CA Almacén AL
Seguridad e Higiene SH Logistica LO
Contabilidad CT Inventarios IN
Marketing MK Tubo y Barra TB
Compras CP Maquinado CNC MC
Ventas Nacionales VN Maquinado Taller MT
Finanzas FI Crédito y Cobranza CC

Tabla 3. Nomenclaturas departamentales, Elaboracion propia, 2024.
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YY: es un codigo que identifica el tipo de documento.

Proceso Nomenclatura
Proceso Documentado PR
Procedimiento Documentado PD
Instructivo de trabajo IT
Registro Interno RI
Documento General DG

Tabla 4. Nomenclatura de documentos, Elaboracion propia, 2024.

Z7: esun cddigo de dos nimeros correlativo, comenzando por 01, que distingue documentos

del mismo tipo dentro del mismo proceso.

Una vez definidas las nomenclaturas para la documentacion interna, se debera realizar una
investigacion en sitio. En esta, se pedira a cada encargado de departamento que identifique
todos los documentos fisicos y electronicos que utilizan diariamente para realizar sus
actividades. Al finalizar esta actividad se obtendra un documento muy similar al mostrado
en la tabla 5 en el cual se deberd asignar quién es el responsable de su elaboracion o manejo,
el tipo de archivo (Word, Excel, PowerPoint, PDF, entre otros), el nombre con el que se

identifica dentro de la organizacion y, finalmente, la fecha de vigencia de este.

Durante el desarrollo de esta etapa, se realizd una revision exhaustiva de cada area con el fin
de identificar los documentos activos, su ubicacion, formato y responsable. Esta informacion
se recopilé mediante entrevistas y observaciones directas, permitiendo construir un registro

confiable y actualizado que refleja la trazabilidad documental dentro de la organizacion.
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Listado maestro de documentacion Interna

Nombre del Tipo de documento Vigencia
Dueno Nomenclatura
documento Word Excel PDF | PPT | Fisico Inicio Final

Tabla 5. Listado de documentaciones, Elaboracion propia, 2024.

Una vez que todos los documentos internos de los departamentos estén identificados y ubicados, el sistema de gestion de calidad se
encargara de su actualizacion anual. Esto garantiza que tanto los documentos existentes como los de nueva creacion se gestionen de
manera eficiente y controlada, evitando que circulen documentos sin la aprobacion del sistema de gestion que puedan generar confusion

o dificultar la ejecucion de los procesos estandarizados en la empresa.
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Etapa 4: Implementacion y seguimiento.

Finalmente, ponemos en practica lo planificado y documentado. A través de auditorias
internas y la seleccion de auditores capacitados, se monitorea el cumplimiento y se promueve
la mejora continua, garantizando que el sistema de gestion de calidad se mantenga vivo y

efectivo.

I. Elaboracion de auditorias

Consistira en dejar una metodologia que permita dar seguimiento al cumplimiento de los
procesos, procedimientos e instructivos de la organizacion, ademas de incluir otros puntos
importantes que se estipulan en la ISO 9001:2015 y que se denominan “debes”, los cuales se

mencionaran a continuacion:

e Orientacion al cliente

e Liderazgo

e Involucracion del personal

e Enfoque basado en procesos

e Mejora continua

Los otros requisitos especificos son los siguientes:

e Laorganizacion debe establecer, documentar y mantener un sistema de gestion de calidad.
e [a organizacion debe definir su alcance del sistema de gestion de calidad.

e La organizacion debe establecer una politica de calidad y objetivos de calidad.

e La organizacion debe planificar sus procesos y recursos para cumplir con sus requisitos.
e La organizacion debe implementar sus procesos y recursos.

e La organizacion debe medir, analizar y mejorar sus procesos.
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II. Seleccion de auditores internos

Una vez establecidos los puntos que se verificaran dentro de las auditorias, el punto final sera
elegir a un grupo de personas responsables de validar el cumplimiento de las actividades en
todos los niveles de la organizacidon, para esto se deberd seleccionar a gente con las
competencias necesarias y que posean el conocimiento de dichas actividades para poder

evaluar el nivel de cumplimiento.

Segun lo que se estipula en la ISO 9001:2015, los auditores internos del sistema de gestion
deben tener conocimientos y habilidades especificas para realizar su trabajo de forma eficaz.

Estos conocimientos y habilidades incluyen:

e Conocimiento de la norma ISO 9001:2015: Los auditores internos deben entender los
requisitos de la norma y cémo se aplican a los procesos de la organizacion.

e Conocimiento de los procesos de la organizacion: Los auditores internos deben entender
como funcionan los procesos de la organizacion y como se relacionan entre si.

e Habilidades de auditoria: Los auditores internos deben ser capaces de recopilar
evidencias, entrevistar a los empleados y redactar informes de auditoria.

e Competencias personales: Los auditores internos deben ser objetivos, comunicadores

eficaces, solucionadores de problemas y trabajadores en equipo.

Una vez que el proceso de seleccion de los auditores internos haya concluido, se firmara el
documento donde se especifiquen quienes pertenecen a este sistema, los departamentos que
tendran a cargo y las fechas estipuladas para poder llevar a cabo las auditorias, lo cual se

cumplird mediante un diagrama de Gantt.

Los datos recabados mediante la observacion directa, las entrevistas y el analisis documental
constituyeron la base para identificar las areas criticas de la organizacion, disefiar los
procedimientos estandarizados y valorar su implementacion en la practica. Esta integracion
de técnicas permitid no solo describir la situacion actual de la empresa, sino también generar

informacion suficiente para establecer mejoras concretas en los procesos clave. Con ello, la
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metodologia aplicada no se limit6 a un ejercicio de diagnostico, sino que se convirtié en el
fundamento para la propuesta e implementacion del sistema de gestion de calidad alineado

con la norma ISO 9001:2015.

En conclusion, el marco tedrico presentado constituye la base conceptual que orientd la
implementacion del sistema de gestion de calidad desarrollado en esta tesis. Los fundamentos
sobre procesos, procedimientos, auditorias y metodologia de mapeo BPMN sirvieron para
traducir la teoria en acciones practicas, permitiendo que la organizacion adoptara un modelo

de gestion solido, documentado y alineado con los principios de la norma ISO 9001:2015.
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Capitulo 3. Estabilizacion de procesos y sistemas de gestion de calidad

Este capitulo describe la aplicacion practica del sistema de gestion de calidad en la
organizacion objeto de estudio, con base en la metodologia establecida en el capitulo anterior.
El desarrollo comprende desde el diagndstico inicial hasta la implementacion del modelo

documentado, siguiendo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015.
3.1 Analisis de la organizacion (FODA)

Como se habia mencionado anteriormente, era necesario un andlisis FODA para poder
comprender los factores internos y externos de la organizacidon y cuyos factore pudieran
poner en riesgo las operaciones de la organizacion de manera general. Para ello, y en
colaboracion de las areas involucradas en esta tesis, se elabor6 el FODA con las
circunstancias reales que viven los departamentos en sus actividades diarias, dando como

resultado lo estipulado en la figura 11.

FACTORES INTERNOS DE LA EMPESA FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

DEBILIDADES () AMENAZAS
1 Salarios poco competitivos 1 Alta competencia en el estado
2 Turno unico de trabajo 2 Falta de responsabilidad viai
3 Normatividad de importacion 3 Inseguridad en carreteras

en tiempos internos
4 Incumplimiento a procesos estindarizados 4 Competencia con mayor capacidad

5 Internet deficiente OPORTUNIDADES

6 Falta de planeacion estratégica por direccion 1 Investigar y desarrollar nuevas lineas

de venta
FORTALEZAS

» . 2 Responsabilizar a personal con vehiculos
Innovacion tecnoldgica

. 3 Pago de seguro en paqueterias al 100%
Alta variedad de producto

Atencion personalizada (asesora)

g W N

Departamento de GST

Figura 11. Analisis FODA, Elaboracion propia, 2024.
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3.2 Etapas de implementacion del proyecto

El desarrollo del proyecto se estructurd en cuatro etapas principales, que permitieron ejecutar

de forma ordenada el proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad:

Etapa 1: Analisis y planificacion inicial

En esta fase se realizd un diagnéstico detallado de la situacion actual de la organizacion,
identificando los riesgos y oportunidades mediante una matriz de riesgos. También se
definieron la politica y los objetivos de calidad, estableciendo las bases estratégicas para la

mejora continua.

Etapa 2: Organizacion y definicion de roles

Con base en el diagnostico, se procedid a reorganizar los departamentos segin su funcion
dentro del proceso general. Se elaboré una matriz de partes interesadas y se realizaron
entrevistas para clarificar las funciones y responsabilidades del personal.

A partir de ello, se disefiaron descripciones de puestos alineadas a los objetivos de la

organizacion.

Etapa 3: Documentacion y estandarizacion de procesos
En esta fase se desarrollaron los diagramas de procesos y procedimientos operativos,
asegurando la estandarizacion de las actividades criticas. Se elaboraron instructivos de

trabajo y un repositorio documental que centraliza toda la informacion del sistema.

Etapa 4: Implementacion y seguimiento
Finalmente, se ejecutd la implementacion formal del sistema mediante auditorias internas,
con el propdsito de evaluar el cumplimiento de los procedimientos, detectar desviaciones y
establecer acciones de mejora continua.
Se capacito al personal designado como auditores internos y se instauré un calendario de

revision periddica para garantizar la sostenibilidad del sistema.
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El desarrollo de estas etapas permiti6 integrar el conocimiento practico con los lineamientos
normativos, transformando la informacion dispersa en un sistema de gestion de calidad
estructurado, documentado y funcional. Esta metodologia consolido la base operativa
necesaria para avanzar hacia la mejora continua y sentd las condiciones para la futura

certificacion bajo la norma ISO 9001:2015.

3.3 Matriz de riesgos

Una vez determinadas los aspectos internos y externos de la organizacion, se procedio a
realizar la matriz de riesgos de la empresa, la cual, como ya se habia mencionado con
anterioridad, es la metodologia mediante la cual se determina el impacto de los factores en el
funcionamiento interno. Posteriormente, y aunque no se deja evidenciado en este documento,
se debe realizar un plan de accidn para evitar o disminuir la posibilidad de ocurrencia de cada

uno de las debilidades, amenazas y oportunidades de la organizacion.

A continuacion, se muestra el documento interno de este analisis, el cual se encuentran en de

la figura 12 a la figura 14.
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c U € U € c U U € 10[0
de O Pag
07/20
0 e en e ar que tan posible es que o a evento o con que frecue a ha estado o endo bicar e el de Probabilidad
Estimacion de la Probabilidad de Ocurrencia del Evento.
Dete on de ge e as e ente R O/FODA PRO O . .. 0 de la Probab dad de O e a de e 0
INVESTIGAR Y DESARROLLAR NUEVAS LINEAS DE VENTAS . L
VENTA OPORTUNIDADES DIRECCION Probabilidad NP Significado
RRHH q Una vez por semestre 0 menos, 10% de las veces que se ejecuta
IGUALAR SUELDOS A ZONA INDUSTRIAL OPORTUNIDADES DIRECCION 12 Bajo 1 la actividad
RESPONSABILIZAR A PERSONAL CON VEHICULOS OPORTUNIDADES VEE?ES Medio 2 Una vez cada quince dias, entre 10% y 50% de las veces
ANTICIPAR PEDIDOS OPORTUNIDADES| COMPRAS 16 Medio-Alto 3 Mas de una vez por semana, entre 50% y 90% de las veces
PAGO DE SEGUROS EN PAQUETERIAS AL 100 % OPORTUNIDADES VENTAS 12 Alto 4 Permanente, entre 90% y 100% de las veces
DEPARTAMENTO DE LEGALES OPORTUNIDADES | DIRECCION
< < Ud( peldld de d O < < d
Significado
Severidad NS S . S
eguridad y Salud . - -
9 y Impacto Ambiental Cumplimiento Lega.l' Aspecto Econémico Desempeiio Imagen de la Empresa
Ocupacional Contractual y Normativo
Insignifi t 1 Molestias superficiales y/o Sin impacto aparente Sin repercusiones legales | Perdidas econémicas de Pequegzi:tzc;t::?anses que Quejasuc;r:gla:\::rlar:]ternos
nsigniticante pérdida de confort P P ni contractuales. hasta $500,000 N q 9 ’
operaciones. inconformidades
Afectaciones moderadas
. . . Impacto puntual. Se . I -
P Lesiones incapacitantes - . Con sanciones por valor | Perdidas econémicas entre | que afectan los plazos de } .
Significante 2 requiereintervencion humana. Costo : Inconformidad con vecinos
temporales o menor a $100,000 menores a $2,000,000 entrega hasta por siete
de remediaciéon menor a $50,000 dias
Impaqto local y.;’)er5|stente. Se Cierre parcial de la o P Afectaciones que afectan o L
Criti 3 Muerte de un trabaiador | rEAYiere intervenciéon humana. Costo empresa por tres dias o Pérdidas econémicas entre los plazos de entreaa por Pérdida de reputacion a
ritico ! de remediacion entre $50,000 y presa p $2,000,000 y $10,000,000 plaz 9a p nivel regional
$1.00,000 menos. mas de un mes.
. Muerte de mas de tres Impacto global y persistente, Atn con | Cierre total de la empresa. Perld|das econon}|cas Afect_amones qug pgngan Pérdida de reputacion a
Estrategico 4 . . - g equivalentes a mas de |en peligro la continuidad de L .
trabajadores intervenciéon humana. Rescisién del contrato. . nivel internacional
$10,000,000 las operaciones.

