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Resumen

Documentar los procesos de un negocio sea cual sea su magnitud, significa un paso importante
para la madurez de la organizacién. Un proceso hace posible descubrir patrones de trabajo
ineficaces encontrando de esta manera la mejor forma de gestionar las actividades el cual se
retribuye con una mejora significativa en la productividad.

El presente proyecto se desarroll6 en una empresa constructora dedicada a la urbanizacién y
edificacion.

El propésito del estudio es documentar el proceso de entradas y salidas de material y equipo en
una constructora bajo la Norma ISO 9001:2015.

Se utilizaron herramientas de investigacion documental y de campo para establecer la base del
andlisis, se realiz6 una entrevista al Gerente General y se aplicaron encuestas a los Jefes de Obra
y una consulta de probleméticas al nivel Operativo, todo esto sirvi6 como base para su posterior
andlisis en herramientas de Calidad como: Hoja de Verificacion, Ishikawa, Diagrama de Pareto y
matrices comparativas y descriptivas que sirvieron de apoyo para conseguir los objetivos del
proyecto.

Posteriormente se realizé el modelado de los procesos asi como los mapeos de primero, segundo
y tercer nivel, para identificar las principales caidas en sus procesos, con relacién a la Normatividad
de 1SO 9001:2015 se elabordé una tabla comparativa para conocer el cumplimiento de los
requisitos.

Tomando como base todo lo anterior se identificaron los principales riesgos que tiene el proceso
que se pretende documenta, de esta forma se detectaron las actividades que se realizan de forma
incorrecta.

Finalmente se presentan las propuestas que son mas factibles para la conclusién del proyecto para
de esta forma identificar cual es la propuesta que mas le conviene en este momento a la
organizacion.



Introduccién

La importancia de que las empresas tengan calidad en todos sus procesos es clave para alcanzar
el éxito, es por ello que a través de este proyecto se pretende proponer una mejora que ayude a
incrementar la eficiencia y con ello lograr mejores resultados al final del ejercicio. La norma I1SO
9001:2015, soporta la presente investigacion la cual tiene como finalidad la sistematizacion y el
diagndstico del proceso de entradas y salidas de material y equipo de la empresa constructora del
ramo publico.

El presente proyecto esta integrado por cinco capitulos, los cuales cuentan con los métodos y
herramientas planteadas para obtener y cumplir los objetivos del proyecto el cual se conforma y se
describe de la siguiente manera.

Capitulo | Marco Metodolégico.

En este capitulo se hace la estructuracién del proyecto asi como la razén de estudio, incluye el
planteamiento del problema, la pregunta de la investigacion, hipétesis, objetivos generales y
especificos, justificacion de la investigacion, asi como la determinacion de tipos y técnicas de
investigacion.

Capitulo Il Marco Contextual.

En el desarrollo de este capitulo se describe la situacién actual de la organizacién, se plantean los
antecedentes, misién, vision y los valores con las que rige la empresa, también su puntualizan los
servicios que presta asi como la estructura organizacional donde su describen de manera
jerérquica las areas que conforman la organizacion.

Capitulo Il Marco Teérico.

En este capitulo se realiz6 una explicacién de los conceptos generales relacionados con la calidad,
también se desarrolld la historia de la calidad, las etapas de calidad, los gurls de calidad, asi como
la descripcion de la Norma ISO 9001:2015 como sus principios y requisitos, al término se
puntualizaron y describieron las herramientas estadisticas que se utilizaron el desarrollo del
proyecto.

Capitulo IV Diagnéstico.

En el capitulo IV se desarrollaron los puntos planteados y explicados en el capitulo Ill, se inicia con
la técnica de observacién para seguir con la aplicacién de entrevista y encuestas al nivel directivo y
con ello se realiz6 un diagrama de Pareto, Diagrama de causa-efecto y modelado de proceso,
continuando con el proyecto se realizé el mapeo de procesos en sus tres niveles para culminar con
la evaluacion de riesgos.

Capitulo V

Para finalizar el proyecto en el capitulo V se realizaron 3 propuestas de mejora que van a ayudar a
la solucion de las probleméticas que se determinaron en el capitulo IV gracias a las técnicas y
métodos seleccionados, se desarrollaron, especificaron y evaluaron las propuestas para asi
seleccionar la mas factible y que dara una mayor solucion al problema, y con ello ofrecer la
propuesta de mejora definitiva.



CAPITULO | MARCO METODOLOGICO

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad las empresas utilizan la documentacién de sus procesos como una herramienta
para reducir errores en sus procesos, asi como para garantizar una mayor satisfacciéon a sus
clientes.

Es por esto que optar por la documentacién en cualquier proceso en primera instancia asegura que
las cosas estaran hechas de la mejor manera y siguiendo directrices especificas, de esta forma se
garantiza que se tendrdn menos errores en la ejecucion de las tareas, asi como la reduccion de
gastos tanto en dinero como en tiempo.

La empresa donde se realizara este proyecto se dedica a la construccidon y reparaciéon de
vialidades dentro del Estado de México haciendo un aproximado de 8 obras de larga duracion al
afio. La empresa se localiza en la Ciudad de México.

Debido a que la empresa realiza sus actividades de forma empirica su organizacién carece de
cualquier tipo de documentacién en sus procesos, asi como de la inexistencia de tareas y
responsabilidades definidas, ocasionando una serie de fallas desde nivel administrativo hasta nivel
operacional, lo cual se ve reflejado en la pérdida masiva de material y equipo.

1.2 Pregunta de Investigacion
¢ Para qué reducir las pérdidas de material y equipo?
1.3 Hipétesis

“Mediante la administracion del proceso de entradas y salidas de material y equipo de construccion
se controlaran las pérdidas.”

1.4 Objetivo General

Optimizar el proceso de entradas y salidas de material y equipo a través de la Norma ISO
9001:2015.

1.5 Objetivos Especificos

e Recabar la informacién requerida para la documentacion del proceso.

e Aplicar herramientas estadisticas tales como Diagramas Causa-Efecto, Diagramas de
Pareto, Listas de verificacion y Diagramas de Flujo, para identificar las posibles soluciones
a la problematica.

e Presentar resultados de los diagramas causa-efecto, Pareto y listas de verificacion.

e Aplicar matriz de cumplimiento de requisitos de la Norma para identificar las fallas en el
proceso.

e Presentar propuesta para la documentacién del proceso de entradas y salidas de material
y equipo en base a la Norma ISO 9001:2015.



1.6 Justificaciéon

El presente proyecto se eligié en base a los problemas que presenta la organizaciéon en cada inicio
y término de obra ya que presenta un gran indice de pérdida de material y equipo de construccién,
generando gastos elevados en la reposicién de los mismos.

A la organizacion le convendra realizar la aplicacion de la documentacion en el proceso de
entradas y salidas de material y equipo, ya que en su organizacién no cuenta con ningun tipo de
control. La aplicacion de un sistema de calidad en dicho proceso tendra grandes beneficios de tipo
econdémico y administrativo. De esta forma se asegurara que el proceso de entradas y salidas de
material y equipo sea mas eficaz, asi como el aprovechamiento méximo de los insumos.

La importancia del proyecto radica en la documentacién de un proceso en pardmetros de la norma
ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad” dentro de una empresa constructora, por ello
representa un gran reto, puesto que la documentacion es novedosa en el ambito que se ejecutara,
esto representa un gran compromiso con la organizacién para mejorar sus procesos, optimizar el
uso de los recursos y minimizar la perdida de material y equipo.

1.7 Muestra

En el presente trabajo de investigacion se utilizara como muestra en primera instancia al Gerente
General con la aplicacién de una entrevista, posteriormente realizando encuestas a los Jefes de
Obra y finalmente una muestra de empleados a nivel operativo que servird como base en la
ponderacién de datos.

1.8 Tipo de Investigacion

e Exploratoria: Este tipo de investigacion se utilizara para conocer de primera instancia la
problemética en el proceso de entradas y salidas de material y equipo de construccion, de
igual forma se detectaran los beneficios de la documentacién del proceso mediante la
Norma ISO 9001:2015.

e Descriptiva: Con esta investigacion se sometera a andlisis toda la informacion
proporcionada y la informacién que se recabe a través de las técnicas de investigacién
(observacion y entrevista) con el fin de conocer los factores que determinan la pérdida de
material y equipo.

e Aplicada: Se emplear4d para buscar una solucién viable a la problemética de la
Organizacion y exponer propuestas de mejora, para lograr la eficiencia dentro del proceso
de entradas y salidas de material y equipo.

1.9 Técnicas de Investigacion

e Observacion: Esta técnica se utilizara para identificar los problemas que existen tanto de
manera interna como externa en la Organizacion.

e Entrevista: Se utilizara con el fin de recabar informacion de primera mano de las personas
que estan mas relacionadas con los procesos de la Organizacion

e Encuesta: La técnica se utilizara para conocer como influye el area operativa en el proceso
de entradas y salidas de material y equipo en la Organizacion.



CAPITULO Il MARCO CONTEXTUAL

2.1 Antecedentes de la empresa

Es una Empresa Mexicana, la cual fue creada el 17 de febrero de 1990. Cuyo objeto inicial es el de
la construccién, elaboracion y disefio de todo tipo de obras relacionadas con la Ingenieria Civil, la
Arquitectura y Transporte de materiales para la construccién, asi como la renta de equipo para la
industria de la construccion.

La experiencia de sus integrantes permite cubrir dichos objetivos, y asi poder ofrecer servicios
profesionales.

2.2 Misién

Somos una empresa dedicada a la elaboracién de proyectos de urbanizacion y edificacion, asi
como el desarrollo de sistemas de agua potable.

Se trabaja con el compromiso de satisfacer las necesidades de calidad y cumplimiento de nuestros
clientes aplicando nuestros valores, siempre buscando la mejora continua.

2.3 Vision

Se busca ser lider a nivel local con el apoyo de tecnologia y la solvencia profesional en nuestro
grupo para lograr con eficacia los proyectos y asi lograr un alto nivel en la satisfaccién de nuestros
clientes.

2.4 Valores

= Responsabilidad
= Compromiso

= Honestidad

= Tolerancia

= Respeto
= Trabajo en equipo
= Integridad

= Inclusion
2.5 Servicios que presta la organizacion

= Levantamientos topograficos - para todo tipo de proyectos relacionados con la Ingenieria
Civil
= Estudios — geolégicos y geofisicos:

a) Hidroldgico; Analisis de lluvias, escurrimientos, generacion y transito de avenidas,
simulaciéon del funcionamiento de vasos para fines de riego, fuentes de
abastecimiento y generacion de energia eléctrica.

b) Hidraulica pluvial; Analisis de precaucion y proteccidon contra inundaciones vy
rectificaciones de cauces.

¢) Topo hidraulico; Batimetria de rios, costas, vasos de asentamiento y lagos.

d) Mecénica de suelos.

e) Agrologicos y agropecuarios.



= Proyectos:

a)

b)

<)
d)

e)

Sistemas de agua potable, tanques de almacenamiento, lineas de conduccion,
plantas potabilizadoras, acueductos de gravedad y bombeo, presas de
almacenamiento, derivacién y control de rios, zonas de riesgos y canales.
Sistemas de alcantarillado sanitario pluvial y combinado, plantas de tratamiento de
aguas negras y carcamos.