Figura 12. Matriz de identificacion de riesgos, oportunidades, Elaboracion propia, 2024.
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Dete on de las de e as € ente R O/FODA PRO O o o a 0 gde 13 obab dad de O e a de e O
SALARIOS POCO COMPETITIVOS DEBILIDAD TODOS 8 Probabilidad NP Significado
FUGA DE TALENTOS DEBILIDAD TODOS 12 Bajo 1 R EEEnEEO0 melgfct:v?;/; [‘fe ESVEEDEIEDE 22
TURNO UNICO DE TRABAJO DEBILIDAD DIRECCION 8 Medio 2 Una vez cada quince dias, entre 10% y 50% de las veces
INVENTARIOS Y VENTAS AL MISMO TIEMPO DEBILIDAD INVENTARIOS 8 Medio-Alto 3 Mas de una vez por semana, entre 50% y 90% de las veces
TIEMPOS DE IMPORTACION POR o o
NORMATIVIDADES DEBILIDAD COMPRAS 8 Alto 4 Permanente, entre 90% y 100% de las veces
CARGAS DE TRABAJO EXCESIVAS DEBILIDAD TODOS 8
INCUMPLIMIENTO A PROCESOS
ESTANDARIZADOS DEBILIDAD TODOS 6
RETRABAJO CONSTANTE POR IDEAS
ESPONTANEAS DEBILIDAD TODOS 4
INTERNET DEFICIENTE DEBILIDAD SISTEMAS 6
CULTURA DE 5°S Y SERVICIOS LIMITADOS DE DEBILIDAD TODOS 4
AGUA
FALTA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA POR
DIRECCION DEBILIDAD DIRECCION 12
<. <. add peldliad de d O <. <. d
Significado
Severidad NS s 1dad v Salud P | |
ri . imi - o
egurica y ald Impacto Ambiental umplimiento Lega., Aspecto Econémico Desempeiio Imagen de la Empresa
Ocupacional Contractual y Normativo
. - . . . o Pequeras afectaciones que | Quejas o reclamos internos
. Molestias superficiales . Sin repercusiones legales Perdidas econémicas de
Insignificante 1 o Sin impacto aparente ) no retrasan las que no generan
y/o pérdida de confort ni contractuales. hasta $500,000 X X ;
operaciones. inconformidades
. Afectaciones moderadas
Lesiones Impacto puntual. Se . . -
S, . . — . Con sanciones por valor | Perdidas econdémicas entre | que afectan los plazos de . .
Significante 2 incapacitantes requiereintervencion humana. Costo . Inconformidad con vecinos
o menor a $100,000 menores a $2,000,000 entrega hasta por siete
temporales de remediaciéon menor a $50,000 dias
Impa.c 1o Ifx;al Y pel.'sllstente. S Cierre parcial de la o - Afectaciones que afectan . )
Critico 3 Muerte de un requiere intervencién humana. empresa por tres dias 6 Pérdidas econémicas entre los plazos de entrega por Pérdida de reputacion a
trabajador Costo de remediacién entre menos $2,000,000 y $10,000,000 mas de un mes nivel regional
$50,000 y $1,00,000 ' ’
. Muerte de mas de tres | Impacto global y persistente, Aun | Cierre total de la empresa. Perldldas econorr)|cas Afect.acmnes qug ppngan Pérdida de reputacion a
Estrategico 4 . . » i equivalentes a mas de en peligro la continuidad de L .
trabajadores con intervencién humana. Rescision del contrato. . nivel internacional
$10,000,000 las operaciones.

Figura 13. Matriz de identificacion de riesgos, debilidades, Elaboracion propia, 2024.
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SUELDOS DE ZONA INDUSTRIAL AMENAZAS TODOS 8 Bajo 1 e L
FALTA DE RESPONSABILIDAD VIAL AMENAZAS VENTAS 4 Medio 2 Una vez cada quince dias, entre 10% y 50% de las veces
TIEMPO DE ENTREGA DE MATERIALES DE .
IMPORTACION AMENAZAS COMPRAS 8 Medio-Alto 3 Mas de una vez por semana, entre 50% y 90% de las veces
INSEGURIDAD EN CARRETERAS AMENAZAS VENTAS 4 Alto 4 Permanente, entre 90% y 100% de las veces
REGULACIONES MUNICIPALES AMENAZAS TODOS 6
COMPETENCIA CON MAYOR CAPACIDAD AMENAZAS TODOS 9
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. Molestias superficiales y/o _ Sin repercusiones legales | Perdidas econémicas de
Insignificante 1 - Sin impacto aparente " no retrasan las que no generan
pérdida de confort ni contractuales. hasta $500,000 X X §
operaciones. inconformidades
Afectaciones moderadas
. . . Impacto puntual. Se . . -
P Lesiones incapacitantes . . Con sanciones por valor | Perdidas econémicas entre | que afectan los plazos de . .
Significante 2 requiereintervencion humana. Costo . Inconformidad con vecinos
temporales L menor a $100,000 menores a $2,000,000 entrega hasta por siete
de remediacion menor a $50,000 e
Impa.cto Ic.:>cal Y pefsllstente. Se Cierre parcial de la o _ Afectaciones que afectan e ”
Critico 3 Muerte de un trabajador requiere intervencion humana. empresa por tres dias o Pérdidas econémicas entre los plazos de entrega por Pérdida de reputacion a
Costo de remediacién entre menos $2,000,000 y $10,000,000 mas de un mes nivel regional
$50,000 y $1,00,000 ’ ’
Estrategico 4 Muerte de mas de tres Impacto global y persistente, Aun | Cierre total de la empresa. Pérdidas economicas Afectaciones que pongan Pérdida de reputacion a

trabajadores

con intervenciéon humana.

Rescisién del contrato.

equivalentes a mas de
$10,000,000

en peligro la continuidad de
las operaciones.

nivel internacional

Figura 14. Matriz de identificacion de riesgos, amenazas.

Elaboracion propia,

2024.
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3.4 Elaboracion de la politica de calidad

Como se indico en la metodologia de esta tesis, una politica de calidad debe entenderse como
el compromiso que la alta direccion establece con los clientes, orientado a garantizar un
servicio de calidad en cada uno de los procesos de la organizacion. Esto implica una gran
cantidad de actividades detras, que no dependen de una sola persona, sino de la suma del

esfuerzo de todos los colaboradores.

Segun el apartado 5.2 de 1a ISO 9001, la politica de calidad no solo debe mostrarse al personal
interno, sino también difundirse entre los clientes y cualquier persona que tenga relacion con

la organizacion.

Para cumplir con este requisito, se decidié implementar una politica de calidad que refleje el
compromiso de la organizacion con el sistema de gestion de calidad en todas las etapas del
servicio al cliente y del funcionamiento interno de la empresa. Esta politica se ha impreso en
laminas acrilicas ubicadas en comedores, salas de juntas, mostradores de sucursales y en la

pagina web de la empresa.
Ademés, para garantizar que todos los colaboradores la conozcan, se imprimieron tarjetas

con la politica y los objetivos de calidad, que cada empleado porta junto a su identificacion

institucional.
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Politica de Calidad

El director general de con la colaboracién y
acuerdo del consejo directivo, estableci6 la siguiente politica de calidad:

es una empresa creada en el ano dedicada a
la fabricacion y distribucion de sellado de fluidos, distribuidores de tubo horneado y barra
cromada, conexiones y mangueras, y equipo hidraulico y neumatico ha decidido implementar
un sistema de gestion de calidad acorde a los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Tras
valorar el contexto en el que esta inmersa y las necesidades y expectativas de sus principales
grupos de interés (clientes) ha decidido nuestra politica de calidad sea la siguiente:

“En sellos y retenes de San Luis SA de CV. Estamos comprometidos en brindar un
servicio rapido y eficaz, generando confianza y satisfaccion de nuestros clientes y partes
interesadas, durante la venta y post venta de nuestros productos, garantizando la
calidad y excelencia en cada etapa de nuestros procesos, cumpliendo con los requisitos
legales a través de la mejora continua de nuestro sistema de gestion de calidad”

Por otro lado, conscientes de la importancia de ofrecer servicios con la maxima calidad y
seguridad, nuestra organizaciéon cumple rigurosamente con todos los requisitos legales de
aplicacion, como la Prevencion de Riesgos Laborales (Ley, y el marco normativo de la
prevencion de Riesgos Laborales.) y de importacion de productos a territorio nacional (Ley,
y marco normativo aduanal) asi como cualquier otro requisito, legal o de otro tipo que le sea
de aplicacion.

El objetivo de todos los que formamos , €8
que nuestro sistema de gestion de calidad sea una herramienta para alcanzar, los mejores
resultados, que son la mejora continua de nuestros servicios y la satisfaccion de nuestros
clientes.

Nombre completo
Director General (Nombre de la empresa).
San Luis Potosi, S.L.P., México.
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3.5 Elaboracion de los objetivos de calidad

Una vez establecida la politica de calidad, se considerd necesaria la implementacion de los
objetivos de calidad. Estos se definieron en colaboracion con las areas involucradas en el
sistema de gestion de calidad y con la alta direccion, garantizando que el trabajo se realizara
de manera coordinada y que el rumbo del sistema estuviera alineado con las expectativas de

la organizacion.

El primer objetivo se enfocd en el capital humano y su capacitacion continua. Los
colaboradores son quienes ejecutan diariamente las actividades de la organizacion, por lo que
es esencial garantizar que comprendan plenamente sus funciones para desempefiarlas de

manera correcta y eficiente.

El segundo objetivo se centra en la satisfaccion del cliente. Conocer como perciben los
clientes el servicio que se ofrece permite implementar mejoras continuas y fortalecer la

fidelizacion de quienes ya confian en la organizacion.

El tercer objetivo tiene que ver con la tecnologia. En los servicios actuales, es fundamental
contar con herramientas y estrategias tecnoldgicas que faciliten las tareas del personal y

automaticen los procesos internos, aumentando la eficiencia y reduciendo errores.

El cuarto objetivo busca garantizar la seguridad del personal. Es imprescindible crear un
ambiente de trabajo seguro, donde los colaboradores estén libres de riesgos y puedan

desarrollar sus actividades con tranquilidad y confianza.

Finalmente, el quinto objetivo se centra en la reduccion de los tiempos de entrega. Dado que
el principal servicio de la organizacion consiste en enviar productos a todo el territorio
mexicano, es crucial cumplir con los plazos establecidos, evitando retrasos y asegurando la

satisfaccion del cliente.
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OBJETIVOS DE CALIDAD CA-DG-
2025
Vigencia: enero 2026
Area: Calidad Version: 001 ‘ Revision: 000 Emision: enero 2024

Objetivo #1 CAPITAL HUMANO Meta

Implantar un sistema de desarrollo [1. Obtener un resultado de al menos 8 sobre 10

profesional y personal, en el que el en encuestas aplicadas a colaboradores con el

factor humano sea un eje clave y objetivo de medir la calidad de Ia
fundamental en la gestion de nuestro capacitacion impartida.

servicio, asegurando su formacion |2. Que el 100 % de los puestos de trabajo tengan

especifica como medio para el mejor asignados los descriptivos de sus funciones y

cumplimiento de sus funciones y tareas. los perfiles de puesto.

3. Que el 100 % de los colaboradores queden
incluidos en el plan anual de capacitacion.

4. Cumplir con el analisis de los factores
psicosociales del centro de trabajo segun la
NOM 035 STPS 2018.

5. Cumplimiento con el 80 % de los cursos de
capacitacion mensuales.

Asignacion de recursos

Departamento de capacitacion

Computadoras

Internet

Sala de capacitacion o instalaciones de usos multiples
Proyector o pantalla

Impresora

Disponibilidad del personal a capacitar

Plan de acciones

Accion Responsable Fecha

Disefiar un nuevo organigrama del Centro con | Gerente calidad y
asignacion de puestos de trabajo y funciones de | seguridad e higiene.
puestos que recoja entre otros, la necesidad de crear
mas puestos de trabajo segtn las necesidades de la
empresa.

Diseniar los perfiles de puestos de los puestos | Gerente recursos
existentes y que se vayan creando que recoja entre | humanos.

otros, las habilidades bandas y duras del personal
contratado.

Elaborar un Plan de Accidn formativa del personal. | Capacitacion.

Seguimiento y medicion

Porcentaje de personal que estd incluido en el plan de formacion especifico.
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OBJETIVOS DE CALIDAD CA-DG-
2025
Vigencia: enero 2026
Area: Calidad Version: 001 ‘ Revision: 000 Emision: enero 2024

Objetivo #2 SATISFACCION DE
CLIENTES

Meta

Implementar un sistema de encuestas de
satisfaccion de clientes mediante la
participacion e involucramiento de las
areas de ventas nacionales y ventas
sucursales que nos ayude a mejorar los
servicios de venta de modo presencial y a
la distancia (ventas nacionales).

Obtener una calificacion minima de 8/10 en
los siguientes criterios:

e Atencion al Cliente

e Tiempo de Espera

e Calidad de los Productos/Servicios
e Ambiente de la Sucursal

Asignacion de recursos

Para la consecucion de este objetivo se ha detectado la necesidad de:

Protocolo de atencidn a clientes.
Encuesta.

Computadoras para vendedores nacionales.

Tablet en el area de caja de ventas sucursales con programa de encuestas o internet.

Base de datos con la informacion recabada.

Plan de acciones

Accion

Responsable Fecha

1. Elaboracion de protocolo de atencion a clientes. | Gerente de calidad y

seguridad e higiene.

2. Elaborar programa con encuesta rapida.

Gerente de sistemas.

3. Proporcionar Tablet con encuesta en sucursales. | Gerente de sistemas.

4. Obtencion y analisis de datos

Gerentes de ventas.

5. Junta de analisis de satisfaccion de clientes Ventas, calidad vy

direccion.

Seguimiento y medicion

60




OBJETIVOS DE CALIDAD

CA-DG-
2025

Vigencia: enero 2026

Area: Calidad Version: 001

| Revision: 000 Emisién: enero 2024

Objetivo #3 TECNOLOGIA

Meta

Garantizar el funcionamiento de las
tecnologias actuales e implantar otras
nuevas que garanticen la gestion interna,
y que ademds aseguren y faciliten el
acceso de todos los usuarios y los
servicios que como empresa le
ofrecemos a nuestros clientes.

Queé en el plazo maximo de un afio, el 100 % de
las areas cuenten con servicio de Internet.
Contar con internet de respaldo en cada
sucursal

100 % de mantenimiento a
informaticos segun la planeacion.

1 proyecto minimo de automatizacion anual.

equipos

Asignacion de recursos

Departamento de sistemas
Departamento de ingenieria
Departamento de compras
Departamento de finanzas
Presupuesto anual de XX MNX
Responsable de presupuesto

Plan de acciones

Accion

Responsable Fecha

Cronograma general de actividades enfocadas a la
adquisicion  de

automatizacion
tecnologias

y/o

Involucrados de las

nuevas | areas involucradas

Gerente sistemas.

Elaboracion de plan anual de mantenimiento a
equipos

Elaborar una metodologia de evaluacién de
necesidad de proyectos de mejora segun la
planeacion estratégica

Gerente produccion
CNC

Elaborar un cronograma de implementacion de
proyectos

Gerente produccion
CNC

Seguimiento y medicion
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OBJETIVOS DE CALIDAD CA-DG-
2025
Vigencia: enero
2026
Area: Calidad Version: 001 \ Revision: 000 Emision: enero 2024
Objetivo #4 SEGURIDAD Meta

Garantizar un centro de trabajo seguro | 1. 0 accidentes incapacitantes.
para los colaboradores que en ¢l se | 2. Que el 100 % del POE cuente con su EPP
encuentran, corrigiendo las condiciones | indicado en la matriz de seguridad.

inseguras y fomentando un ambiente | 3. 0 denuncias de aspectos psicosociales.

libre de  aspectos  psicosociales | 4. 100 % de los extintores vigentes.

negativos. 5. brigadas de seguridad sin vacantes.

Asignacion de recursos

Para la consecucion de este objetivo se ha asignado una partida de: $5,000 pesos

mensuales.

Capacitaciones en materia de seguridad por parte del encargado de EHS y enfermera

laboral.
Contar con un proveedor de extintores acreditado.
Apertura de servicio médico de planta.

Plan de acciones

Accion

Responsable

Fecha

Elaborar matriz de identificacion de riesgos

Gerente calidad y
seguridad e higiene.

Capacitaciones de EHS

Capacitacion y
Gerente Calidad y
seguridad e higiene.

Elaboracion de estudios de agentes de riesgo
laboral.

Gerente de calidad y
seguridad e higiene.

Elaboracion de NOM 035 STPS 2018

Gerente recursos
humanos.

Contar con los PIPC de cada una de las
instalaciones.

Gerente calidad y
seguridad e higiene.

Seguimiento y medicion

Porcentaje del presupuesto utilizado en cada uno de los aspectos identificados
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OBJETIVOS DE CALIDAD CA-DG-
2025
Vigencia: enero 2026
Area: _Calidad Version: 001 | Revisian: 000 Fmisidn: enera 2024
Objetivo #5 CUMPLIMIENTO EN | Meta
LOS TIEMPOS DE ENTREGA

Gestionar eficaz y eficientemente el area
de almacén, garantizando la reduccién
de errores en €l envid de productos a los
clientes y reduciendo los tiempos de
seleccion de material por parte de los
almacenistas.

100 % de cumplimiento en el programa de
capacitacion interno para personal de almacén

en materia de sellado.

Un porcentaje inferior al 1 % mensual en
errores de envido o seleccion de material de

almacén sellado.

100 % de los pedidos de almacén sellado
surtido en un lapso menor a 48 horas.

Asignacion de recursos

Implementacion de 5s en las areas de almacén e inventarios.

Recursos econdomicos de XXX MNX
Producto existente.

Personal.

Plan de capacitacion anual.

Plan de acciones

Accion

Responsable

Fecha

Capacitacion e implementacion de 5's

€ inventarios.

Gerentes de almacén

Acomodo de materiales e inventarios segun

movimiento

€ inventarios.

Gerentes de almacén

Cronograma de automatizacion de picking

CNC.

Gerente produccion

Medicion de errores y entrega de materiales

Gerente almacén.

Seguimiento y medicion
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3.6 Division de los departamentos

La identificacion de los procesos que constituyen la empresa caso de estudio es de vital
importancia, debido a que de esta manera puedes identificar segiin su naturaleza cudles son
sus categorias dentro de la institucion y poder identificar el grado de importancia en el
proceso general. Esto no quiere decir que un departamento es mas importante que otro,
debido a que la organizacion funcionara en la suma total de actividades que en estas areas se
ejercen, pero estara enfocado en ver quien lleva la parte fundamental del proceso y quienes

ayudan a cumplir estas este mismo mediante actividades de apoyo.

La clasificacion de los departamentos se puede dividir de la siguiente manera:

Procesos Estratégicos o de Mejora: Los procesos estratégicos son aquellos que estan
intrinsecamente relacionados con la toma de decisiones a nivel estratégico y la planificacion
a largo plazo en una organizacion. Su funcion primordial consiste en orientar a la

organizacion hacia el logro de sus metas y objetivos a largo plazo.

Estos departamentos tienen la finalidad identificar y corregir ineficiencias dentro de la
organizacion, optimizando los procesos existentes englobando actividades como la gestion

de la calidad, la reingenieria de procesos y la implementacién de mejores practicas.

Procesos Operativos o de Prestacion de Servicios: Los procesos operativos, a menudo
denominados procesos centrales o nucleares, son aquellos directamente asociados con la
provision de productos o servicios por parte de la organizacion. Estos procesos son esenciales
para la ejecucion exitosa de la actividad principal de la empresa. Algunos ejemplos de
procesos operativos incluyen la produccion, la logistica, la atencién al cliente y las areas de

ventas de una empresa.

La eficiencia y calidad en la prestacion de estos servicios en estas areas son fundamentales
para garantizar la satisfaccion del cliente y serdn aquellas que mas perjudicaran o

beneficiaran a la empresa segtn el desempefio que ejerzan.
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Procesos Auxiliares o de Apoyo: Los procesos auxiliares, también conocidos como
procesos de soporte, desempefian el papel de proveer los recursos y servicios necesarios para
que los procesos operativos y estratégicos funcionen de manera eficaz. Aunque no estan
directamente relacionados con la produccion de productos o servicios, son esenciales para el
funcionamiento general de la organizacion. La gestion de recursos humanos, la gestion
financiera, la adquisicién de suministros, la gestion de tecnologia de la informacién y la
contabilidad son algunos de los ejemplos de los departamentos que formarian parte de esta

categoria.

En términos generales, la categorizacion de los departamentos que conforman una
organizacion resulta fundamental para la comprension y gestion eficiente de los diversos
tipos de procesos que en esta existen, la asignacion de recursos y la atencion adecuada a cada

categoria.

Una vez analizadas las bases para la division de los departamentos, la separacion de estos

que conforman el caso de estudio quedaria de la siguiente manera:

Procesos estratégicos o de mejora:

»  Finanzas (area de presupuesto).
»  Marketing (imagen corporativa y estrategias de ventas).

> Calidad

Procesos operativos o de prestacion del servicio:

Ventas Nacionales.

Almacén.

Inventarios.

Compras nacionales e internacionales.

Produccion CNC.

YV V V VYV V
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»  Ventas industriales y taller de manufactura.
»  Ventas sucursales.

> Finanzas

Procesos auxiliares o de apoyo:

»  Recursos humanos.
»  Contabilidad.

»  Sistemas.

>

Crédito y cobranza.

Una vez que se identificaron los departamentos de la organizacion del caso de estudio, y

mediante las modificaciones que se realizaron, el organigrama general de la empresa se

modifico, reestructuro y plasmo como se puede observar en la figura 15.
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Director general

Directores de
areas

Nominista

Gerente de
Recursos Humanos

Auxiliar

Contralor
Cuentas por
o Gerents de pagar
Finanzas
Facturacion

Gerente de Coordinador de
Sistemas Ventas Nacionales
Supervisor Gerente de .| Gerentzde | m
Contabilidad v Marketing

Gerente de Crédito | - Gerente de

y Cobranza Maquinado CNC
v Comprador .
N Gerente de nacicnal Mensajero
Gerente de - Compras
sucursales Comprador
intermacional
Encargado de Gerente de Calidad Enfermera
e Cobertura - |
sucursal y EHS labaral

Almacenista

L 4

v

Cajero

Gerente de
almacén

Mostrador

Auxiliar |1—| Logistica

Auxiliar |1—| Sup. Ty B. ]4—

Sup. Almacén

Recibo

Mangueras ¥
conexiones

Auxiliar V. 1.

Vendedor
Industrial

Coordinador de
Wentas Industriales
v Manufactra

Auxiliar Adm.