Vias terrestres, caminos y vias ferroviarias.

Fraccionamientos, unidades habitacionales, urbanizacion, jardineria,
electrificacion, guarniciones, banquetas y naves industriales.

Edificacién, casas habitacion y zonas recreativas.

= Disefio: Arquitecténico y estructural de todo tipo de proyectos relacionados con la
Ingenieria Civil.
= Construccion:

a)

b)
<)
d)
e)

f)

9)

Sistemas de agua potable, tanques de almacenamiento, lineas de conduccién,
plantas potabilizadoras, acueductos por gravedad y bombeo.

Presas de almacenamiento, direccidn y control de rios, zonas de riesgo y canales
Sistemas de alcantarillados, sanitarios, pluvial y combinado, planta de tratamiento
de aguas negras y carcamo.

Vias terrestres, caminos y vias ferroviarias.

Fraccionamientos y unidades habitacionales.

Urbanizacion (jardineria, electrificacion, guarniciones y banquetas) naves
industriales.

Edificacion.
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CAPITULO IIl MARCO TEORICO

3.1 Calidad
3.1.1 Conceptos

La calidad es un término dificil de definir, ya que se mantiene en constante evolucion; definirla
implica incluirla en el contexto de la época que se desarroll6. Conocer los conceptos, definiciones y
evolucién de los enfoques de calidad permite entender sus diferentes definiciones que van desde
la calidad en general hasta el control de calidad.

En general es valido decir que la calidad son todas las cualidades con que cuenta un producto o
servicio para ser de utilidad y satisfaga las necesidades de quien lo emplea. Entre estas
caracteristicas cabe mencionar sus funciones operativas, el precio y la economia de uso, la
durabilidad, seguridad, facilidad y adecuacién de uso, que sea simple de manufacturar y de
mantener en condiciones operativas, facil de desechar (ecolégico), todo esto otorga a un producto
la calidad del consumidor.

Por otro lado, la calidad de conformancia es el conjunto de caracteristicas dadas a un producto
durante su proceso de elaboracién, las cuales deben ajustarse a lo especificado en su disefio. A su
vez, la calidad de disefio es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades del
consumidor potencial y que favorecen que el producto tenga viabilidad tecnoldgica de fabricacion.
Todo esto conlleva al control de calidad y se define como un sistema que permite que las
caracteristicas de un producto o servicio satisfagan en forma econdmica los requerimientos del
consumidor.

Las normas ISO 9000 interpretan la calidad como la integracion de las caracteristicas que
determinan en qué grado un producto satisface las necesidades de su consumidor; el
aseguramiento de la calidad como el conjunto de las actividades planeadas de manera formal para
proporcionar la debida certeza de que el resultado del proceso productivo tendrd los niveles de
calidad requeridos; y el control de calidad como el conjunto de actividades y técnicas realizadas
con la idea de crear una caracteristica especifica de calidad.

3.1.2 Historia

La historia de la humanidad esta ligada directamente con la calidad desde los tiempos mas
remotos. EI hombre primitivo, al construir herramientas, armas, elaborar alimentos, confeccionarla
vestimenta, etc., observa las caracteristicas del producto en busca continua de mejoras que le
proporcionaran ventajas competitivas. Esta blisqueda de la calidad provocé el derrumbamiento de
unas culturas y el florecimiento de otras. El hierro se impuso al bronce en la fabricacion de armas,
el carro a la infanteria; y asi sucesivamente.

A lo largo de la historia el concepto de calidad ha transitado por diversas etapas: la de inspeccién
(siglo XIX), la de control estadistico del proceso (década de 1930), la de aseguramiento de la
calidad (década de 1950) y la de la administracién estratégica por calidad total (década 1990).



3.1.2.1 Antes de lainspeccion

Desde su origen el hombre se ha preocupado por la calidad. Al comienzo la busqueda de calidad
consistia en seleccionar los alimentos y el vestido que le beneficiaran, porque no habia procesos
de manufactura, negociaban cara a cara no habia especificaciones ni garantias y cada usuario se
protegia mediante un estrecho contacto con el productor al tiempo que realizaba la actividad de
inspeccién. El producto era Unico y hecho de manera especial para satisfacer las necesidades del
cliente. En otras palabras, la calidad de disefio se obtenia con facilidad ademas era mas sencillo
lograr la calidad de conformancia y la satisfaccioén del consumidor.

3.1.2.2 Etapade inspeccion

Al nacer las primeras ciudades se creé un mercado relativamente estable para bienes y servicios lo
gue permitié el desarrollo inicial de procesos y especificaciones del producto y dio como resultado
nuevas formas de organizacién. Los primeros procesos organizados se enfocaron al principio, en
proyectos de construccion los cuales requerian gran cantidad de hombres y trabajos
especializados. Al mismo tiempo empezaban a usarse algunos instrumentos de medicién como la
cinta, la escuadra, etc. Con lo cual surgi6 la actividad de inspeccion.

La Revolucion Industrial hizo posible una enorme expansion de los procesos de manufactura y de
los bienes de consumo. Para satisfacer las nuevas necesidades se empezaron a crear empresas,
lo que resolvio algunos problemas de calidad, pero surgieron otros cuya solucion aun no es del
todo satisfactoria. Los problemas de calidad que se resolvieron fueron técnicos sobre todo y los
que aparecieron fueron administrativos y humanos. La etapa de inspeccion se caracterizé por la
deteccion y solucién de problemas generados por la falta de uniformidad del producto. En esta
época surgio la figura del inspector.

3.1.2.3 Control estadistico del proceso

En la etapa de control estadistico se entendia la calidad como un problema de variacién que puede
ser controlado y prevenido mediante la eliminacion a tiempo de las causas que lo provocaban, de
tal forma que la produccion pudiese cumplir con la tolerancia de especificacién de su disefio. La
inspeccioén dejo de ser masiva.

Esta etapa se enfocd el control de los procesos y se caracterizé por la aparicibn de métodos
estadisticos para este fin, asi como para reducir los niveles de inspeccién. La inspeccién dejo de
ser masiva para convertirse en inspeccion con base en muestreos, lo cual la hizo menos costosa y
cansada. Se capacito a los inspectores en técnicas estadisticas, que se convirtieron en el cimiento
del control de calidad.

3.1.2.4 Aseguramiento de la calidad

En la etapa de aseguramiento de la calidad se reconoce que la calidad no solo depende de los
procesos de manufactura, sino que requiere servicios de soporte, por lo cual se deben coordinar
esfuerzos entre las éareas de produccién y disefio de producto, ingenieria de proceso,
abastecimiento, laboratorio, etc.

Surge la necesidad de involucrar a todos los departamentos de la organizacion en el disefio,
planeacién y ejecucion de politicas de calidad. Hasta la etapa del control estadistico, el enfoque de
calidad se habia orientado al proceso de manufactura, de modo que no existia la idea de la calidad
en servicios de soporte y menos la del servicio al consumidor. A principios de la década de
1950.Joseph M. Juran impulso el concepto del aseguramiento de la calidad el cual se fundamenta



en que el proceso de manufactura requiere servicios de soporte de calidad; por ello se debian
coordinar esfuerzos entre las areas de produccion y disefio del producto, ingenieria de proceso,
abastecimiento y laboratorio entre otras.

3.1.2.5 Etapa de la administracién estratégica por calidad total

En esta etapa surge el énfasis en el mercado y en las necesidades del consumidor, al reconocer el
efecto estratégico de la calidad en el proceso de competitividad. Se busca satisfacer a clientes
internos y externos. Las organizaciones adoptan modelos de excelencia basados en principios de
calidad total en los que mediante el liderazgo se determinan el rumbo y la cultura deseada al
establecer los planes y proyectos estratégicos necesarios para colocar a la organizacion en un
nivel de competencia que garantice su permanencia y crecimiento. Los planes estratégicos buscan
influir de manera positiva en todos los grupos de influencia. El objetivo no solo es reducir la
variabilidad sino también buscar niveles de operacion seis sigma esto es, procesos practicamente
libres de error.

3.1.2.6 Etapa de lainnovacion y la tecnologia

Al comenzar el siglo XXI se inicia una quinta era llamada de innovacion y tecnologia, en la que la
competitividad depende de la capacidad para responder a los cambios en el mercado y las
relaciones sociales, politicas, econémicas y financieras con una alta velocidad soportada por la
innovacion rapida y el uso de tecnologia tanto de procesos/operacion como de informacion. El
consumidor acepta la variabilidad a cambio de la innovacion rapida.

Etapas de evolucién de la calidad
Inspeccion

Empresa Inspeccion
Control estadistico de procesos (afios 30)
Empresa Depto. de Produccion
Aseguramiento de calidad (afios 50)

Empresa Todos los deptos.

Aseguramiento de calidad (afios 50)

Clientes

Proveedores Empresa Empleados

Innovacién y tecnologia

Figura3.1 Etapas de evolucion de la calidad
Fuente: Elaboracién propia, en base a Cantd, H., (2011), Desarrollo de una cultura de calidad, 4ta
edicién, México, D.F.: McGraw-Hill.



3.1.3 Gurus de la Calidad

Cada autor seleccionado aporta algo original al tema de calidad total. A continuacion, se presentan
algunos datos biograficos y las ideas mas importantes de cada uno de ellos.

3.1.3.1 W. Edwards Deming

Nacio en lowa en 1900. Sus padres Pluma Irene y William Albert Deming. En 1917 ingreso a la
universidad de Wyoming, donde se gradud en 1921 como ingeniero electrénico. En 1925 obtuvo el
grado de maestria en la universidad de Colorado y en 1928 un doctorado en Yale, ambos grados
relacionados con las areas de fisica y matematicas. Cuando era profesor en la universidad de
Nueva York, al terminar la segunda guerra mundial, fue enviado a Japon a realizar estudios de
censos. A partir de su experiencia en este pais el ingeniero estadounidense desarrollo sus famosos
14 puntos para que la administracién conduzca a la empresa a una posiciéon de productividad y
competitividad.

Los fundamentos el pensamiento de Deming se resumen en que la calidad es la base de una
economia san, ya que las mejoras a la calidad crean una reaccion en cadena que al final genera
crecimiento en el nivel del empleo. Como se muestra a continuacion

Mejorar la calidad

¢

Disminuir los costos al haber menos re trabajo, menos
errores, menos demoras y mejor uso del tiempo y los
materiales

&

Mejorar la productividad

&

Captar mas al mercado con mejor calidad y precios bajos

p

Mantenerse en el negocio

"

Proporcionar mas empleos

Figura3.2 Diagrama de Deming
Fuente; Elaboracién propia en base a Cantu, H., (2011), Desarrollo de una cultura de calidad, 4ta
edicién, México, D.F.: McGraw-Hill.

En calidad, productividad y posicién competitiva (1982). Deming expone los 14 puntos de la alta
administracion para lograr calidad, productividad y posicion competitiva:

1. Crear una vision de futuro y comprometerse con ella.
2. Aprender y vivir la filosofia de la calidad.



3. Comprender el propésito de la inspeccién y su funcion en el mejoramiento de procesos y la
reduccién del costo.

4. Dejar de tomar decisiones usando como Unico parametro el precio.

5. Mejorar de manera constante, y siempre, los sistemas de produccién y servicio.

6. Formalizar entrenamiento de todo el personal.

7. Sustituir la supervisién tradicional por un liderazgo efectivo.

8. Eliminar el miedo y sustituirlo por la confianza y un clima de innovacion.

9. Optimizar y enfocar el trabajo en equipo hacia los objetivos del negocio.

10. Dejar de usar esléganes y exhortaciones para motivar a los trabajadores.

11. Eliminar las cuotas numéricas y la administracion por objetivos.

12. Remover los obstaculos que impidan al empleado sentirse orgulloso de su trabajo.

13. Promover la educacién y el mejoramiento personal.

14. Asegurar que todo lo anterior se realice.

Ademas, Deming mencionaba lo que llamo las siete enfermedades mortales que, a su juicio, en
ese tiempo perjudicaban la competitividad de las organizaciones de su pais. A saber:

Falta de compromiso con la calidad y el mejoramiento continuo.
Enfasis en las utilidades de corto plazo.

Estimular el desempefio del personal mediante su evaluacion.
Inestabilidad y rotacién de la alta administracion.

Administrar el negocio solo con base en indicaciones visibles.
Incremento en los costos de seguridad social y ausentismo.
Costos excesivos por reclamaciones de garantia.

No o~

3.1.3.2 Joseph M Juran.

Nacio el 24 de diciembre de 1904 en Bralia ahora Rumania. Su padre tenia el oficio de zapatero
artesano. Tuvo una infancia humilde y tuvo varios oficios como limpiabotas, vendedor de zapatos,
empleado abarrotero. El joven sobresalié en matematicas y fisica lo que le ayudo a terminar cuatro
afos antes que sus comparfieros. En 1920 ingreso a la universidad de Minnesota para estudiar
ingenieria eléctrica y derecho. Juran trabajo para la Western Electric Company y fue profesor de la
universidad de Nueva York. A mediados de la década 1950 ensefio en Japdn conceptos de
administracion por calidad y ayudo al éxito japonés en materia de calidad.

El enfoque de Juran sobre la administracion de calidad se basa en lo que llamo la trilogia de Juran,
que divide el proceso de administracion de calidad en tres etapas: planeacién de la calidad, control
de la calidad y mejora de la calidad.

Planeacion de la calidad

La planeacion de la calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos de entrada-salida
llamada mapa de planeacioén de la calidad y son los siguientes:

= |dentificar a los clientes.

= Determinar sus necesidades.

= Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

= Desarrollar productos con caracteristicas que respondan de manera Optima a las
necesidades de los clientes.

» Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto.
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= Transferir el proceso a la operacion.

Control de la calidad

Para controlar un proceso se debe establecer un vinculo de retroalimentacion en todos los niveles
y para todos los procesos; asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de
autocontrol; establecer objetivos de calidad y una unidad de medicién para ellos; proporcionar a las
fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de conformidad con los objetivos; transferir
responsabilidad de control a las fuerzas operativas para responsabilizarlas de mantener el proceso
en si nivel de capacidad planeado; evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del
producto mediante analisis estadisticos y aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de
conformidad con los objetivos de calidad. Los procesos deberan tener la capacidad de
desempefiarse sostenidamente con la menor variabilidad posible.

Mejora de la calidad

Para ello es necesario establecer un consejo de calidad que disefie, coordine la mejora de la
calidad anual. Ademés, Juran sugiere aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluacion
de desempefio en todos los niveles organizacionales y la participacion de la alta administracion en
la revision del progreso de las mejoras de calidad. Por ultimo, hace hincapié en la importancia de
proporcionar entrenamiento extensivo a tofo el equipo de administracién en el proceso.

3.1.3.3 Kaoru Ishikawa

Nacio en 1915, se gradu6 en el Departamento de Ingenieria de la Universidad de Tokio, obtuvo su
doctorado en ingenieria y fue promovido a profesor en 1960, gané el premio Deming y fue el primer
autor que intentd6 destacar las diferencias entre los estilos de administracién japonés vy
occidentales.

La visién de Ishikawa se apoya en el control y el aseguramiento de la calidad por lo podria
considerarse tradicionalista y basica. Algunos de los principios de Ishikawa en relacion con la
calidad total son los siguientes:

En cualquier industria, controlar la calidad es hacer lo que se debe.

El control de calidad que no puede mostrar resultados no es control de calidad.

El control de calidad empieza y termina con la capacitacion

El control de calidad revela lo mejor de cada empleado. Cuando se pone en
practica, desaparece la falsedad de la empresa. Entre otros.

oo

Filosofia de Ishikawa

El control de calidad consiste en el desarrollo, produccion y comercializacion y prestacion de
servicios con una eficiencia del costo y una utilidad 6ptimas, y que los clientes compren con
satisfaccion. Para todos estos fines, todas las partes de una empresa, disefio, investigacion,
planificacién, administracion de mercados, administracion, contabilidad, materiales, almacenes,
ventas, servicio, personal, relaciones laborales y asuntos generales) tienen que trabajar juntos.
Todos los departamentos de la empresa tienen empefio en crear sistemas que faciliten la
cooperacion y en el campo y practiquen en la practica las normas internas.
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Esto solo puede significar para el medio del uso masivo de diversas técnicas como los métodos
estadisticos y técnicos, las normas y los reglamentos, los métodos computarizados, el control
automatico, el control de las instalaciones, el control de medidas, la investigacion operativa, la
ingenieria industrial y la investigacion de mercado ".

Ya que el control de calidad puede llegar a organizar todos los puntos fuertes de la empresa, una
esta clase de control de calidad se llama control de calidad total (CCT). Para poner en préactica el
CCT hace falta:

e Tienen que participar todos los departamentos.

e Todos los miembros de la empresa tienen que estar implicados (directores, ejecutivos,
trabajadores, etc.).

e El control de calidad se tiene que poner en practica en conjunto.

El control de calidad total consiste en desarrollar, controlar y garantizar la calidad de los productos
y servicios. Esto viene indicado en el anillo interno de la figura anterior. Sin embargo, cuando se
comprende lo que quiere decir que es una buena calidad en los términos de los productos y
servicios, podemos ampliar la definicién del CCT y que signifique mejorar la calidad de todo, crear
una empresa de alta calidad. Esto esta representado en el segundo anillo de la figura. Algunas
empresas usan el CCT en un sentido mas amplio todavia, que significa aplicar rigurosamente los
meétodos de control de calidad a todo su trabajo y seguir el ciclo (Planear-Hacer-Comprobar-
actuar).

Cuando se pone en practica el CCT, las empresas tienen libertad para elegir el punto de vista
desde el que vayan a definir, con arreglo a la naturaleza de la empresa y la politica de la alta
direccion. Esto quiere decir que cuando una empresa introduce el CCT, su alta direccion tiene un
significado claro y su particular definicién del mismo cuando lo introduce. Sin embargo, no se
tiene que olvidar la esencia del CCT: el principio de "la calidad es lo primero", la garantia de calidad
y el control de calidad en el desarrollo de nuevos productos.

3.2 Norma ISO 9001:2015

Denominada “sistema de gestién de la calidad. Requisitos (ISO 9001:2015)", que especifica los
requisitos que un sistema de gestion de la calidad debe cumplir en una organizacién para que esta
pueda demostrar su habilidad para proporcionar los productos adecuados que satisfagan las
necesidades y expectativas de todas las partes interesadas.

ISO 9001:2015 permite una reflexién de organizacion en la forma en que elige para documentar su
sistema de gestién de calidad (SGC). Esto permite que cada organizacién determine la cantidad
correcta de informacién documentada sea necesaria con el fin de demostrar la eficiencia de la
planificacién, operaciéon y control de sus procesos y la implantacién y mejora continua de la
eficiencia de su SGC.

La norma ISO 9001:2015 ha tenido respecto a su antecesor un cambio en la estructura. Las tres
primeras clausulas de la norma se han mantenido (Alcance, Normas de referencia, Términos y
definiciones), sin embargo, el resto de contenidos se ha distribuido en siete clausulas (Contexto de
la organizacién, Liderazgo, Planificacion, Soporte, Operacion, Cumplimiento — Evaluacion y
Mejora).
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En la nueva estructura de la Norma ISO 9001 se ha tenido en cuenta un marco estructural mayor,
llamado Estructura de alto nivel, para hacer coincidir términos y definiciones comunes con otras
normas como la 14001.

“Gestion de Responsabilidad” da paso a “Liderazgo”. El papel de la direccién en materia de calidad
debe ser demostrado en actividades claves para el sistema. Sobre todo, de cara a proveer de
recursos para su funcionamiento correcto.

Se mantiene el concepto de mejora continua. Se considera que la mejora puede darse en un
proceso de avances periddicos.

Aparecen nuevos requisitos relacionados con el contexto de la organizacion. Ahora sera requisito
que las organizaciones dejen claros sus intereses internos y externos que puedan afectar a la
gestién de la calidad.

La nueva norma se centra mas que la anterior en el enfoque basado en procesos incluyendo
nuevos requisitos especificos.

Se introduce el término “Productos y servicios” en contraste conceptual con el anteriormente
“Productos”, reforzando asi el concepto de calidad, no solo en los productos sino, también en los
servicios y las organizaciones de este sector.

Aparece el concepto de gestion de riesgos en contraposicion al anterior de medidas preventivas.
Ahora se abra de considerar los riesgos de forma que se determinen y evidencie la evaluacién del
riesgo que puedan afectar a su nivel de calidad y la capacidad de respuesta ante los mismos del
sistema.

A nivel de documentacién, se ha eliminado la referencia a los registros que ahora pasan a
denominarse informacién documentada. Este concepto hace referencia a la informacién requerida
por la organizacion en cada proceso y como se almacena.

En la siguiente tabla se reflejan las diferencias més significativas entre la Norma ISO 9001 de 2008
y la actual 2015:

1.0bjeto y campo de aplicacién . Objeto y campo de aplicacion
2.Normas para su consulta . Referencias normativas
3.Términos y definiciones . Términos y definiciones

4. Sistema de Gestion de la Calidad . Contexto de la organizacién

5. Responsabilidad de la direccion . Liderazgo

6. Gestion de recursos . Planificacion
7. Realizacion del producto . Soporte

8. Medicion, andlisis y mejora . Operacion

© 00 ~N OO Ul WN B

. Evaluacién del desempefio
10. Mejora continua
Tabla 3.1 Comparacién de la norma ISO 9001 de 2008 y la actual 2015
Fuente: Elaboracién propia, en base a Sistema de Gestioén de Calidad (ISO 9001:2015) José
Manuel Cortés ICB. SL. (Interconsulting Bureau S.L.) pag.50

13



3.2.1 Antecedentes

Durante los afios 80, se produce una gran inestabilidad, ya que los mercados son muy cambiantes.
Por ello la tendencia de la calidad es a evolucionar de tal forma que las empresas se adelanten a
las necesidades del mercado y a la creacion de productos innovadores, por lo que la aceptacion
consiste en alcanzar las necesidades del cliente, aun antes de que ellos sean conscientes de ellas
(requisitos latentes).