‘ Supervisor de

Supervisor de

Supervisor

Auxiliar

mitto. ingeneria
Torno | | Dibujante
A A
Gerente de Soldador
Inventarios

Figura 15. Organigrama del caso de estudio después de modificaciones, Elaboracion propia, 2024.
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3.6 Matriz de partes interesadas

PARTES INTERESADAS

NECESIDAD ESPECIFICA

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

ACCIONES

ANALISIS EXTERNO

FRECUENCIA/FECHA DE
CUMPLIMIENTO

RESPONSABLE

Cédigo:
CA-DG-
echa de emision:
25/05/2024

Estado

Aplicacion de la politica de calidad. Permanente Toda la empresa Realizado
area de ventas nacionales y
Atencion personalizada Permanente Realizado
sucursales
Se extienden certificados de calidad a Cada que el cliente lo
Vendedor y area de compras Realizado
los clientes que lo requieren requiera
Buena calidad en el producto y
1 Cumplimiento de los objetivos de B
servicios. Mensual Cada duefio de proceso Realizado
calidad.
Cumplimiento en la entrega de Cada que el cliente lo
Almacen, Ventas y CNC Realizado
cantidades solicitadas requiera
Cumplimiento en las especificaciones de|  Cada que el cliente lo
CNC Realizado
sellos maquinados requiera
CLIENTES
R Apertura o ampliacion de Seguimiento de cliente para ver si es Cada que el cliente lo Area de ventas y cédito y centivad
ealizado
créditos candidato a un creido con la empresa requiera conranza
Cumplir tiempos de entrega | Aplicacion de encuesta de satisfaccion Gerentes de departamentos de
3 Permanente Realizado
pactados al cliente. ventas / Marketing
) Se toman acciones correctivas para su Todos los procesos y jefaturas
4 Solucién rapida de problemas i Cada que se requiere i Realizado
solucion de areas.
5 Seguimiento post venta Llamadas o mensajes con cliente Permanente Area de ventas Realizado
Gerentes de ventas Nacionales y|
Empresa en proceso de certificacion en sucursales, compras, almacén,
6 Empresa Certificada Octubre PROCESO
1SO 9001:201 5 Inventarios, CNC, RRHH y
Calidad
Ser una empresa cien por ciento Presentacion de documentos Al'inicio de |a apertura
1 Contraloria Realizado
establecida oficiales/legales a nivel nacional comercial
PROVEEDCR
- Cada que se establezca con
ES Cumplir con fechas de pago Finanzas y Cuentas por pagar Realizado
2 Pago oportuno proveedor
Retroalimentacion Evaluacion de Proveedores Gerente de compras Realizado
Reduccién de consumo eléctrico con
Permanente Alta direccion Realizado
paneles solares
1 No contaminacion
Mantenimiento vehicular a tiempo, De acuerdo al kilometraje Gerente de ingenieria Realizado
Oportunidad de empleos dignos Permanente Jefe de RRHH Realizado
_ 2 Oportunidad de empleo _
SOCIEDAD Contratacion de practicantes. Cada que se requiera Jefe de RRHH Realizado
Alcoholimetria a conductores con
Quincenal Gerente de calidad y EHS Realizado
vehiculo de la empresa
Gerentes de almacén, compras,
3 Responsabilidad vial
Licencias de conducir vigentes Anual ventas industriales, tubo y barra, Realizado
finanzas, sucursales
Pago de seguros vehiculares Anual Gerente de finanzas Realizado
i Cada que se requiera
Contratacién de nuevo personal
1 Generar empleo . Jefe de RRHH Realizado
Contratacion de practicantes,
Pago de las obligaciones fiscales en
Cumplimiento de las Cada que se requiera Gerente de contabilidad y/o
2 tiempo y forma. Realizado
obligaciones fiscales Permanente contralor
Matriz de requisitos legales y
GOBIERNO
Entrega de EPP a POE Cada que se requiera Gerente de calidad y EHS Realizado
Departamento de servicio medico Permanente Gerente de calidad y EHS Realizado
R Cumplimiento de requisitos
legales y reglamentarios licencias y permisos de funcionamientos Anual En proceso
Programas Internos de Proteccion Civil Anual Gerente de calidad y EHS En proceso
ANALISIS INTERNO
Capacitacion para crecimiento Gerencias de areas y encargado
1 Desarrollo laboral Anual Realizado
profesional de capacitacién
Entrega de equipos de proteccion
2 Seguridad Cada que se requiera Gerente de calidad y EHS Realizado
personal
Proporcionar la infrestructura y Mantenimiento, Gerente de
3 Instalaciones dignas y seguras Permanente
EMPLEADOS herramientas adecuadas Calidad y EHS
Incremento de sueldos por categoria
bonos de despensa, bonos de venta,
Recursos humanos, gerentes de
4 Incentivos premio de puntualidad y asistencia, Semanal Realizado
areas
fondo de ahorro y pago de utilidades
anuales
Cumplimiento de Indicadores clave
Mejorar tiempo de entrega
Producto con calidad
Numero de rechazos
< Mensual
DUERNOS 1 Rentabilidad del negocio competitividad en el mercado Direccion Permanente
(permanentemente)

Acoplamiento a las necesidades del
mercado
Cumplimiento de requisitos legales

Reduccion de accidentes

Figura 16. Matriz de partes interesadas, Elaboracion propia, 2024.
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3.7 Elaboracion de descriptivos de puesto

Mediante la entrevista de cada colaborador que conforma las areas de procesos operativos o
prestadores de servicio se establecieron por escrito las actividades que ejercen cada uno de
los integrantes del departamento. Ademas, se establecid un objetivo a cada integrante para
definir el rumbo y nivel de importancia de cada puesto, adecuando los indicadores que estaran
evaluando el nivel de desempenio que cada uno debera tener dentro de la organizacion, v,
como punto final, indicando las autoridades a las que estdn sujetas segun el nivel del

organigrama al que estos pertenecen.
A continuacion, se anexaran solo los descriptivos de puesto de un solo departamento de en

esta tesis, pues se cataloga como informacion confidencial del funcionamiento interno y se

extenderia demasiado el contenido de esta seccion del documento.
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Area de Ventas Nacionales

1. Puesto: Coordinador Ventas Nacionales

2. Mision del puesto: supervisar y controlar el departamento de ventas nacionales a

través del desarrollo

de estrategias y control interno, logrando un adecuado trabajo en

equipo que ayude en el cumplimiento de indicadores departamentales y la entrega de

resultados.

3. Lineas de autoridad

Puesto a quien le reporta

Director de area ventas

Puestos que le reportan directamente Vendedor Nacional

Cantidad total de personal que le reporta | 12

4.  Procesos en los que participa

Proceso de venta - sellos de linea

Proceso de venta — maquinado de sellos
Proceso de venta — tubo y barra

Proceso de venta — Mangueras y conexiones
Proceso de venta — articulos fuera de linea

5.  Responsabilidades

Id Proceso Responsabilidad

1 | Supervisionde los | Coordinar y supervisar que todos los procesos se lleven a cabo
procesos: de acuerdo con lo establecido.

2 | Gestion del | Contratar, capacitar, motivar y evaluar al personal de ventas
equipo de ventas: | nacionales.

3 | Atencidn al | Brindar apoyo a los vendedores en la resolucion de problemas y
cliente: atencion a clientes especificos.

4 | Desarrollo de | Generar formatos de control para el registro de pedidos y
formatos de | seguimiento de ventas.
control:

5 | Andlisis de | Controlar y analizar los resultados de cada vendedor para
informacion mejorar su desempeiio.

6 | Gestion de KPIs: | Establecer y monitorear indicadores clave de desempefio (KPIs)

para evaluar el rendimiento del equipo de ventas.

7 | Apoyo en el | Asistir alos vendedores en el proceso de negociacion y cierre de
manejo de | oportunidades de venta.
objeciones y
cierre de ventas:
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8 | Autorizaciones Autorizacion de notas de crédito, devoluciones de material,

cancelaciones de facturas y partidas en pedidos.

9 | Promocion de | Fomentar la formacion continua del personal a través de cursos
programas de | y programas de desarrollo profesional.
capacitacion:

10 | Disefio de | Colaborar con el area de marketing para crear y ejecutar
estrategias de | estrategias de venta efectivas.
ventas:

11 | Comunicacién Mantener una comunicacion fluida con los departamentos de
con marketing, finanzas y compras para coordinar acciones y
departamentos resolver problemas.
clave:

12 | Elaboraciéon  de | Generar reportes mensuales sobre el desempeno del
reportes: departamento y presentarlos al consejo directivo.

13 | Fomento del | Implementar dindmicas para fortalecer la colaboracion y la
trabajo en equipo: | cohesion del equipo de ventas.

14 | Alineacion con la | Promover y aplicar los valores establecidos en el departamento.
ideologia y
filosofia del
departamento:

15 | Participacion en | Involucrarse en actividades y programas de la empresa para
programas fomentar el desarrollo profesional y mejorar el ambiente laboral.
institucionales de
capacitacion y
mejora del clima
laboral:

Objetivos

Id Objetivo Objetivo Meta anual

1 | Tasa de conversion | (Numero de ventas exitosas / Numero total de
de ventas: llamadas) x 100

2 | Tasa de retencion | (Nimero de clientes que repiten compra /
de clientes: Numero total de clientes) x 100

3 | Namero de | (NUimero total de llamadas realizadas / Numero
llamadas por | de vendedores)
vendedor:

4 | Duracion promedio | (Suma de la duracion de todas las llamadas /
de llamadas: Numero total de llamadas)

5 | Ingresos generados | (Ingresos totales de ventas / Numero de
por vendedor: vendedores)

6 | Cuota de ventas | (Ventasrealizadas/ Cuota de ventas asignada) x
alcanzada: 100

7 | Nimero de notas de | (Suma de todas las transacciones especiales
crédito, aprobadas)
devoluciones
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cancelaciones

autorizadas:
8 | Participacion  en | (Numero de empleados que participaron en
capacitaciones: capacitaciones / Numero total de empleados) x
100
9 | Satisfaccion del | (Suma de las calificaciones de satisfaccion de
cliente: los clientes / Numero total de clientes
encuestados) x 100
10 | Tasa de rotacion del | (Numero de empleados que dejaron el equipo de
personal de ventas: | ventas/Numero total de empleados en el equipo
de ventas) x 100
11 | Valor promedio del | (Ingresos totales de ventas / Numero total de

pedido (AOV):

pedidos)
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1. Puesto: Auxiliar de ventas Nacionales

2. Objetivo del puesto: Apoyar a la coordinacion del 4rea de ventas nacionales en la
supervision y control de los procesos de venta y administrativos del departamento.

3. Lineas de autoridad

Puesto a quien le reporta

Coordinador VN

Puestos que le reportan directamente Vendedores nacionales

Cantidad total de personal que le reporta | 11
(directa e indirectamente)

4.  Procesos en los que

participa

Proceso de venta - sellos de linea

Proceso de venta — maquinado de sellos
Proceso de venta — tubo y barra

Proceso de venta — Mangueras y conexiones
Proceso de venta — articulos fuera de linea
Proceso de postventa — reclamaciones

5.  Responsabilidades

Id Proceso Responsabilidad
1 | Solicitud de | Elaborar y gestionar las solicitudes de cotizaciones y
cotizaciones y | adquisiciones de productos de linea inexistentes en almacén y
compra de | materiales fuera de linea de la empresa SRS directamente al area
productos de compras nacionales e internacionales.
Envio de las cotizaciones o aviso de arribo de material a los
vendedores que solicitaron el material para el area de compras.
2 | Seguimiento a | Recibir de los vendedores nacionales las reclamaciones de
devoluciones materiales vendidos, dando seguimiento al proceso de

reclamaciones correspondiente, garantizando la recoleccion de
materiales, cumplimiento al procedimiento administrativo que
conlleva y envio o reposicion de materiales al cliente.

3 | Reporte de errores

El auxiliar administrativo debera de llevar un registro adecuado
a todas las reclamaciones de clientes que se presenten de los
procesos de venta derivados de cada vendedor que pertenezca al
area, ayudando en la identificacion de oportunidades y areas de
mejora del departamento.

4 | Verificacion fisica
de materiales

A través de recorridos al areca de almacén, el auxiliar
administrativo apoyara en dar las existencias fisicas de
materiales que los vendedores de ventas soliciten dentro de sus
procesos de venta.

5 | Apoyo en
actividades
administrativas

Apoyo general en actividades que coordinacion solicite, asi
como cubrir puestos de trabajo de los vendedores del area
cuando existan vacantes o toma de vacaciones.
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Objetivos

Id Objetivo Objetivo Meta
mensual
1 | Solicitud de | (Nimero de requisiciones / Numero total de | 100 %
materiales solicitud por vendedor) X 100
2 | Reclamaciones (reporte de errores / nuamero total de | 100 %
reclamaciones) X 100
3 | Devoluciones (devoluciones concretadas / reporte de errores | 98 %

correspondientes a devolucion de material) X
100
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Puesto: Vendedor Nacional

Mision del puesto: Incrementar las ventas y la rentabilidad de la empresa mediante la
promocion y venta de productos y servicios a través de llamadas telefonicas y otros
medios de comunicacion, estableciendo relaciones sélidas con los clientes y
brindando un excelente servicio al cliente lineas de autoridad

Puesto a quien le reporta

Coordinador Ventas Nacionales

Puestos que le reportan directamente

NA

Cantidad total de personal que le reporta
(directa e indirectamente)

NA

3.