En 1987 aparecen las normas 9000 fijando un nuevo lenguaje en lo referente a la calidad y que ha
llegado a tener repercusion internacional siendo referente en esta materia.

En el inicio de los afios 90, se percibe una inquietud en la sociedad por la calidad de los productos
comprados, percibiéndose la calidad como procedimiento de negocio a través de toda la empresa,
tomandose a los clientes internos y externos como el eje de la actividad y se observa la necesidad
de la implantacién de una mejora continua.

Se elabora la ISO 9001:1994 donde se introduce el concepto de acciones preventivas para
garantizar la calidad de producto previamente a la finalizacién del mismo.

La version aparecida en 2000 centra su atencién en encontrar los requisitos y expectativas de los
clientes para el disefio de los procesos fundamentales en la organizacion.

2008 trajo consigo una nueva version que introducia requisitos legales y una mayor implicacion de
la direccion.

La situacion actual y las tendencias de futuro, se basan en los Sistemas de Gestion de la Calidad
Total, Sistemas Integrados y los modelos de excelencia, que asumen todos los ingredientes del
Aseguramiento de Calidad, o Gestién Integral de la Calidad, y los amplia con el fin de lograr esa
orientacién al cliente para ofrecerle lo que le satisfaga en todo momento, dando al factor humano y
a su participacion la importancia y relevancia que se merece como condicién basica e
imprescindible para lograr el citado objetivo.

En la siguiente tabla se muestra un cronograma de eventos relacionados con la calidad hasta
llegar la primera publicacion de la edicion de la norma 1ISO 9001:1987

1939 Shewhart publica “Método estadistico desde el punto de vista del control de calidad”
En septiembre, estalla la segunda guerra mundial
1945 | Finaliza la guerra
1947 Se crea el organismo normalizador internacional ISO
1949 | Se funda la JUSE (Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses)
1950 Deming imparte su primer seminario de gestion de calidad en Japén
1952 | Japon entra a formar parte de la organizacién 1SO
1954 Juran es invitado a dictar varios seminarios relativos a la gestion de calidad para los
empresarios japoneses
1959 | El Departamento de defensa de EE.UU. publica las normas N.MIL-Q-9858
1968 OTAN publica el documento AQAP-1
1979 | British Standard publica la norma BS 5750
1986 Deming publica el libro “Out of Crisis”
Tabla3.2 Cronologia de eventos relacionados con la calidad
Fuente; Elaboracién propia, en base a Lopez Lemos, P. (2016) Novedades ISO 9001:2015 Madrid,
Espafia: Fundacion Confemental. Pag. 27
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1987 | ISO publica la primera edicién de la norma: ISO 9001:1987
1991 | Claus Moller acufio los conceptos las personas primero, el lado humano de la calidad,
Calidad personal, los clientes internos, Employeeship.
1994 @ Segunda edicién de la norma ISO 9001
2000 | Tercera edicion de la norma ISO 9001
2008 @ Cuarta edicion dela norma ISO 9001
2010 | I1SO 9000, ISO 9001:2008 Sistemas de la Gestion de la Calidad
2015 Quinta edicién de la norma ISO 9001
Tabla3.2 Cronologia de eventos relacionados con la calidad
Fuente; Elaboracién propia, en base a Lépez Lemos, P. (2016) Novedades I1ISO 9001:2015 Madrid,
Espafia: Fundacion Confemental. Pag. 27

3.2.2 Familia de Normas 1SO 9000

La norma ISO ha sido desarrollada para ayudar a las organizaciones, de todo tipo y tamafo, e
implementar y operar de forma efectiva. La familia de normas ISO 9000 esta formada por 4
normas:

1. 1S0O 9000:2015, denominada “Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario”.
Describe los conceptos y principios fundamentales de la gestion de la calidad que son
universalmente aplicables a:

e Las organizaciones que buscan el éxito sostenido por medio de la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad.

e Los clientes que buscan la confianza en la capacidad de una organizaciéon para
proporcionar regularmente productos y servicios conformes a sus requisitos.

e Las organizaciones que buscan la confianza en su cadena de suministro en que sus
requisitos para los productos y servicios se cumpliran.

e Las organizaciones y las partes interesadas que buscan mejorar la comunicacion mediante
el entendimiento comun del vocabulario utilizado en la gestién de la calidad.

2. 1S0O 9001:2015, denominada “Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos (ISO 9001:2015)”,
que especifica los requisitos que un sistema de Gestién de la Calidad debe cumplir en una
organizacién para que esta pueda demostrar su habilidad para proporcionar los productos
adecuados que satisfagan las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas.

3. ISO 9004:2009, denominada “Gestion para el éxito sostenido de una organizacién. Enfoque
de Gestion de la Calidad (ISO 9004:2009)". Provee una guia para la mejora continua del
desempefio de una organizacion, de la eficiencia y eficacia basado en un enfoque a procesos.
Este documento se enfoca en cumplir las necesidades y expectativas de los clientes y otras
partes interesadas, a largo plazo y de forma equilibrada.

4. 1SO 19011:2012, denominada “Directrices para la auditoria de los Sistemas de Gestion.
Proporciona una orientacion sobre la auditoria de los sistemas de gestion, incluyendo los
principios de la auditoria, la gestidon de un programa de auditoria y la realizacién de auditorias
de sistema de gestion, asi como orientacién de la competencia de los individuos que
participan en el proceso de auditoria, incluyendo a la persona que gestiona el programa de
auditoria, los auditores y los equipos de auditores.
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Ventajas y beneficios de implementar 1SO 9001

Algunos de los beneficios, tanto directos como indirectos de la implementaciéon de un sistema de
gestién son las siguientes.

¢ Mejora en la gestion y direccion de la organizacion: la norma ISO 9001 exige la implicacién
total del equipo directivo en la implementacién del sistema y su mejora continua, la revisién
sistematica de los datos, el establecimiento de objetivos y la toma de acciones
encaminadas a la consecucion de los mismos.
Como consecuencia de la implementacion, el equipo de direccion dispone de mas datos
sobre el funcionamiento de la organizacién y datos mas objetivos lo que permite tomar
mejores decisiones y llevar a cabo una mejor planificacion y gestion de la empresa.

e Aumento de la productividad: la implementacion del sistema supone una revision profunda
de todos los procesos y, en muchos casos, su redisefio. Cuello de botella, proceso
ineficiente, escasez de recursos, personal con insuficientes competencias para el trabajo
que se les ha asignado estas y otras carencias salen a relucir en esta evolucién de
procesos la etapa preliminar del proceso de implementacién y permite a la organizacion
establecer medidas correctoras que redundan directamente en un aumento de la eficiencia
del proceso, y, por ende, una disminucion del consumo de recursos y un aumento de la
productividad.

e Clientes satisfechos: una de las claves del éxito de los sistemas de gestién es el enfoque a
los clientes y grupos de interés de la compafiia. Evaluar su grado de satisfaccion, tratar de
identificar sus expectativas, contar con su opinion en el desarrollo del producto o del
servicio, gestionar adecuadamente sus propuestas, ideas 0 quejas todas estas acciones
llevan directamente a un aumento de su grado de satisfaccion para con la organizacion.

e Personal motivado: la norma exige que el personal de la organizacion conozca sus
funciones y responsabilidades dentro de la misma, asi como que tenga las competencias
necesarias para desempefiarse eficazmente, lo que supone que la organizacién se
preocupa de la formacién continua y el reciclaje de su personal.

e Mejora de la imagen: una certificacion ISO 9001 en si misma es un distintivo de calidad y
una excelente carta de presentacion para la empresa.

3.2.3 Estructura de la Norma

La norma ISO 9001:2015 esta estructurada por 10 puntos citados a continuacion:

1. Objeto y campo de aplicacién: Detalla el objetivo de la implantacion de la norma en una
organizacién, asi como su campo de aplicacién.

2. Referencias normativas: Hace referencia al documento indispensable para la aplicacion de
la norma ISO 9001:2015, Sistemas de Gestiébn de la Calidad — Fundamentos y
vocabulario.

3. Términos y definiciones: Hace referencia al documento que contiene los términos y
definiciones que se aplican en la norma 1SO 9001:2015.
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4. Contexto de la organizacion: Sefiala las acciones que debe llevar a cabo la organizacion
para garantizar el éxito de su sistema de gestion de calidad llevando procesos del
entendimiento de la organizacion y su contexto, las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, el establecimiento del alcance del Sistema de Gestion de Calidad, asi
como el Sistema de Gestion de Calidad.

5. Liderazgo: La obligacién que debe tener la alta direccién dentro del Sistema de Gestién de
Calidad de la organizacién, tomando puntos como el liderazgo y compromiso, politicas,
roles, responsabilidades y autoridad competente. Ademas de velar por mantener un
enfoque al cliente y una politica de calidad acorde a la organizacion.

6. Planificacién: Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, objetivos de calidad y
planificacién, asi como la planificacion y control de cambios.

7. Apoyo: Es el soporte, recursos, competencias, concienciacién, comunicacién e informacion
documentada necesaria.

8. Operacion: Indica los requisitos para la planificacion y control; asi como los requisitos para
la produccién de productos y servicios desde su concepcion hasta entrega, el disefio y
desarrollo de los productos y servicios, control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, Produccién y provision del servicio, Liberacion de los
productos y servicios y control de las salidas no conformes.

9. Evaluacion del Desempefio: Menciona las exigencias para el seguimiento, la medicion, el
andlisis, la evaluacion, auditorias Internas y revision por la direccion.

10. Mejora: Menciona las generalidades, no conformidades y acciones correctivas y finalmente
la mejora continua.

3.2.4 Principios de la gestién de la calidad

Esta norma internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la Norma
ISO 9000.
Los principios de la gestion de la calidad son:

1. Enfoque al cliente.
La organizacién debe tener claro las necesidades de sus clientes. La organizacién no solo
ha de esforzarse por conocer las necesidades y expectativas, sino que ha de ofrécele
diferentes soluciones mediante los productos y los servicios, y gestionarlas e intentar
superar las expectativas y satisfaccion.

2. Liderazgo.
El liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una empresa, que tienen
personal a su cargo. Si se rompe un eslabén de dicha cadena, se rompe el liderazgo de la
empresa.

3. Compromiso de las personas.
El personal es la esencia de la empresa y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa.

4. Enfoque a procesos.

Un resultado deseado se consigue mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso para poder crear valor a los clientes.
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5. Mejora.
La mejora continua del desempefio general de las empresas debe ser un objetivo
permanente. La mejora continua de los procesos se consigue con el ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar), para mejorar.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia. Las decisiones se basan en el andlisis de los
datos y la informacion.

7. Gestion de las relaciones.
Una empresa y sus proveedores son interdependientes, y una relacién beneficiosa para
aumentar la capacidad de ambos para crear valor desarrollando alianzas estratégicas con
los proveedores para ser mucho mas competitivos y mejorar la productividad y la
rentabilidad.