Procesos en los que participa

Proceso de venta - sellos de linea

Proceso de venta — maquinado de sellos
Proceso de venta — tubo y barra

Proceso de venta — Mangueras y conexiones
Proceso de venta — articulos fuera de linea

4.  Responsabilidades

Id | Proceso Responsabilidad

1 | Generacion  de | Identificar y clasificar posibles clientes a través de
leads: investigaciones en linea, bases de datos, referencias y otras

fuentes.

2 | Contacto con | Llamar a los prospectos para presentar la empresa, sus productos
clientes: y servicios, asi como para recabar informacion sobre las

necesidades y preferencias del cliente.

3 | Seguimiento de | Realizar seguimiento con los clientes potenciales a través de
prospectos: llamadas, correos electronicos y mensajes de texto para mantener

el interés en los productos y servicios de la empresa.

4 | Presentacion de | Explicar de manera clara y efectiva las caracteristicas, beneficios
productos y | y precios de los productos y servicios ofrecidos por el centro de
servicios: distribucion.

5 | Manejo de | Escuchar y abordar las preocupaciones y objeciones de los
objeciones: clientes, proporcionando informacién adicional y soluciones que

satisfagan sus necesidades.

6 | Cierre de ventas: | Negociar términos y condiciones con el cliente, cerrar la venta y

registrar la transaccion en el sistema correspondiente.

7 | Gestion de | Coordinar con otros departamentos, como compras y logistica,
pedidos y | para asegurar que los pedidos se procesen y entreguen a tiempo.
facturaciones:

8 | Atencion al | Resolver problemas y consultas de los clientes de manera
cliente: oportuna y eficiente, asi como brindar soporte postventa.
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9 | Fidelizacién  de | Mantener el contacto con los clientes existentes para fortalecer la
clientes: relacion y fomentar ventas adicionales o repetitivas.

10 | Cumplimiento de | Trabajar para alcanzar las metas y objetivos de ventas
metas y objetivos: | establecidos por el gerente de ventas nacionales.

11 | Participacion en | Asistir a reuniones de equipo y capacitaciones para mejorar
reuniones y | habilidades y conocimientos, asi como para mantenerse
capacitaciones: informado sobre las tultimas tendencias y desarrollos en la

industria.

12 | Reporte de | Informar al coordinador de ventas telemarketing sobre las
actividades y | actividades realizadas y los resultados obtenidos, identificando
resultados: oportunidades de mejora y areas de desafio.

5.  Objetivos

Id | Objetivo Objetivo Meta anual

1 | Tasa de generacion | Proporcion de prospectos generados con
de prospectos respecto al tiempo o a las llamadas realizadas.

2 | Tasa de conversion | Numero de nuevos clientes adquiridos / Nimero
de prospectos a | de prospectos contactados
clientes

3 | Tasa de éxito en el | Numero de ventas realizadas a través de
seguimiento seguimiento / Numero total de seguimientos

4 | Valor promedio de | Ingresos totales por ventas / Numero de ventas
venta realizadas

5 | Tasa de objeciones | Nimero de objeciones superadas / Numero total
superadas de objeciones

6 | Tasa de cierre de | Numero de ventas cerradas / Numero de
ventas oportunidades de venta

7 | Tiempo de gestion | Tiempo total de gestion de pedidos / Numero de
de pedidos pedidos gestionados

8 | Indice de | (Nimero de clientes satisfechos / Numero total
satisfaccion del | de clientes encuestados) x 100
cliente

9 | Tasa de retencion | (Numero de clientes que vuelven a comprar /
de clientes Numero total de clientes) x 100

10 | Horas de | Namero total de horas dedicadas a la
capacitacion capacitacion y desarrollo.
completadas

Nota: Para cada puesto de trabajo se elaborara un tnico descriptivo de puesto. En los casos
donde exista més de un colaborador con el mismo puesto, dicho documento aplicaré de

manera general para todos ellos.
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3.9 Elaboracion de Procesos

Uno de los principales objetivos de este proyecto fue la elaboracion de los procesos
departamentales de la empresa, para lo cual se decidid utilizar la metodologia notacion de

modelado de procesos de negocio como guia para el mapeo.

Para desarrollar este punto, primero se identificaron las actividades que involucraban a mas
de una persona o departamento, ya que un proceso, por definicion, es una actividad ejecutada
por dos o mas individuos. Una vez identificadas, se recab¢ la informacion directamente en
piso con quienes realizan las actividades diariamente, registrando todas las variables

posibles.

Posteriormente, se procedid a mapear el proceso siguiendo los estandares de la metodologia
seleccionada, tal como se puede observar en la figura 17. Una vez obtenido el flujograma
final, se realiz6 una revision conjunta con las partes involucradas y el encargado del mapeo.
Esto permiti6 detectar posibles errores de comprension, asi como identificar etapas del
proceso que no se ejecutaban correctamente, ya sea por omisiones, ‘“atajos” o

desconocimiento de las etapas.

Es importante destacar que, aunque inicialmente se plante6 estandarizar todos los procesos
de los departamentos incluidos en el alcance de la investigacion, no todos se pudieron mostrar
en este documento debido a que se trata de informacion confidencial de la organizacion. Por

ello, solo se presenta un ejemplo del area de ventas.

Nota: Todos los procesos estandarizados y mapeados, como se muestran en este documento
y que forman parte de las actividades de la organizacion, se encuentran disponibles en una
carpeta compartida del sistema de gestion en el apartado de procesos. De esta manera, todas
las personas tienen acceso las 24 horas a los procesos correspondientes a sus actividades,

pero sin la posibilidad de modificar el contenido establecido.

77



Proceso de venta - Sellos de linea

Ventas Nacionales Finanzas A 2 Comentarios

Generar pedido en
sistema Kepler

Recibir soficitud de
liberadon

Liberar pedido en
sistema Ke pler

Cliente externo es [ 7as Almaceén Comentarios

car
dispanibilidad de
products y prec

Pracedimients
desalicitud de
matesial

faltante

on de
¥ precios

78



Proceso de venta - Sellos de linea

Cliente externo Ventas Nacionales Finanzas Al - Comentarios

Recibir informe de
liberacion

Imprimir etiquetas
hoja de pedica

Procedimiento de
suttimierto de selas

Proceso de venta - Sellos de linea

Cliente externo Ventas Nacionales Finanzas Almaceén Comentarios

Indicar a diente
mcnto total a pagar

rivia de
evicknicia de paga

Figura 17. Ejemplo de proceso interno, Elaboracion propia, 2024.
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3.9 Elaboracion de procedimientos

A continuacion, se presenta la figura 18, la cual es un ejemplo de procedimientos estandarizados dentro de la organizacion, el cual se
nombra como “devolucion de material por queja.” Este procedimiento inicia al momento que uno de los vendedores del area de ventas
nacionales recibe una queja y la gestion que debe llevar a cabo para remediar la inconformidad. Asi mismo, se vuelve a comentar que,
aunque el caso de estudio involucra a otras areas aparte de ventas nacionales, y que ademas todos los procedimientos de la organizacion
ya se encuentran mapeados y estandarizados en su estructura, solo se podra poner este diagrama de flujo por temas de confidencialidad

interna de esta organizacion

Crear sub carpeta en
carpeta remota “errores”
indicando numero de
pedido y nombre de cliente

¢Cumple
con tiempo
establecid
ode

Solicitar evidencia
fotograficay
factura a cliente

Atender queja
de cliente

A4

No A 4
Realizar
reporte al area
de almacén via
correo

Llenar bitacora
electronica “Bitacora
de errores”

A

v \ 4

Confirmar
<«—— | reportevia
WhatsApp

Figura 18. Ejemplo de procedimiento interno, Elaboracion propia, 2024.

Nota: El tiempo establecido para la aceptacion de devoluciones de cliente es de 48 horas habiles después de la venta.
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3.11 Registro de documentaciones

Lista maestra de documentacion interna

TIPO DE DOCUMENTO

DEPARTAMENTO NOMBRE DEL DOCUMENTO WORD EXCEL PDF FISICO NOMENCLATURA
Control Folio CNC X VN-RI-01
Control Folio TYB X VN-RI-02

VENTAS NACIONALES Planeacion estrategica X NA
Proyeccion ventas X NA
Evaluacion vendedores 2024 X VN-RI-03
BITACORA MENSAJERO X VS-RI-01
SOLICITUD DE MATERIALES SUCURSALES X VS-RI-02
SOLICITUD DE TRASPASOS ENTRE SUCURSALES X VS-RI-03
PRODUCTO NEGADO X VS-RI-04
DIRECTORIO CLIENTES X VS-RI-05
EVALUACION 360 X VS-DG-01
CALIFICACION KPI'S X NA
TRASPASOS SUCURSAL X NA
TRASPASO MULTISUCURSAL (VALIDACION) X NA
COTIZACION DE PRODUCTOS X NA
AUDITORIA DE CAJA X NA

VENTAS SUCURSALES VENTAS DIARIAS X NA
SEGUIMIENTO LLAMADAS DIARIAS X NA
CLASIFICACION CLIENTES ABC X NA
RADIOGRAFIA DE CLIENTES POR SUCURSAL X NA
LLAMADAS SEGUIMIENTO DIARIO X NA
SEGUIMIENTO CLIENTES NUEVOS X NA
CONCENTRADO REQUI CNC X VS-RI-06
CONCENTRADO REQUI TYB X VS-RI-07
CONCENTRADO PROMOCIONES SUCURSAL X VS-RI-08
CONCENTRADO REQUI/OC COMPRAS-

SUCURSAL X VS-RI-09
CONCENTRADO TALLER INDUSTRIAS X VS-RI-10
ORDEN DE ENTRADA X NA
SOLICITUD DE PAPELERIA X CO-DG-01
INVENTARIOS REQUISICIONES X CO-DG-02
ORDEN DE COMPRA X CO-DG-03
REGISTRO DE INCIDENCIAS EN EMBARQUES X AL-RI-01
ORDEN DE ENTRADA X NA
FORMATO RESURTIMIENTO Y/O
MANTENIMIENTO DE LINEAS X AL-RI-02
FORMATO INCIDENCIAS DETECTADAS POR
FILTRO AL-RI-03
BAJAS BILLETS CNC X AL-RI-04
ORDEN DE FABRICACION CONEXIONES Y
MANGUERAS X AL-DG-01
BITACORA DE ENTREGA DE MATERIALES A V.I. X AL-RI-05
ALMACEN BITACORA DE RECEPCION DE PEDIDOS X AL-RI-06
BITACORA DE CONSOLIDADO DE PEDIDOS X AL-RI-07
REGISTRO DE ENTREGA DE PEDIDOS A
FACTURACION X AL-RI-08
REGISTRO DE INCIDENCIAS X AL-RI-09
CHECK LIST DE ACTIVIDADES ALMACEN X AL-DG-02
SEMAFORO DE CONTRO DE MATERIALES V.1 X AL-RI-10
REGISTRO DE PEDIDOS A SUCURSALES X X AL-RI-11
SEGUIMIENTO A ERRORES DE ALMACEN X X AL-DG-03
REPORTE DE FALTANTES MODULA X AL-DG-04
INCIDENCIAS RESURTIMIENTO MODULA X AL-RI-12

Figura 19. Control de documentos internos, Elaboracion propia, 2024.
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3.12 Auditorias

El proceso de auditoria es una herramienta esencial dentro del sistema de gestion de calidad,
ya que permite verificar el cumplimiento de los requisitos normativos y evaluar la eficacia
del sistema para alcanzar los objetivos establecidos por la organizacion. Una adecuada
planificacion garantiza que todos los aspectos del sistema sean revisados de manera completa

y oportuna, facilitando la deteccion y correccion de posibles no conformidades.

El primer paso consiste en la planificacion de las auditorias, donde se definen las fechas, el
alcance y la asignacion de auditores calificados. Esta planificacion es elaborada por el equipo
de mejora una vez finalizado un ciclo completo de auditorias, con el objetivo de asegurar que
todos los procesos del sistema de gestion sean revisados adecuadamente. En el plan se detalla
la duracién aproximada de cada auditoria, el alcance y los responsables de ejecutarlas,
quienes deben contar con las competencias necesarias. Una vez aprobado por el responsable
del sistema, el plan se convierte en un documento clave para la revision del sistema por la

direccion, anexandose al acta correspondiente.

El segundo paso es la programacion de las auditorias, las cuales se realizan, al menos, una
vez al afo. Sin embargo, la frecuencia puede ajustarse con base en los resultados de auditorias
previas, decision que recae en el equipo del sistema de gestion de calidad y la direccion. La
duracion de cada auditoria es definida por este mismo equipo, mientras que las fechas
definitivas se acuerdan entre los auditores asignados y los responsables de los procesos a
auditar. En el caso de auditorias externas, las fechas se coordinan directamente con el

responsable de mejora.

Posteriormente, se establece el alcance de las auditorias, el cual se determina por procesos y
debe cubrir la totalidad de los elementos del sistema de gestion dentro de la organizacion. No
obstante, si la empresa decide auditar Unicamente algunos procesos o departamentos
especificos, omitiendo aquellos que considere no prioritarios, esto no constituye una no

conformidad.
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El siguiente paso corresponde a la designacion del equipo auditor, aspecto crucial para
garantizar la objetividad e imparcialidad del proceso. El encargado del sistema selecciona
auditores internos con las competencias requeridas o conforma un grupo que, en conjunto,
cumpla con los criterios de competencia establecidos. En los casos donde no sea posible
asegurar la independencia del auditor respecto al proceso auditado, se recurre a personal de
otras areas o a auditores externos previamente evaluados y homologados. Estos ultimos
deben demostrar su experiencia mediante curriculum, constancias de formacion y registros

de auditorias realizadas.

Una vez aprobado el plan, se procede a su difusion entre todo el personal involucrado
mediante un correo electronico titulado “Plan de auditorias internas”, donde se especifican

los puntos a evaluar, las areas involucradas y las fechas programadas.

Con la fase de ejecucion, se da inicio formal al proceso. Esta etapa inicia con la confirmacion
de las fechas definitivas y la elaboracion de un programa de auditoria que se envia a los
responsables de los procesos. Durante la ejecucion, se revisa la documentacion, se realizan
entrevistas y se observan directamente las actividades operativas, verificando el
cumplimiento de los criterios establecidos, asi como de los requisitos legales, del cliente y

del sistema de gestion de calidad.

El auditor recopila evidencias objetivas y documenta las no conformidades detectadas,
garantizando su trazabilidad. Posteriormente, el informe es revisado por el equipo de mejora
para validar que los hallazgos estén correctamente fundamentados antes de ser remitido a los
responsables de los procesos auditados. Ademas, durante esta etapa se evaltan las incidencias
y se identifican oportunidades de mejora, asegurando la eficiencia y la alineacion continua
del sistema con los objetivos organizacionales. La actualizacion perioddica del procedimiento

de auditoria interna es fundamental para mantener su pertinencia y efectividad.

Finalmente, como complemento del proceso, se elabora un listado de los ‘“debes”
establecidos por la norma ISO, el cual sirve como guia para evaluar el nivel de cumplimiento

del sistema de gestion de la organizacion. Este listado permite auditar todos los
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departamentos, incluida la alta direccion, y determinar los documentos necesarios para

garantizar el cumplimiento normativo.

El documento se estructura de la siguiente manera:

a)

b)

d)

g)

h)

Clausula de la ISO, que abarca los puntos 4. Contexto de la organizacion; 5. Liderazgo;
6. Planificacion; 7. Apoyo; 8. Operacion; 9. Evaluacion del desempetio; y 10. Mejora.
Punto de referencia, que indica el apartado especifico del “debe” correspondiente.
Requisito, que sefala la seccion de la norma aplicable.

Evidencia entregable, que describe el documento que la empresa debe elaborar o
mantener para demostrar cumplimiento.

Responsable, quien tiene a su cargo la presentacion de dicho documento.

Entregables requeridos, que indican la cantidad de documentos necesarios por cada
punto.

Entregables proporcionados, que muestran la cantidad de documentos presentados
durante la auditoria.

Fecha de realizacion y fecha real, que permiten comparar la planeacion con la ejecucion.
Estatus, representado por un semaforo de cumplimiento que indica si el documento se

encuentra realizado, en proceso o inexistente.

El contenido de las auditorias del sistema de gestion de calidad se presenta de manera visual

mediante las figuras 20, 21, 22 y 23, que muestran respectivamente la relacion entre las

clausulas de la norma ISO 9001:2015. Estas ilustraciones permitirdn comprender de forma

mas clara la correspondencia entre los requisitos normativos y los procesos auditados,

facilitando la interpretacion y el seguimiento dentro del sistema de gestion de calidad cada

que sea necesario revisar.
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Contenido de las auditorias del sistema de gestion de calidad

"ANALISIS GAP DEL AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2

MATRIZ DE REQUISITOS NORMA 1SO 9001: 2015

i PUNTO DE ENTREGABLES ENTREGABLES FECHA DE
CLAUSULA REFERENCIA REQUISITO EVIDENCIA /ENTREGABLE RESPONSABLE REQUERIDOS |PROPORCIONADOS REALIZACION FECHA REAL|ESTATUS
Comprensién de la 1.-Analisis FODA (Plan de Accién de Riesgos de FODA se .
41 o e CALIDAD 1 Si cumple
Organizacidn y de su Contexto |contempla en el punto 6 Planificacion de la Norma)
Comprension de las
4.2 Necesidades y Expectativas de [1.-Matriz de Partes Interesadas CALIDAD 1 No cumple
las Partes Interesadas
4. CONTEXTO DE LA Il.chanuaI d?)Calldad (dzclarado pero no como CALIDAD 1
3 N, nformacién Documentada
ORGANIZACION Determinacién del Alcance del
4.3 SGC
2.-Hoja de Documentos Controlados (Informacion
CALIDAD 1
Documentada)
1.-Diagrama de Procesos CALIDAD 1
m Sistema de Gestion de la g
. Calidad y sus Procesos 2.-Matriz de Indicadores de Desempefio de los Procesos CALIDAD 1
. . 1.-La Alta Direccion tiene Liderazgo y Compromiso al SGC.
Liderazgo y Compromiso, L )
5.1,5.2 Generalidades Descripciones del Puesto (el documento del Organigrama ALTA DIRECCION 1
se tomara en cuenta en el punto 7 Apoyo de la Norma)
1.- Se cumplen los Requisitos del Cliente en base a sus i
5.1.2 Enfoque al Cliente Especificaciones, asi como los Requisitos Legales y AT D,;ﬁ%ﬂgyg;&ﬁffg:fnom 1
Reglamentarios, Riesgos y Oportunidades ( FODA )
5. LIDERAZGO
- i 1.- Establecimiento de |a Politica de Calidad por la Alta
Politica, Establecimiento de la imi i ! P CALIDAD d
5.2,5.2.1, Politica de Calidad y e o el e (e e i g q
. .2 rat - N MARKETING
522 Comunicacién de la Politica de e comunica desplegandola hacia las Partes Interesadas, y
) a todo el personal,
Calidad = =
3.- Se mantiene como Informacién Documentada CALIDAD 1
Roles, Responsabilidades y
1.- Responsabilidades y Autoridad (Descripciones de
5.3 Autoridades en la P y ( P CALIDAD 1

Organizacidn

Puesto)

Figura 20. Clausula 4 y 5 1SO 9001:2015, Elaboracion propia, 2024.
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"ANALISIS GAP DEL AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015

MATRIZ DE REQUISITOS NORMA 1SO 9001: 2015

A PUNTO DE ENTREGABLES ENTREGABLES FECHA DE
CLAUSULA REEER e REQUISITO EVIDENCIA /ENTREGABLE RESPONSABLE REQUERIDOS |PROPORCIONADOS |REALIZACION| FECHA REAL|ESTATUS
1.- Matriz de Evaluacion de Riesgos CALIDAD 1 Si cumple
Acciones para abordar Riesgos . " .
6.1 OP ortunidades 8 2.- Plan de Accion de los Riesgos que se determinaron . 1 0 r
s . lo cumple
¥ o mediante la Seleccién del Andlisis FODA P
6. PLANIFICACION
Objetivos de Calidad, 1.- Establecimiento de Objetivos de Calidad CALIDAD 1
6.2,6.3 | Planificacién para lograrlosy |2 - Matriz de Planificacién para lograr los Objetivos CALIDAD 1
Planificacién de los Cambios |3 pianificacién de los Cambios en el SGC cauoa> 1
1.- Determinar y Proporcionar los Recursos Necesarios
7.1,7.1.1 Recursos, parala i0 y Mejora ALTA DIRECCION 1
Continua del SGC.
1.- Organigrama de la Empresa (Si) RECURSOS HUMANOS 1
2.- Lista de Personal con Puestos RECURSOS HUMANOS 1
3.- Expedientes de Personal (i) RECURSOS HUMANGS 1
4.- Descripciones de Puestos (Con la Descripcién de Conocimien| RECURSOS HUMANOS 1
5.- Determinacién de la Competencia y Deteccién de RECURSOS HUMANOS
i de Capacitacié 1
6.- Programa de Capacitacion RECURSOS HUMANOS 1
Personas 7.- Eficacia de la Capacitacién RECURSOS HUMANOS 1
8.- Actividades de Seguridad (Mapa de Extintores-Ruta de SEGURIDAD E HIGIENE
evacuacién, Extintores Carga Vigente, Hojas de Seguridad) 1
9.- Procedimiento o Diagrama de Flujo del ientoy. RE
Seleccion de Personal (RH) 1
10.- Curso de Induccidn RECURSOS HUMANOS i
1.- Inventario de Equipo Hardware y Software MANTENIMIENTO/COORDINADORA 1
(C , Teléfonos, Programas Especi CEL RS
2.-Programa de Mantenimiento Preventivo de Equipo
SISTEMAS. 1
Clave de Proceso
713 Infraestructura 3.- Inventario de Equipo Clave de Proceso 1
4.- a Equipo de Cémputo SISTEMAS 1
5.- Mantenimiento de las Instalaciones y Servicios
MANTENIMIENTO 1
Generales
7. APOYO |1.- Lvlatn: ensdo.nc:e se ;n'enTlror.\a cc;mrpse Ilevaln acabo e q
2 los Aspectos Sociales y Psicolégicos del Persona
7.14 nte para la Operacion de los Pre D v E
2.- Extintores (Capacitacion en su uso y manejo) (Si) [SEGURIDAD E HIGIENE 1
. 1.- Registros de Equipos con Programa de Calibracién y /o
Recursos de Seguimientoy |- oo 0% d¢ EGuUIP 2 Y70 leiono 1
7.15,7,1,5,1, s ™ Verificacion (Si)
—hen Medicién, Tr de las
o Mediciones . o 9 o
2.- Equipo Identificado y Protegido contra Dafios 1
1.- Compartir el la C: 1
imi URSOS
7.16 c entos de la i HUMANOS/COORDINADORA DEL
Organizacion 2.- Fuentes Externas: Diplomas de Capacitacién por parte SGC/ CONSULTOR 1
de un Externo
q 1.- Determinacién de la C enel RECURSOS
72 Competencia HUM L
punto 7.1.2 Personas de la Norma) SGC/ CONSULTOR
1.- Dar a conocer los resultados de los Objetivos de 1
73 Toma de Conciencia |2 1424Y de Desempefio HUMANOS/COORDINADORA DEL
SGC/ CONSULTOR
2.- Entrega de Politica y Objetivos de Calidad 1
74 Comunicacién 1.- Matriz de Comunicacién Interna y Externa oo 1
o 1.-Manual de Calidad 1
Informacién Di
Generalidades, Creacion y . s COORDINADORA DEL
! 2.- Hoja Maestra de Informacién Documentada il
7.52,753 | Actualizacion, Control de J SGC/CONSULTOR
Informacién Documentada . 1
3.- Hoja Maestra de Control de Registros 1

Figura 21. Clausula 6 y 7 ISO 900:2015, Elaboracion propia, 2024.
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"ANALISIS GAP DEL AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:201