3.3 Herramientas Estadisticas

Las herramientas estadisticas son eficaces para mejorar el proceso de produccién y reducir sus
efectos. Sin embargo, se debe tener en cuenta que las herramientas estadisticas son precisamente
herramientas: no servirian si se usan inadecuadamente.

Con frecuencia se intenta reducir los efectos de produccién remontdndose directamente a la causa
del efecto. Ese es un enfoque directo y, a primera vista, parece que es eficiente. Pero, en la
mayoria de los casos, las causas encontradas por medio de ese enfoque no son las verdaderas.

El primer paso para encontrar la verdadera causa en una observacién cuidadosa, la verdadera
causa sera evidente.

Las herramientas estadisticas dan objetividad y precision a las observaciones. Las premisas de la
manera de pensar estadistica son:

1) Dele mayor importancia a los hechos que a los conceptos abstractos.

2) No exprese los hechos en términos de sentimiento o de ideas. Utilice las cifras derivadas
de los resultados especificos de la observacion.

3) Los resultados de las observaciones, acompafiados como estas por el error y la variacion,
son parte de un todo oculto. Encontrar ese todo oculto es la finalidad ultima de la
observacion.

4) Acepte como informacion confiable, la distribucién normal que aparece cuando hay un gran
namero de observaciones.

La informacion es la guia de nuestras acciones. A partir de la informacion conocemos los hechos
pertinentes y adoptamos acciones apropiadas basadas en esos hechos. Antes de recoger la
informacidn, es importante determinar qué se va a hacer con ella.

En el control de la calidad, los objetivos de la recoleccidn de informacién son:

1) Elcontrol y el monitoreo del proceso de la produccion.
2) Elanalisis de lo que se ajusta a las normas
3) Lainspeccion.
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Cualquier recoleccién de datos ha de tener un proposito especifico y ser seguida por acciones.
3.3.1 Hoja de Verificacién

Las hojas de verificacion, que también se conocen como de comprobacion o de chequeo, son un
auxiliar en el acopio y analisis de la informacion. Basicamente, las hojas de verificacién son un
formato que facilita a una persona levantar datos de manera ordenada y de acuerdo con el
estandar requerido en el analisis que se realice. En control estadistico se utilizan con frecuencia
debido a que es necesario comprobar, de forma constante, si se han recabado los datos solicitados
0 si se han efectuado determinadas operaciones necesarias para asegurar la calidad del proceso y
del producto.

Algunos de los usos de las hojas de verificacién en procesos productivos son los siguientes:
verificar la distribuciéon del proceso de produccion y elaborar el histograma correspondiente,
registrar la ocurrencia de defectos, verificar las causas de los defectos, representar la localizacion
de los defectos sobre determinada pieza y asegurar que se han realizado las actividades
programadas de cierta operacion.

El esquema general de las hojas de verificacion es el siguiente: en la parte superior se anotan los
datos generales del proceso y variables que se miden, y en la parte inferior se transcriben los
resultados de dichas mediciones.

La ventaja principal de usar este tipo de herramientas es que facilitan tanto la localizacién como el
andlisis de informacion, ademéas de que te permiten visualizar la distribucion de un proceso de
produccion desde un punto de vista amplio y claro, con lo cual se pueden ubicar y verificar los
defectos en él.

Problemas Frecuencia Total

Tabla 3.3 Hoja de Verificacién
Fuente: Elaboracién propia en base a Cantu, H., (2011), Desarrollo de una cultura de calidad, 4ta
edicién, México, D.F.: McGraw-Hill.

3.3.2 Gréfico de Pareto

Los problemas de calidad se presentan como pérdidas (productos defectuosos y su costo). Es muy
importante aclarar el patron de la distribucién de la pérdida. La mayoria de las pérdidas se deberan
a unos pocos tipos de defectos, y estos defectos pueden atribuirse a un nimero pequefio de
causas. Si se identifican las causas de estos pocos defectos vitales, podremos eliminar casi todas
las pérdidas concentrandonos en esas causas particulares y dejando de lado por el momento otros
muchos defectos triviales, el uso de diagrama de Pareto permite solucionas este tipo de problema
con eficiencia.
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Definicién

Es una grafica de barra que clasifica, en forma descendente, el tipo de fallas o factores que se
analizan en funcion de su frecuencia (nUmero de veces que ocurren) o de su importancia absoluta
y relativa. Permite observar en forma acumulada la incidencia de las fallas o factores en estudio.

Funcion

Su funcién es jerarquizar los problemas, de tal forma que sirvan para seleccionar el que se deba
solucionar primero.

Esta herramienta consiste en un grafico de las causas mas usuales de un problema en particular.
La regla 80-20 nos indica que, en muchos casos. 80% de los efectos se producen por 2t0% de las
causas. Asi pues, al aplicar esta técnica se intentara determinar cuales son las causas que
producen la mayor proporcién de los efectos, y centrar los esfuerzos en estas causas.

Diagrama de Pareto
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Figura 3.3 Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracién propia en base a Cantd, H., (2011), Desarrollo de una cultura de calidad, 4ta
edicién, México, D.F.: McGraw-Hill.

3.3.3 Diagrama Causa-Efecto

También conocido como Diagrama de Pescado o Ishikawa, sirve para ordenar las causas que
afectan o influyen en la calidad de un proceso, producto o servicio.

De acuerdo con la Idgica, todo efecto (evento, problema, desviacion, etc.) tiene cuando menos una
causa, y el uso de este diagrama facilitara el entendimiento y comprension de un proceso, ain en
situaciones complicadas.

El diagrama ayuda a conceptualizar en forma sencilla probleméticas de todo tipo, incluyendo las

muy complicadas. Por la sencillez con que se elabora, es una de las herramientas preferidas para
el analisis inicial de un problema.
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Usos y beneficios del Diagrama Causa-Efecto
e Eldiagrama es una util guia de discusion al efectuar una lluvia de ideas, ya que ayuda a:

1) Aclarar el objetivo

2) Clasificar y ordenar las contribuciones del grupo

3) Presentar un estado grafico del avance, y

4) Facilitar la explicacion de las interacciones de los factores.

e Sirve también para seleccionar qué causas deberan investigarse primero, con miras a
resolver el efecto o la problemética patrticular.

e Durante el andlisis se pueden obtener las causas de variabilidad no comun en el proceso.

« Constituye una forma de documentar el conocimiento que el grupo tiene sobre el tema, y
una herramienta de capacitacion.

Medio Maauinaria Mano de Obra

¥+\J "N &
Efecto

SR

Mantenimiento Materiales Métodos
Figura3.4 Diagrama Causa-Efecto
Fuente: Elaboracién propia, en base a Robledo, E., (2014), Desarrollo Organizacional: Enfoque
convergente de investigacion-accion, 2da edicién, México, D.F.: Trillas.

3.4 Procesos

El término proceso lleva implicita la orientacion del esfuerzo de todos al cliente, es por eso que en
la actualidad implementar en las organizaciones un enfoque basado en procesos permite planificar
los procesos y sus interacciones.

El ciclo PVHA (Planificar, verificar, hacer y actuar) permite a una organizacién asegurarse de que
SUS procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de
mejora se determinen y se actué en consecuencia. La adopcién del enfoque en procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestién de calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

La compresion y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la
eficiencia y eficacia de la organizacion en el logro de sus resultados.
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3.4.1 Modelado de procesos

El modelado de procesos permite y facilita la construccion de sistemas de medicion e indicadores
de rendimiento, evaluando en tiempo real, la ejecucion de las tareas, la medicion de los resultados,
costos, produccién, productividad, riesgos, etc., haciendo que su gestién sea mas facil.

A través de este modelado es posible calcular los costes totales del proceso, el tiempo de
ejecucidn, los responsables, el personal asignado, el tiempo dedicado a cada recurso y el
establecimiento de mejoras y optimizaciones.

Para elaborar este modelado de procesos se utlizan diferentes técnicas como las que se
mostraran a continuacion:

3.4.2 Diagrama de relaciones

Es una representacion gréafica que sirve para visualizar las principales conexiones de un sistema
cliente-proveedores, insumos, productos y clientes. Al realizarlo de manera participativa permite
analizar el mapa global del sistema y puede observarse como una cadena cliente-proveedor. A su
vez, permite identificar a los propietarios de las conexiones y la manera en que conocen y miden el
desempefio.

Proveedores Sistema cliente Cliente

Figura 3.5 Diagrama de Relaciones
Fuente; Elaboracion propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999.

Pasos para realizarlo:

1. Identificar los principales resultados del sistema cliente. Es decir, lo que se produce,
cualquier cosa que después de un proceso tenga un resultado final.
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Mapeo de Procesos

Sistema-Cliente Resultados

O
) ()
) ()

Figura 3.6 Diagrama de Relaciones
Fuente; Elaboracion propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999.

2. Identificar a los usuarios internos y externos (clientes) que reciben primero los resultados.

Mapeo de Procesos
Sistema-Cliente Resultados Cliente

—

Figura 3.7 Diagrama de relacién
Fuente; Elaboracién propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de
procesos. Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999.

3. Enumerar los principales recursos que requiere el sistema cliente para producir cada uno
de los resultados importantes.
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Identificar los Mapeo de Procesos
recursos e

INsumos Sistema-Cliente Resultados Cliente

Figura 3.8 Diagrama de relacion.
Fuente; Elaboracién propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999

4. Identificar la procedencia de los resultados de donde o como surgen.

5. ¢Cudles son las principales relaciones (entre recursos y resultados) dentro del sistema

cliente?
Mapeo de Procesos
Proveedores Sistema-Cliente Cliente
H H
H H
H H
H H

Insumos Resultados

Figura. 3.9 Diagrama de relacion.
Fuente: Elaboracién propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999
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Mapeo de Procesos

Froveedores Sistema-Cliente Cliente

Proceso
De
Transformacion
Figura 3.10 Diagrama de relacion.
Fuente: Elaboracién propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999

Insumos Fesultados

3.4.3 Diagrama de flujo

Un dibujo refleja una sucesién de hechos u operaciones mediante una serie de simbolos
especificos. El diagrama explica, hacia dentro del sistema cliente, el flujo actual que sigue el
proceso. Lo anterior, al dibujar los procesos permite conocerlos con detalle, advertir areas focales
de atencién, duplicidad o por mejorar. También sirve para conocer los posibles esfuerzos
necesarios para ajustar los procesos, alinearlos o enfocarlos en la mision.

Puede requerir intervenciones de mantenimiento en primera instancia o de mejora, si la accion se
considera estratégica.

1. Propietario 4. Objetivos

2. Fronteras 5. Indicadores

3. Flujo 6. Puntos de Control
A 4

Proveedor Cliente

Figura 3.11 Esquema de un proceso.
Fuente; Elaboracion propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999
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Proceso

1. Propietario: Quien coordina todas las actuaciones que tengan lugar en el proceso y quien
tiene que responder ante la direccién de esos resultados.

2. Fronteras: Definir claramente donde empieza y dénde acaba el proceso, al relacionar las
fronteras con los procesos anteriores y posteriores o directamente con los resultados.