MATRIZ DE REQUISITOS NORMA ISO 9001: 2015

5 PUNTO DE ENTREGABLES ENTREGABLES FECHA DE
CLAUSULA REFERENCIA REQUISITO EVIDENCIA /ENTREGABLE RESPONSABLE REQUERIDOS |PROPORCIONADOS | REALIZACION FECHA REAL|ESTATUS
8.1 Planificacién y Control si |
- Operacional 1.- Procedimientos e Instrucciones de Operacién G2
2.- Procedimientos Administrativos
8.2 Requisitos paraAIc.>s Productosy|3.- Contr'o_l de.Producmon_ ) ) o EHE
Servicios 4.- Identificacion y Trazabilidad (Si)
5.- Identificacion de Propiedad de los Clientes
8.2.1 Comunicacion con el Cliente |6.- Procedimiento de Compras Parcial
7.- Evaluacién y Seleccién de Proveedores VENTAS/
— R ., . PRODUCCION/PLANEACION/ALMACE 11
Determinacién de los 8.- Retroalimentacién de Evaluacidn a Proveedores N/ CALIDAD/COMPRAS/CONSULTOR
8.2.2 Requisitos para los Productos y|9.- Lista de Proveedores Aprobados
Servicios 10.- Preservacion del Producto, Almacenaje,
823 Revision de los Requisitos para [ldentificacién, Acomodo, Sefialética, Control de
- los Productos y Servicios ~ |Inventarios
11.-Procedimiento de Ventas y Revision de los Requisitos
8.2.4 Cambios en los Requisitos para|de |os Clientes y Control de Cambios
los Productos y Servicios
1.- | P E. 1
Control de los PI'OCGSOS, Control de Procesos Externos
Productos y Servicios 2.- Registros como Informacién Documentada, Eficacia de los
. 8.4,8.4.1, | suministrados externamente, [Controles
8. OPERACION 8.4.2 8.4.3 Generalidades, Tino v Alcance COMPRAS/ RH / SGC/ CONSULTOR 1
R - 1P y i 3.- Calificacion de Auditores Externos 1
de Control, Informacién para
los Proveedores Externos  |4.- Competencia de Proveedores Externos 1
Produccion y Provision del
Servicio
1.- Liberacién y Entrega del Producto, Actividades de COORDINADORA DEL |
8.5,8.5.1 [ Control de la Produccidny de . v . g ! SGC/PRODUCCION/ALMACEN/ 1
o o Seguimiento y Medicion CONSULTOR
la Provisién del servicio
1.-Registros de Operacién de todos los Procesos,
Sefialética en las diferentes dreas (contemplado en el COORDINADORA DEL SGC/DUENOS
8.5.2 Identificacion y Trazabilidad ) .
v punto 8.1 Planificacién y Control Operacional de la DE PROCESOS/CONSULTOR
Norma)
Propiedad perteneciente a los [1.- Identificacion de Propiedad del Cliente 1
Clientes o Proveedores 2.- Proteccidn ( Herramientas y Equipos, Instalaciones,
8.5.3,8.5.4, Externos, Preservacion, Propiedad Intelectual o Datos Personales, Disefios, -
P " . . 2 . ‘COORDINADORA DEL SGC/DUENOS
8.5.5,8.5.6, | Actividades posterioresala |Dibujos). Cdmo se preserva el Producto, Actividades DE pROCESOS/CONSU/NOR 1
8.6. Entrega, Control de los después de la Entrega, Informaciéon Documentada de los
Cambios, Liberacion de los  [Cambios en la Produccién y Quién los autoriza
Productos y Servicios 3.- Liberacién del Producto 1

Figura 22. Clausula 8 ISO 9001:2015, Elaboracion propia, 2024.
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MATRIZ DE REQUISITOS NORMA ISO 9001: 2015

"ANALISIS GAP DEL AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015"

i PUNTO DE ENTREGABLES ENTREGABLES FECHA DE
CLAUSULA REEERENCT REQUISITO EVIDENCIA /ENTREGABLE RESPONSABLE REQUERIDOS |PROPORCIONADOS |REALIZACION FECHA REAL|ESTATUS
Seguimiento, Medicion,
9,9.1,9.1.1, Andlisisy Evaluacion, 1.- Graficas de los Indicadores de Desempefio coo;g:«g;zg;;sh‘s;/;g;ﬂos 1 Si cumple
Generalidades
K Py K K o K €00 0 SGC
9.1.2 Satisfaccion del Cliente 1.-Encuestas de Satisfaccién del Cliente v;ﬂ:gzomﬁﬁm ! 1 No cumple
T ” 1.-Gréficas con resultados de los Objetivos de Calidad e COORDINADORA DEL SGC/ DUENOS
9.1.3 Analisis y Evaluacién . = DE PROCESOS/CONSULTOR e
Indicadores de Desempefio de la Empresa
1.- Procedimiento de Auditorias Internas (anexar
declaracién de hallazgos, seguimiento, cierre de accionesy 1
evaluacién de la eficacia de las mismas) (Si)
9. EVALUACION DEL d ditori
DESEMPENO 2.- Programa de Auditorias Internas 1
9.2 Auditoria Interna 3.- Notificacion de Plan de Auditoria cc;zgfc'gﬁzgffozﬂ 1
4.- Listas de Asistencia de Apertura y Cierre 1
5.- Reporte Final de Auditoria 1
6.- No Conformidades 1
7.- Listas de Verificacién 1
1.- Programa de Revisidn por la Direccion 1
9.3,9.3.1, Revisié la Di a2 Py A | Y | COORDINADORA DEL SGC/ DUENOS
932,933 evision por la Direccion 2..- Pre_sf-:-ntacmn en Power Point de la Revisién por la DE PROCESOS/CONSULTOR a
Direccion
10, 10.1, 10.3 Mejora, Generalidades 1.- Registros de Mejora Continua ( Proyectos) Cigg?émgﬁffoiﬂ 1
1.-Procedimiento de Acciones Correctivas (Si) 1
2.-Procedimiento de Salidas No Conformes (Si 1
10. MEJORA No Conformidad y Accién - " " (51) COORDINADORA DEL SGC/ DUENOS
102 B 3.- Registros de No Conformidades relacionadas con DE PROCESOS/CONSULTOR
Correctiva L, 1
Auditorias Internas
4.- Acciones Correctivas (Si) 1

Figura 23. Clausula 9 y 10 ISO 9001:2015, Elaboracion propia, 2024.
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Como cierre de este trabajo, se selecciond un grupo de ocho personas, incluyendo al gerente
del area de calidad (principal responsable del sistema de gestion), para conformar el equipo
de auditores internos. La elecciéon no se basd unicamente en el conocimiento de las
actividades diarias de cada puesto, sino también en habilidades como liderazgo, compromiso,
antigiiedad, preparacion académica y, sobre todo, la constancia demostrada en el
cumplimiento de los requisitos y en la estandarizacion de procesos y procedimientos

desarrollados a lo largo de este proyecto.

Para asegurar que el equipo adquiriera los conocimientos necesarios y pudiera desempefiarse
de manera efectiva, se contratd a un agente capacitador externo especializado en sistemas de
gestion de calidad y en acreditaciones de empresas bajo la norma ISO 9001:2015. Este
profesional impartié una capacitacion de 20 horas, proporcionando a los auditores internos
los fundamentos de la norma y los procedimientos especificos para llevar a cabo auditorias

internas conforme a los requisitos de la ISO.

Una vez concluidos los ciclos de auditoria interna y revisadas las observaciones derivadas de
los hallazgos encontrados, fue posible disponer de informacién precisa sobre el desempefio

del Sistema de Gestion de Calidad.
A continuacion, se presentan los principales resultados y su correspondencia con los

requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015, permitiendo valorar la efectividad del

modelo aplicado en la organizacion.
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3.12 Resultados medibles antes y después de la implementacion del sistema de gestion.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad permitié evaluar de manera objetiva
el comportamiento de la organizacion antes y después del proyecto, contrastando indicadores
operativos, administrativos y documentales. Con base en la informacion recopilada durante
el diagnostico inicial, las actividades desarrolladas en cada etapa del proyecto y los registros
obtenidos al finalizar la intervencion, fue posible medir el grado de avance alcanzado y

verificar si las acciones ejecutadas respondieron a las necesidades reales de la empresa.

En esta seccion se presentan los resultados mas relevantes derivados del sistema
implementado, asi como la comparacion entre la situacion previa y la situacion posterior a la
estandarizacion de procesos, la creacion de documentacion interna y la consolidacion del
control operativo. Estos elementos permiten valorar el impacto del proyecto en términos de
eficiencia, comunicacion interdepartamental y cumplimiento de los requisitos establecidos

por la norma ISO 9001:2015.

Los valores presentados en la Tabla 6 muestran avances significativos respecto a la situacion
previa. La elaboracion de procedimientos y procesos formales constituy6 la base documental
del sistema; la reduccion de retrabajos se relaciona directamente con la claridad operativa
alcanzada; y los tiempos de atencidbn mejoraron gracias a la definicion de roles y la
comunicacion entre ventas, almacén y logistica. Asimismo, el control de versiones elimin6

la dispersion de documentos que afectaba la operacion diaria.

Situacién antes del Situacién después del
Indicador Observacion
SGC (2023) SGC (2025)
Procedimientos 0 25 procedimientos y 18 Se establecio la base
documentados procesos elaborados documental del sistema

Documentos sin control o| 45 documentos activos o )
0 documentos sin vigencia| Control documental total

version sin revision
Auditorias internas ) 2 auditorias internas Instauracion del anélisis
Ninguna ] )
ejecutadas anuales. interno de auditorias.

Tabla 6. Resultados del cumplimiento ISO 9001 / Sistema de gestion (autoria propia, 2025)
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Los avances observados muestran una disminucion clara de errores operativos y una mejora

en el desempeiio general de los departamentos involucrados. La estandarizacion redujo

ambigiiedades en las actividades, fortalecié la comunicacion interna y permitid establecer un

sistema que garantiza trazabilidad y control.

La Tabla 7 resume el nivel de cumplimiento alcanzado respecto a las cldusulas principales

de la norma. La correspondencia entre los requisitos y las acciones realizadas demuestra que

la empresa avanzé hacia un sistema formal, documentado y verificable, que permite mantener

la mejora continua como parte de la operacion diaria.

Clausula ISO
9001:2015

Requisito principal

Aplicacion practica en la empresa

4. Contexto de la

Comprension de la

organizacion y sus partes

Se elabord el analisis FODA, matriz de riesgos y se

organizacion ) defini6 el alcance del SGC.
interesadas
) Se establecio y difundi6 la politica de calidad firmada
Compromiso de la alta o ] )
5. Liderazgo por direccion; se realizan reuniones mensuales de

direccion y politica de calidad

revision de resultados por departamento.

6. Planificacion

Acciones frente a riesgos y

objetivos de calidad

Matriz de riesgos, plan de accion y objetivos de

calidad instaurados para seguimiento.

7. Soporte

Recursos, competencia,
comunicacion y control

documental

Implementacion de control de registros, capacitacion

del personal y codificacion de documentos.

8. Operacion

Planificacion y control

operacional

Diagramacion de 18 procesos generales y 25

procedimientos en areas criticas.

9. Evaluacion del

desempeiio

Auditorias internas y revision

por la direccion

elaboracion de analisis interno de documentaciones

obligatorias ISO 9001 y seguimiento de resultados.

10. Mejora

Acciones correctivas y mejora

continua

Aplicacion del ciclo de mejora continua y formato de

acciones correctivas preventivas.

Tabla 7. Resultados del cumplimiento 1SO 9001 / Sistema de gestion (autoria propia, 2025)
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Los resultados obtenidos se concentraron en tres puntos clave:

a) Reduccion de reprocesos: La estandarizacion de procesos y procedimientos en las
distintas areas operativas permitio evitar que las actividades se ejecutaran conforme a
criterios personales o practicas rapidas que no cumplian con los requisitos establecidos.
Al contar con instrucciones documentadas y pasos definidos, se redujo la variabilidad en
la ejecucion de tareas y se minimizaron los errores que anteriormente impactaban a otros

departamentos o puestos relacionados con la misma actividad.

b) Fortalecimiento del control documental: La depuracion de documentos obsoletos y la
centralizacion de la informacion vigente contribuyeron a garantizar que todos los
colaboradores trabajaran unicamente con versiones actualizadas. Este control formal evitd
la proliferacion de documentos no autorizados y mejord la trazabilidad interna,
asegurando que el sistema mantuviera orden, coherencia y confiabilidad en el manejo de

la informacidn.

¢) Implementacion de auditorias internas: La incorporacion de auditorias internas
periodicas fortalecid de manera significativa el rol del departamento de calidad dentro del
sistema de gestion. Estas auditorias no solo permitieron verificar el cumplimiento de los
procedimientos establecidos, sino que también generaron evidencia objetiva para
identificar desviaciones, proponer acciones correctivas y consolidar una cultura de mejora

continua en la organizacion.