3. Flujo: Orden secuencial de todas las actividades del proceso.

4. Objetivos: Desde el principio tener claro que se pretende con el proceso, cuales son los
resultados deseados y que relacién guarda el proceso con los objetivos generales de la
organizacion.

5. Indicadores: Definen una seria de valores numéricos que informan de la situacion del
proceso, incluyen los resultados.

6. Puntos de control: Consisten en la medida planificada de los indicadores, que definen
donde, como y cuando deben ser medidos.

Con un formato que contenga las columnas: nimero de tarea, tareas, subtareas, simbolos, los
integrantes del sistema cliente listan las principales actividades que realizan en su proceso.

Figura 3.12 Columnas que deben tener un formato para listar las principales actividades del
proceso.
Fuente; Elaboracion propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999.

Indica los puntos de inicio y fin de un diagrama

Muestra tareas con una breve descripcion

Punto de decision. Pregunta que se responde como
si/no

Conecta una tarea con otra

Transfiere un documento original

Muestra el sentido del flujo del proceso

Figura 3.13 Simbolos utilizados y sus significados
Fuente: Elaboracién propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999
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El diagrama resultante mapea el proceso construido de manera participativa. Dicho diagrama
ayuda como fuente de informacién acerca del funcionamiento del sistema hacia dentro.

3.4.4 Diagrama de interprocesos

Son representaciones graficas que sirven para identificar los procesos que pasan por varias areas
y/o puestos clave mediante diagramas de flujo al relacionar todas o cada una de ellas. Los
diagramas interdisciplinarios ilustran:

e Laforma de hacer el trabajo en los sistemas.

e Los insumos y resultados de cada paso.

e La secuencia de los pasos.

e Las personas, funciones o papeles que realizan cada paso.

Pasos por seguir:
1. Se traza una banda horizontal por cada area que participe en el proceso. Las bandas

pueden usarse de igual forma para representar papeles, como gerente, o titulos de puesto,
como supervisor. Si el proceso abarca solo una funcién puede saltarse ese paso.

Actividades Administrativas

Actividades Operativas

Figura 3.14 Division para cada una de las &reas que participan en el proceso
Fuente: Elaboracién propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999

2. Se escribe la funcion de cada una dependiendo de qué sea lo que realicen, comienza por
el cliente (interno o externo) en la parte superior y después las funciones mas préximas al
cliente, luego la secuencia de cémo se relaciona un proceso con otro. Por ultimo, se
agregan y se colocan todos los insumos y resultados para completar el diagrama.
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Figura 3.15 Diagrama para delimitar cada una de las areas o puestos y sus funciones.
Fuente: Elaboracién propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de Mapeo de Procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999

Los diagramas interdisciplinarios permiten que se observe cada proceso y las areas por las que
pasa. Nos muestra como se conectan unas con otras, mediante la columna de la derecha nos
podemos percatar de las areas que estan conectadas con estos procesos.

Utilizar el diagrama da informacion acerca de como se desempefia el sistema cliente y significa un
insumo importante en la fase de acopio.

3.5 Mapeo de proceso por niveles

Los mapas de procesos pueden ser creados a varios niveles de detalle, por lo que se han
establecido diversos niveles de diagramacion. El nivel de diagramacion dependera del propdsito
del proyecto, pues segin sea el nivel utilizado podremos identificar: las areas o procesos
existentes, el trabajo que se hace o como se hace.

3.5.1 Mapeo primer nivel

Proporciona una forma sistemaética de examinar la cadena de valor y como sus elementos cubren
las metas de la organizacion.

Otra razon para utilizar este nivel, es situar el alcance correcto del proyecto, y tener la certeza de
que el esfuerzo de la transformacién esta contemplando los requerimientos del cliente externo.
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Entradas Proceso Salidas
Factura
Informe de | Orden v
Cliente p| Administrar Distribucion »| Cliente
ordenes -
Informacion de F Yy
embargue
Historia de|ordenes Informacion
de
v inventarios
30
Produccion
Producto

Figura 3.16 Mapeo a primer nivel
Fuente: Elaboracién propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999

3.5.2 Mapeo segundo nivel

Este mapeo representa la descomposicion de una de las cajas de nivel 1 de la cadena de valor.
Cada caja representa un subproceso en esa cadena

Entradas Proceso Salidas
Historia de drdenes
Informe de | - 3.0
la oyden 1.1 Orden con 12
Cliente > Procesar |_ Problema Procesar . 2'{: .
Ventas  [® Mercador | L istribucion
' Orden aprgbada
Orden con Fecha de
problema Embarque
redito
1.3 Aprobado
Procesar 14
Crédito Procesar |Factura Cliente
pagos
20 Informe de embargue
Distribucion

Figura 3.17 Mapeo a segundo nivel
Fuente: Elaboracién propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999
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3.5.3 Mapeo tercer nivel

Este mapa representa una descomposicion de uno de los subprocesos del nivel 2. Cada caja
representa una actividad de ese subproceso.

Entradas Proceso Salidas
Orden con problema
_[ 1.1 procesar ]
o ventas
121 122
1.1 Procesar Checar Asignar
WVentas ordenes namero

Orden con folio
¢ Fecha de

Capturar Orden asignar Orden Crédito
orden Capturada fecha de
para 7. Distribucion
@ Crédito aprobado T embarque
Crédito

Figura 3.18 Mapeo a tercer nivel
Fuente: Elaboracion propia, en base a Roberto Damilio, Fundamentos de mapeo de procesos.
Recursos para la calidad, Panorama, México, 1999

3.6 Riesgos

Las organizaciones de todos los tipos y tamafios de cara factores internos y externos y las
influencias que lo hacen incierto si, y cuando van a alcanzar sus objetivos. El efecto que esto tiene
en la incertidumbre de una organizacién objetivos es "de riesgo".

Todas las actividades de una organizacién que implican un riesgo. Organizaciones de gestién de
riesgos mediante la identificacion de él, analizar y luego evaluar si el riesgo debe ser modificado
por el tratamiento del riesgo, a fin de satisfacer sus criterios de riesgo.

La gestion de riesgos puede aplicarse a toda una organizacion, en sus areas y niveles, en
cualquier momento, asi en cuanto a funciones especificas, proyectos y actividades.

Aunque la préactica de la gestion del riesgo ha sido desarrollada con el tiempo y en muchos
sectores, a fin de satisfacer las diversas necesidades, la adopcion de procesos coherentes dentro
de un marco global puede ayudar a garantizar que el riesgo se gestiona de manera eficaz, eficiente
y coherente en toda la organizacion. El genérico enfoque descrito en esta norma establece los
principios y directrices para la gestibn de cualquier forma de riesgo de manera sistematica,
transparente y creible y en cualquier &mbito y contexto.

3.6.1 Definicién

Efecto de la incertidumbre sobre los objetivos de

e Un efecto es una desviacion de lo esperado - positivos y / 0 negativos en los objetivos.
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e Puede tener diferentes aspectos (como la salud financiera, y la seguridad, y los objetivos
medioambientales) y puede aplicar en diferentes niveles (como estratégica, en toda la
organizacion, proyecto, producto y proceso).

e EIl riesgo se caracteriza a menudo por referencia a los eventos potenciales y
Consecuencias 0 una combinacion de estos.

e Elriesgo se expresa a menudo en términos de una combinacion de las consecuencias de
un evento (incluidos los cambios en las circunstancias) y la probabilidad asociada de
ocurrencia.

e La incertidumbre es el estado, incluso parcial, de la deficiencia de la informacion
relacionada con la comprension o conocimiento de un caso, Su consecuencia, o la
probabilidad.

3.6.2 Proceso de gestidn de riesgos

La aplicacion sistemética de politicas de gestion, procedimientos y practicas para las actividades
de comunicacion, consultoria, se establece el contexto, y la identificacién, andlisis, evaluacion,
tratamiento, seguimiento y la revisidn de riesgo.

3.6.2.1 Establecer el contexto

La definicién de los parametros internos y externos que deben tenerse en cuenta en la gestion de
riesgos, y el establecimiento del ambito de aplicacion y criterios de riesgo para la politica de
gestién del riesgo.

3.6.2.2 Contexto externo

Entorno externo en el que la organizacion busca alcanzar sus objetivos.

3.6.2.3 Contexto interno

Ambiente interno en el que la organizacion busca alcanzar sus objetivos.

3.6.2.4 Comunicacion y consulta

Procesos continuos e iterativos que una organizacion lleva a cabo para proporcionar, compartir y

obtener informaciéon y para entablar un didlogo con las partes interesadas en relacién con la
gestién del riesgo.

3.6.2.5 Interesados (Stackholder)

Persona u organizacion que pueden afectar, ser afectados por, o sienten que se encuentran
afectados por una decisién o actividad.

3.6.2.6 Fuente de riesgo

Elemento que por si sola o0 en combinacion tiene el potencial intrinseco para dar lugar a riesgo.
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3.6.2.7 Evento

La aparicion o cambio de un conjunto particular de circunstancias.

3.6.2.8 Probabilidad

Posibilidad de que suceda algo.

En la terminologia de la gestién de riesgos, la palabra "riesgo" se utiliza para referirse a la
posibilidad de que ocurra algo, si se define, mide, o determinar de forma objetiva o
subjetiva, cualitativa o cuantitativamente, y se describen utilizando términos generales o las
matematicas (como una probabilidad o frecuencia durante un periodo de tiempo
determinado).

El término inglés "riesgo" no tiene un equivalente directo en algunas lenguas, en cambio, el
equivalente del término "probabilidad" se utiliza a menudo. Sin embargo, en inglés,
"probabilidad" es a menudo de una interpretacion restrictiva como un término matematico.
Por lo tanto, en la terminologia de la gestion de riesgos, "probabilidad" se utiliza con la
intenciéon de que deben tener la misma amplia interpretacién del término "probabilidad"
tiene en muchos idiomas distintos inglés.

3.6.2.9 El tratamiento del riesgo

El proceso para modificar el riesgo, el tratamiento del riesgo puede incluir:

Evitar el riesgo al decidir no iniciar o continuar con la actividad que da lugar al riesgo; o
tomando o aumentar el riesgo con el fin de perseguir una oportunidad; o la eliminacion de
la fuente de riesgo.

Cambiar la probabilidad.

Cambiando las consecuencias.

Compartir el riesgo con la otra parte o partes (incluidos los contratos y la financiacion de
riesgo)

Mantener el riesgo de decisiones informada.

3.6.2.10 Seguimiento

Control continuo, supervisar, observar criticamente o determinar el estado a fin de determinar el
cambio del nivel de rendimiento requerido o esperado Seguimiento.

3.6.2.11 Revisar

Actividad emprendida para determinar la conveniencia, la idoneidad y la eficacia de la materia
objeto de lograr objetivos establecidos
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3.6.3 Matriz de Evaluacién de Factibilidad

El estudio de factibilidad es un instrumento que sirve para orientar la toma de decisiones en la
evaluacion de un proyecto y corresponde a la Ultima fase de la etapa pre-operativa o de
formulacién dentro del ciclo del proyecto. Se formula con base en informacién que tiene la menor
incertidumbre posible para medir las posibilidades de éxito o fracaso de un proyecto de inversion,
apoyandose en él se tomara la decision de proceder o no con su implementacion.

El estudio de factibilidad debe conducir a:

e La determinacion plena e inequivoca del proyecto a través del estudio de mercado, la
definicién del tamafio, la ubicacion de las instalaciones y la seleccion de tecnologia.

« Disefio del modelo administrativo adecuado para cada etapa del proyecto.

¢ Estimacién del nivel de las inversiones necesarias y su cronologia/lo mismo que los costos
de operacion y el calculo de los ingresos.

¢ ldentificacién plena de fuentes de financiacién y la regulacion de compromisos de
participacion en el proyecto.

¢ Definicidn de términos de contratacion y pliegos de licitacién de obras para adquisicién de
equipos y construcciones civiles principales y complementarias.

¢ Sometimiento del proyecto si es necesario a las respectivas autoridades de planeaciéon y
ambientales.

e Aplicacion de criterios de evaluacion tanto financiera como econdmica, social y ambiental,
que permita reunir argumentos para la decision de realizacion del proyecto.

Opciones Alta Factible Factible Alta Alta Alta
Media No Factible No Factible Media Media Media
Baja Baja Baja Baja
Alternativa
1
Alternativa
2

Tabla 3.4 Matriz de Factibilidad
Fuente: Elaboracién propia en base a Guia General para la Aplicacion del Sistema de Analisis de
Riesgos
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CAPITULO IV DIAGNOSTICO

El presente diagnéstico se pudo realizar en la Organizacién con la colaboracién de uno de los
integrantes del equipo de trabajo que se encuentra activo en la empresa, el cual facilito el
acercamiento con el Gerente General.

En el primer acercamiento la Gerencia detallo la situacion actual de la organizaciéon y permitié la
observacién directa de sus procesos, derivado de la observacién se detectaron algunas areas de
oportunidad, por lo cual se consideré que era indispensable la aplicacion de una entrevista a la
Gerencia basada en la Norma 1SO 9001:2015.

Después de la entrevista se pudo detectar que la organizacién cuenta con demasiadas areas de
oportunidad derivado de que trabajan de una forma empirica, por lo cual se decidi6 realizar
encuestas a los cuatro Jefes de Obra con que cuenta la organizacién, con la finalidad de conocer
en forma general como se llevan los procesos dentro de la organizacién. La informacion obtenida
se procesd mediante las herramientas estadisticas.

Posteriormente se realizd un diagrama Ishikawa para conocer las causas y subcausas que pueden
estar generando la problemética y asi poder estudiarlos de manera individual, enseguida se trabajé
un modelado de procesos para conocer cdmo se ejecuta de manera especifica la organizacion y
de ello se analiza el proceso critico con un diagrama de interrelaciones y subprocesos,

Enseguida se realiza un mapeo de procesos en sus tres niveles con el propdsito de conocer las
caidas de proceso, con esta informaciéon se puede hacer un andlisis de riesgos para poder
clasificarlos y asi buscar su minimizacién. A continuacion se muestran los resultados obtenidos.

4.1 Recoleccién y andlisis de informacién

Se recolecto la informacién a través de técnicas de investigacién tales como la observacién directa
en la empresa, una entrevista a la Gerencia y encuestas a Jefes de Obra, con el objetivo de
conocer la estructura de la organizacion y la forma en que operan sus procesos, de esta forma se
analiza la informacién para identificar sus areas de oportunidad.

4.1.1 Observacion

Para iniciar el proyecto se realizé una visita a la organizaciéon en donde primeramente se aplico
esta técnica para conocer de forma presencial la forma en que la empresa maneja sus procesos,
asi como conocer las instalaciones y la forma en que se resguardan los materiales y equipo. A
continuacion, se sefiala los resultados de la técnica:

e La organizacioén trabaja de manera empirica en sus procesos.
¢ No plantean objetivos a largo plazo.

¢ Inexistencia de manuales administrativos.

e Duplicidad de funciones.

e Perfiles de puestos no especificados.

¢ Incumplimiento de la jerarquia en la organizacion.

¢ Comunicacion deficiente.

¢ Mantienen informacién documentada solo en el area contable.
¢ Falta de auditoria interna.

34



Desorganizacion en areas.

Falta fisica del departamento almacén.

Lugar inadecuado para el resguardo del material existente.
Carencia de mantenimiento en material y equipo.
Deficiencia en la revision de material.

4.1.2 Entrevista

Se realizé una entrevista de 30 preguntas a la Gerencia de la organizacién, cuyo objetivo fue
obtener de primera mano informacién acerca de la empresa, como su constitucion, sus funciones,
su forma de contratacién, asi como la manera en que maneja su proceso de entradas y salidas de
material y equipo. (Ver Anexo 1. Entrevista).

Bow~NoorwneE

el
N

13.
14.

15.
16.
17.

18.
19.
20.
21.

22.
23.
24.
25.

26.

¢Cual es su puesto y cuanta gente tiene a su cargo?
¢,Como comunica las decisiones importes dentro de su organizacién?
¢Implementa algun tipo de incentivos o ayuda a sus trabajadores?
¢ Ha tenido problemas con sus clientes por no cumplir con alguna de sus necesidades?
¢,Cuenta con algun sistema de medicion de satisfaccion al cliente?
¢ Sus empleados tienen conocimiento total de la jerarquizacién de la organizacién?
¢ Los trabajadores realizan solo las tareas correspondientes a su puesto?
¢ Cuantas obras realiza aproximadamente al afio?
¢ Planifica previamente cada obra y cuanto tiempo le lleva?
¢, Con que frecuencia realiza correcciones durante el periodo de ejecucién de una obra?
¢, Establecen objetivos a corto o mediano plazo para la realizacion de las obras?
¢ Cuando existe algin cambio dentro de la organizacion, con cuanta antelacion se le
informa al personal?
¢,Como determina la cantidad de material y equipo que requerira para cada obra?
¢La Organizacion cuenta con algin control que regule las entradas y salidas de material
y equipo?
¢,Con cuantos proveedores cuenta y cudles son los vitales?
¢,Con cuantos trabajadores cuenta la Organizacion?
¢Cuenta con la infraestructura necesaria para llevar a cabo las tareas administrativas y
de operacion dentro de la Organizacion?
¢Cuenta con un area especifica para el resguardo del material y equipo?
¢La Organizacion invierte material y equipo en cada inicio de obra?
JAproximadamente cuanto invierte bimestralmente en material y equipo?
¢, Cudl cree que es la principal causa por la que invierte frecuentemente en material y
equipo?
¢, Ha hecho doble inversién de equipo en el transcurso de una obra?
¢, Considera que la pérdida de material y equipo repercute en sus ganancias?
¢, Qué material o equipo compra con mas regularidad?
¢,Cuenta con alguna tecnologia de informacion que le permita manejar de forma en que
se distribuyen el equipo y materiales por cada obra?
¢,Cuenta con algun manual o politicas para controlar su entrada y salida de material y
equipo?
Tabla 4.1 Entrevista a Gerente General
Fuente: Elaboracién propia en base a recoleccién y andlisis de informacion de la
organizacion.
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26. ¢Cuenta con algun manual o politicas para controlar su entrada y salida de material y
equipo?

27.  ¢Realiza controles que le permitan saber que el material y equipo que salen son los
mismos que regresan?

28. ¢Considera que el medio ambiente en el que se desempefan las obras influye para la
pérdida de material y equipo?

29. | ¢De qué forma resguarda la informacion para comprobar gastos ante hacienda y para el
municipio?

30. ¢Lleva a cabo un proceso de contratacion que le asegure que el personal con el que
cuenta es apto para su trabajo?

Tabla 4.1 Entrevista a Gerente General
Fuente: Elaboracién propia en base a recoleccién y analisis de informacion de la
organizacion.

4.1.3 Encuesta

Derivado de la aplicacion de la entrevista al Gerente General se determiné que el proceso con
mayores problemas es el de entradas y salidas de material y equipo, por esta razon se aplicé la
siguiente encuesta a los cuatro Jefes de Obra con la finalidad de identificar las principales causas
gue originan la problematica.

Respuestas

No. Pregunta )
Siempre | Regularmente = Nunca

¢,Cuenta con el material y equipo completo

! cada inicio de obra? L e 2
> ¢ Pide material extra durante el transcurso de la
0 4 0
obra?
¢ Se ha interrumpido una obra por extravié de
3 : . 0 0 4
material y equipo?
¢Ejerces algun control sobre el material y
4 . 0 4 0
equipo durante la obra?
¢La Organizacion ejerce algun control sobre el
5 : : 0 0 4
material y equipo?
¢ Ha detectado extravio o robo de material
6 1 3 0
durante la obra?
7 ¢ Revisa que el material que se entrega al inicio 0 1 3

de la obra sea exactamente el que regresa?

Tabla 4.2 Encuesta a jefes de obra
Fuente: Elaboracion propia en base a recoleccion y andlisis de informacion de la organizacion.
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4.2 Identificacion de principales causas

Principales Causas

4.5

3.5

2.5 —

15 —

m Siempre

2
0
4

~A|lO Ol W
o b~|O &
~A|lO O WV
O W r o
wl ko

1
1
m Regularmente 3
0

Nunca 0

Grafico 4.1 Identificacion de principales causas
Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de Encuesta.

De acuerdo a los resultados en la aplicacién de las encuestas se encontraron los siguientes
hallazgos:

1. La organizacion no ejerce ningun tipo de control en el material y equipo que se utiliza en
cada obra.

2. El Jefe de cada obra realiza un control de material y equipo que se le asigna de forma

empirica.

Se detectan regularmente extravios de material y equipo durante la obra.

4. Tanto la organizacion como el jefe de obra no revisan que el material y equipo que salid
para el inicio de la obra sea el mismo que se regresa al término de ella.

w

De esta manera se detectd que el hallazgo critico es el nimero 1 ya que provoca que existan los
siguientes puntos y esto genere una problemética dentro de la organizaciéon. Por lo que es
necesario atacarla y buscar una solucion a ella.

4.3 Hoja de Verificacion

Se realizdé una visita de campo donde se preguntd a 30 trabajadores que intervienen en la
operacion de material y equipo sobre las posibles causas de la mala ejecucion de del proceso. A
continuacion, se muestran los resultados obtenidos de forma ordenada.
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HOJA DE VERIFICACION

PERDIDA DE MATERIAL Y EQUIPO
CAUSAS DATOS ACUMULADO % RELATIVO % RELATIVO
ACUMULADO
Falta de un control 27 27 19.56 % 19.56 %
documentado del proceso.
Inexistencia un area para el 26 53 18.84% 38.4%
resguardo del material y
equipo.
Existencia de robos dentro 25 78 18.11 % 56.51%
de la obra.
Extravio del material vy 22 100 15.94% 72.45 %
equipo durante la obra.
Deterioro del material y 20 120 14.49 % 86.94 %
equipo durante la obra.
Carencia de revision 18 138 13.05 % 100%
continua del equipo.
Total 138 100 %

Tabla 4.3 Hoja de verificacién
Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de censo con trabajadores del nivel operativo.