La reduccion de reprocesos, el fortalecimiento del control documental y la implementacion
de auditorias internas fueron avances esenciales durante la ejecucion del Sistema de Gestion
de la Calidad. La estandarizacion de actividades disminuy¢ la variabilidad operativa y evitd
practicas no controladas, mientras que la depuracion y centralizacion de la informacion
vigente aseguraron que todo el personal trabajara con documentos autorizados. A su vez, las
auditorias internas permitieron verificar la correcta aplicacion de los procedimientos,
identificar desviaciones y establecer acciones correctivas que reforzaron el funcionamiento

del sistema.
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En conjunto, estos avances demuestran que la empresa integré un sistema funcional,
sostenible y plenamente alineado con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. La
documentaciéon generada y el comportamiento positivo de los indicadores internos
evidencian que la implementacion respondié adecuadamente al diagndstico inicial,
permitiendo estructurar los procesos clave de manera clara y consistente. La estandarizacion
operativa, el orden documental y la disminucion de reprocesos mejoraron la comunicacion

entre areas y fortalecieron la calidad del servicio al cliente.

Los resultados obtenidos también muestran que la organizacion cuenta ahora con una base
solida para mantener un ciclo permanente de revision y mejora, sustentado en procedimientos
definidos, auditorias internas y un control documental confiable. Con ello, el sistema de
gestion se consolida como una herramienta estratégica para la toma de decisiones, la

eficiencia operativa y el cumplimiento normativo.

En conclusion, la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad contribuy6 de manera
directa a mejorar la eficiencia interna, el orden organizacional y la comunicacién entre
departamentos. El cumplimiento verificable de los requisitos de la norma ISO 9001:2015
permitio a la empresa obtener su certificacion, tal como se muestra en la figura 24,
demostrando que el sistema implantado es sélido, funcional y adecuado para sostener y
mejorar sus procesos. Este conjunto de mejoras valida el enfoque metodologico, confirma el
cumplimiento del objetivo general y los objetivos particulares, y establece una base firme

para la mejora continua y el fortalecimiento competitivo de la organizacion.

Y American Registrar
\ of Management Systems®
Certifica que el Sistema de Gestién de la Calidad establecido en:
ema. 5 ‘ ?ELLOS 'Y RETENES DE SAN LUIS, SA. D§ cv.

Cumple con;
N CC9001 MNC 2015

IS0 9001:2015

El alcance de esta certificacion incluye los procesos:

Ventay distriucitn de sellos hicrduicosy neumticas.

Por el comité de certificacion:

A f 2

Figura 24. Certificado del Sistema de Gestion de Calidad.
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Conclusiones

El presente proyecto permitié implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en una
empresa dedicada a la venta y distribucion de sellos hidraulicos y neumaticos, con el
propdsito de estructurar, documentar y estandarizar los procesos que conforman sus
operaciones diarias. A partir del analisis del contexto organizacional y del cumplimiento de
los lineamientos establecidos por la norma ISO 9001:2015, fue posible identificar areas de
oportunidad, desarrollar documentacion estratégica y establecer mecanismos de control que
fortalecieron la gestion administrativa y operativa. Estos esfuerzos dieron como resultado un
sistema maduro, funcional y plenamente alineado con los requisitos normativos, lo que
permitid a la empresa obtener la certificacion ISO 9001:2015, consolidando asi el

cumplimiento del objetivo general de esta tesis.

El diagndstico inicial permitié comprender el contexto interno y externo de la organizacion,
asi como los factores que influian directamente en la calidad de los productos y servicios.
Con base en ello se elaboraron matrices de riesgos, de partes interesadas, objetivos e
indicadores, ademas de la politica de calidad, constituyendo las evidencias requeridas por la
norma en materia de planeacion y gestion estratégica. Estos elementos sentaron las bases

para estructurar un sistema solido y coherente con las necesidades reales de la empresa.

La documentacion generada de manuales, procedimientos, instructivos e informaciéon
documentada de operacion representd un avance significativo en la estandarizacion de
actividades. Esta formalizacion permitid mejorar la trazabilidad de los procesos, reducir
errores operativos y asegurar un control documental adecuado. La depuracion de documentos
obsoletos y la centralizacién de la informacion vigente evitaron el uso de versiones no
autorizadas y garantizaron que todos los colaboradores trabajaran con documentos
actualizados. Asimismo, la integracion de registros de capacitacion, listas maestras, controles
de proveedores y formatos de inspeccion constituyd evidencia objetiva del funcionamiento

del sistema y del cumplimiento de las exigencias de auditoria.
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La consolidacién del sistema fue posible gracias a la participacion coordinada de todas las
areas de la empresa, lo que mejor6 la comunicacién interna y optimizoé los flujos de trabajo.
La implementacion de auditorias internas periddicas permitié verificar el cumplimiento de
los procedimientos establecidos, detectar desviaciones y definir acciones correctivas basadas
en evidencia. Este proceso fortalecié el papel del departamento de calidad y consolid6 una

cultura de mejora continua, asegurando la sostenibilidad del sistema en el tiempo.

Los resultados obtenidos después del desarrollo del sistema de gestion confirman la
efectividad del sistema tanto en el ambito operativo como administrativo. La estandarizacion
de actividades contribuyd a disminuir reprocesos, mejorar la coordinacidon entre areas y
garantizar la ejecucion uniforme de procesos criticos. El fortalecimiento del control
documental y la capacitacion continua del personal mejoraron la confiabilidad operativa y
favorecieron la toma de decisiones informada. Estos logros reflejan un cambio estructural
positivo dentro de la organizacion, fortaleciendo su capacidad para responder de manera

eficiente a las necesidades del cliente y a los requerimientos del mercado.

El cumplimiento entre los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y las acciones
implementadas permitio demostrar ante el organismo certificador que la empresa cumplia
con la informacion documentada obligatoria, el control operacional, la gestion de riesgos, la
revision por la direccion, el tratamiento de no conformidades y la verificacidon interna
mediante auditorias. La auditoria externa confirmé que el sistema era eficaz y se encontraba
en un nivel de madurez adecuado, validando la correcta implementacion del SGC y su

alineacion con los estandares internacionales.

En conjunto, los resultados obtenidos permiten afirmar que la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad no solo fue viable y sostenible, sino que demostro su efectividad al
permitir la obtencion de la certificacion ISO 9001:2015, cumpliendo plenamente los
objetivos particulares establecidos: estandarizar procesos, consolidar el control documental
y establecer mecanismos de verificacion y mejora continua. La organizacion cuenta ahora
con una plataforma sélida que favorece la eficiencia operativa, la toma de decisiones

estratégicas y la competitividad a largo plazo.
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Finalmente, se recomienda mantener la continuidad del sistema mediante auditorias internas
periddicas, la actualizacion programada de los procedimientos y la revision constante de los
indicadores de desempeio. Asimismo, se sugiere considerar la ampliacion del sistema hacia
normas complementarias como ISO 14001 e ISO 45001, con el objetivo de fortalecer la
integracion de los sistemas de gestion y consolidar un enfoque més amplio de sostenibilidad

y responsabilidad organizacional.

Planes a futuro

La empresa ha alcanzado la certificacion ISO 9001:2015, consolidando asi su Sistema de
Gestion de Calidad y reafirmando su compromiso con la excelencia operativa y la mejora
continua. Este logro representa un hito fundamental, pues demuestra la capacidad de la
organizacion para cumplir con los estandares internacionales de calidad, fortalecer la
confianza de sus clientes y garantizar que los productos y servicios se entreguen bajo

parametros consistentes y controlados.

La certificacion obtenida ha permitido consolidar una cultura organizacional mas solida, con
procesos claramente definidos, responsabilidades bien estructuradas y una comunicacion
interna mas eficiente. Para los colaboradores, este avance ha significado un entorno de trabajo
mas organizado y participativo, donde cada integrante comprende el impacto de sus

actividades en los resultados globales de la empresa.

A nivel estratégico, la certificacion ha brindado una ventaja competitiva significativa,
facilitando la apertura hacia nuevos mercados, el fortalecimiento de relaciones con
proveedores y la proyeccion de una imagen empresarial confiable y profesional. Ademas, al
contar con un sistema maduro y documentado conforme a la norma ISO 9001:2015, la
organizacion se encuentra en una posicion privilegiada para aspirar a futuras certificaciones
ISO, tales como ISO 14001 en gestién ambiental o ISO 45001 en seguridad y salud en el

trabajo. Estas nuevas acreditaciones podran desarrollarse con mayor facilidad, ya que la
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estructura, metodologia y cultura de calidad establecidas en la empresa constituyen una base

solida sobre la cual continuar construyendo sistemas integrados de gestion.

En sintesis, la obtencion de la certificacion ISO 9001:2015 no solo marca el cumplimiento
de un objetivo institucional, sino también el inicio de una etapa de crecimiento sostenido,
mejora continua y fortalecimiento organizacional, que permitird a la empresa mantenerse

competitiva y preparada para los nuevos desafios del entorno industrial.
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ANEXOS

Entrevistado Rol y Funcion
(Mismo convocado) Si () No () (Puesto y Area):
Fecha y hora Firma:
De a
Teléfono y correo
electronico
Funcién Proceso Subproceso

Comentarios del entrevistado

Obtener informacion de los procesos desarrollados para cada una de las funciones, que
refleje sus actividades y elementos que permitan identificar virtudes y restricciones que
permitan analizar la situacion y nivel de madurez actual de los procesos. Capitalizar el

conocimiento y la experiencia de los responsables de la ejecucion de los procesos.

Objetivo del Proceso y/o procedimientos

Reglas / Politicas del Proceso
Funcion responsable

Responsable del Proceso
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Breve descripcion del proceso, principales actividades, indicadores, a quién le reporta,
controles dentro del mismo, reportes que se generen, utiliza algiin SG, resultados de la ultima

auditoria.

1. (Quiénes son los usuarios finales del proceso y qué productos o servicios generan las
salidas del proceso?

(Quiénes son los clientes del proceso y qué valor les aportan sus salidas?

2. (Qué caracteristicas o atributos son mas importantes para los clientes?

(Qué aspectos de las salidas del proceso son mas valorados por los clientes?

3. (Cdémo contribuye el proceso al logro de los objetivos estratégicos de la empresa?

(Qué beneficios aporta el proceso a la empresa?

4. (Cuadles son los documentos o registros que generan las salidas del proceso?

(Qué informacion se registra sobre las salidas del proceso?

5. (Estan claramente definidos los roles y responsabilidades de cada actor involucrado en
el proceso?

(Estan definidos los roles y responsabilidades de los actores involucrados en el proceso?

6. (Existe un procedimiento o instructivo que defina como se debe ejecutar el proceso?

(Esta documentado el proceso?

7. (Cuadles son las actividades principales del proceso y como se relacionan entre si?

(Como se lleva a cabo el proceso?

8. (Cuales son los factores que pueden afectar significativamente el éxito del proceso?

(Que factores pueden dificultar el éxito del proceso?

9. (Existen puntos de control en el proceso para verificar su eficacia?

(Como se asegura que el proceso sea efectivo?

10. (Qué indicadores se utilizan para medir la efectividad del proceso?

(Como se mide el éxito del proceso?
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11. (Los indicadores estan alineados con los objetivos de satisfaccion del cliente y los
objetivos estratégicos de la empresa?

(Los indicadores estdn enfocados en los resultados deseados?

12. (Los indicadores de desempefio son claros para los actores involucrados en el
proceso?

(Son los indicadores faciles de entender y de interpretar?

13. (Estos documentos son adecuados para el proceso?

(Los documentos son necesarios y suficientes para registrar las actividades del proceso?

14. (Qué eventos o acciones desencadenan el proceso?

(Qué inicia el proceso?

15. (Qué otros actores interactuan con el proceso, ya sea para proporcionar insumos,
brindar informacion o recibir resultados?

(Quiénes son los actores clave para el éxito del proceso?

16. (Se han establecido niveles de servicio con los clientes y/o proveedores?

(Hay expectativas claras sobre el desempefio del proceso?

17. (Se tienen acuerdos de servicio con otros procesos internos clave de la empresa?

(Hay coordinacion entre los procesos de la empresa?

18. [ Se tienen metas establecidas para el proceso?

(Se definen objetivos claros para el proceso?

19. (Se tienen documentados los procesos y son representativos de su ejecucion?

(Se cuenta con la informacidn necesaria para comprender el proceso?

20. (Cuales son los problemas principales del proceso?

(Qué aspectos del proceso pueden mejorarse?
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