Como se observa en la tabla anterior se determina que la mayor causa es que no se tiene
documentado el proceso, lo que genera que existan extravios y robos de material durante el
transcurso de las obras por lo cual raramente regresa la misma cantidad de material y equipo que
se entrega en cada inicio de obra.

4.4 Diagrama de Pareto

Se elaboro el presente Diagrama de Pareto con base a la tabla 4.3 Hoja de Verificacion, aplicando
el principio 80/20 para conocer las causas vitales y triviales.

HOJA DE VERIFICACION

PERDIDA DE MATERIAL Y EQUIPO
CAUSAS DATOS ACUMULADO % RELATIVO % RELATIVO
ACUMULADO

Falta de un control 27 27 19.56 % 19.56 %
documentado del proceso.
Inexistencia un area para el 26 53 18.84% 38.4%
resguardo del material y
equipo.
Existencia de robos dentro 25 78 18.11 % 56.51%
de la obra.

Tabla 4.3 Hoja de verificacion
Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de censo con trabajadores del nivel operativo.
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HOJA DE VERIFICACION

PERDIDA DE MATERIAL Y EQUIPO
CAUSAS DATOS ACUMULADO % RELATIVO % RELATIVO
ACUMULADO
Extravio del material vy 22 100 15.94% 72.45 %
equipo durante la obra.
Deterioro del material y 20 120 14.49 % 86.94 %
equipo durante la obra
Carencia de revision 18 138 13.05 % 100%
continta del equipo.
Total 138 100 %

Tabla 4.3 Hoja de verificacién

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados de censo con trabajadores del nivel operativo.

Grafico de Pareto

27 100.00%
90.00%
22
B0.00%
70.00%
17
B60.00%
12 > 50.00%
40.00%
7
30.00%
20.00%
2
10.00%
Faltade un Inexistencia un Existencia de Extravio del Deterioro del Carencia de
-3 control area para el robos dentro de material y equipo material y equipo revision continia  0.00%
documentado del resguardo del la obra. durante la cbra. durante la obra del equipo.
proceso. material y
equipo.

Gréfico 4.2 Grafico de Pareto
Fuente: Elaboracién propia en base a Hoja de Verificacién.

Como resultado del Diagrama de Pareto se encontrd que se tienen 4 causas vitales, es decir que

afectan directamente en el proceso y 2 causas triviales que son igual de importantes pero que
se reflejan de igual forma en el proceso, esto ayudara a realizar el Diagrama de Ishikawa.

no
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Donde se encontraron las siguientes causas:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Inexistencia de compromiso del personal hacia la organizacion.
Irresponsabilidad de los empleados con el material que se les entrega para ejercer la obra
y por ello existen continuamente extravios, asi como robos por parte de los mismos

empleados.

La mayoria del personal operativo no tiene las habilidades necesarias para manejar el
equipo.

En la contratacidn no se especifican las caracteristicas del puesto y se emplea al personal
erroneo.

Limitada capacitacion al personal y esto se refleja al momento de ejercer la obra.

La inexistencia de un proceso de contratacidon genera que no se cuente con un perfil de
puesto.

Dentro de la organizacién falta implementar programas de incentivos que motiven al
personal y con ello fortalecer la relacién e incrementar el compromiso.

La empresa en general no cuenta con ningun tipo de manual por lo que todos sus procesos
los trabajan de forma empirica.

Ausencia de lugar especifico para el Area de Almacén dentro de la organizacion.
Falta una persona designada al control del inventario de los materiales.
Al no contar con un control adecuado del Area de Almacén no se cuenta con ningun tipo de

herramienta informatica que ayude con el manejo de sus entradas y salidas de material y
equipo.

Existen problemas de inseguridad en los lugares en los que se trabaja, lo cual ocasiona
robo de material y equipo.

No existe un lugar especifico para el resguardo de material y equipo se tiende a deteriorar
por las condiciones de clima.

Carencia de documentos histéricos en el proceso de entradas y salidas de material y

equipo lo que ocasiona no contar con informacion para responsabilizar las perdidas y mal
uso de los mismos.
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4.5.1 Tablade causas y sub causas.

Como resultado del Diagrama de Ishikawa (Gréafico 4.3) se identificaron las principales causas y
sub-causas que originan las Areas de Oportunidad.

Pérdida de material y equipo de construccion

Causa Sub-causas Andlisis
Mano de obra
Nula capacidad de e Notable desajusteen  Los empleados no se
integridad ética, moral y de el compromiso con la | identifican con la organizacion,
valores. organizacion. lo que se ve reflejado en su

falta de compromiso, derivado
de la poca motivacion que les
otorga la organizacion, por lo
cual repercute en el descuido
a su trabajo y en el material y
equipo que se les entrega para
realizar sus actividades.
Inexperiencia en el uso del e Carencia de proceso La contratacion se realiza de
material de contratacion. forma empirica, por lo cual no
e Falta de capacitacion. ~ S€ indagan las habilidades del
empleado al puesto, lo que
ocasiona inexperiencia en las
actividades, por otro lado
tampoco se cuenta con una
capacitacion para mejorar el

e Poca motivacion a los
empleados.

desempefio.
Métodos
Falta de documentacion en e Trabajo empirico. En la organizacion se llevan en
el proceso. e Carencia de manuales @ 9eneral todos sus procesos de
en la organizacion. forma empirica, por tal razén
no se cuenta con ningdn tipo
de documentacion que diga
cémo se tienen que llevar a
cabo las actividades.
Inexistencia de método de e Ausencia de area para La organizacion no cuenta con
almacén. resguardo. un proceso de almacén, por

e Falta de personal €nde no tienen un area
capacitado para dgsugnada para tal propc;]sno,
controlar el almacén. Nl a una persona que se haga

. . . cargo de vigilar y salvaguardar
¢ Inexistencia de registro

el material y equipo.
de material y equipo. yequip

Materiales
Des actualizacion en los e Software inexistente La organizacion no tiene un
recursos. para manejo de control adecuado de su Area
almacén. de Almacén, por lo cual no

cuentan con ningln tipo de
herramienta informatica para
controlas sus entradas vy
salidas de material y equipo.
Tabla 4.3 Analisis de causas y sub-causas
Fuente: Elaboracién propia en base a Grafico 4.3 Diagrama de Ishikawa.
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Pérdida de material y equipo de construccién

Causa Sub-causas Anélisis
Materiales
Deterioro de material y equipo. e Mal uso Derivado de la falta de
e Clima (lluvia, calor, capacitacion, se tienen
humedad) muchos desperfectos, y al no

contar con las condiciones
propicias para guardar el
material y equipo quedan
expuestos a inclemencias del
clima y esto ocasiona que se
echen a perder los materiales.

Medio ambiente

Condiciones inseguras e Se trabaja en lugares La organizacion se expone con

de alto riesgo. regularidad ya que trabaja en

lugares de alta delincuencia.
Tabla 4.3 Analisis de causas y sub-causas
Fuente: Elaboracién propia en base a Grafico 4.3 Diagrama de Ishikawa.

4.6 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestién
de Calidad”

A continuacién se muestra una rubrica de comparacién de la empresa con base a los requisitos de
la Norma ISO 9001:2015, en donde se muestra el cumplimiento o incumplimiento con cada uno de
los requisitos.

4 Contexto de la Organizacion

Rubros Cumple  No Cumple
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto X
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes X
interesadas
4.3 Determinacidn del alcance del sistema de gestion de la calidad X

A) Las cuestiones externas e internas
B) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes
C) Los productos y servicios de la organizacion
4.4 Sistema de gestién de la calidad y sus procesos X
4.4.1 Establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de
gestién de calidad.
A) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de X
estos procesos
B) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos X
C) Determinar y aplicar los criterios y los métodos necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos
D) Determinar los recursos necesarios para estos procesos y X
asegurarse de su disponibilidad
E) Asignar las responsabilidades y autoridades para los procesos X
F) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo
con los requisitos

Tabla 4.4 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracion propia en base a la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad —
Requisitos

XX | X
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IS0 9001:2015 Sistemas de Gestién de Calidad - Requisitos
4 Contexto de la Organizacion
Rubros Cumple  No Cumple
G) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio X
necesario para asegurarse de que estos procesos logran los
resultados previstos

H) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad X
4.4.2 Mantener informacién documentada para apoyar la operacion X
de los procesos
B) Conservar la informacion documentada para tener la confianza X
de que los procesos se realizan segun lo planificado
5 Liderazgo

Rubros Cumple  No Cumple
5.1 Liderazgo y compromiso; la alta direccion debe mostrar X
liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestiéon de la
calidad
A) asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con X
relacion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad
B)Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y X

los objetivos de la calidad para el sistema de gestion de la calidad y
gue estos sean compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion

C)Asegurandose de la integracién de los requisitos del sistema de X
gestién de la calidad en los procesos de negocio de la organizacion

D)Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento X
basado en riesgos

E)Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de X
gestién de la calidad estén disponibles

F) Comunicando la importancia de una gestién de la calidad eficaz X
y conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad

G)Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre X
los resultados previstos

H)Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para X
contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la calidad

| )Promoviendo la mejora X
J) Apoyando otros roles pertinentes de la direccion para demostrar X

su liderazgo en la forma en la que apligue a sus areas de
responsabilidad

5.1.2 Enfoque al cliente X
A) Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los X
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables

B) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que X

puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente
C)Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del X
cliente
5.2 Politica
5.2.2 Comunicacidn de la politica de la calidad
B)Estar disponible y mantenerse como informacién documentada
B)Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion
Tabla 4.4 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracion propia en base a la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad —
Requisitos

XXX | X
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5 Liderazgo

Rubros Cumple  No Cumple
C)Estar disponible para las partes interesadas pertinentes X
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion X
A)Asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es X
conforme con los requisitos de esta Norma Internacional
B) Asegurarse que los procesos estén generando y proporcionando X
las salidas previstas
C)Informar a la alta direcciéon sobre el desempefio del sistema de X
gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora
D) Asegurarse que se promueve el enfoque al cliente en toda la X
organizacion
E)Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la X

calidad se mantiene cuando se planifican e implementan cambios
en el sistema de gestion de la calidad

6 Planificacién

Rubros Cumple  No Cumple

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades X
A)Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr los X
resultados previstos

B)Aumentar los efectos deseables X
C)Prevenir o reducir efectos no deseados X

D)Lograr la mejora X
6.1.2 La organizacién debe planificar, las acciones para abordar X

estos riesgos y oportunidades

B)La manera de integrar e implementar las acciones en sus

procesos del sistema de gestion de la calidad

B2)Evaluar la eficacia de estas acciones

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlo

A) Ser coherentes con la politica de la calidad

B) Ser medibles

C)Tener en cuenta los requisitos aplicables

D) Ser pertinentes para el aumento de la satisfaccion del cliente

E)Ser objeto de seguimiento

F) Ser comunicados

G) Ser actualizado

6.2.2 Planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad

A)Que se va hacer

B)Que recursos se requeriran

C)Quien sera responsable

D)Cuando se finalizara

E)Como se evaluaran los resultados

6.3 Planificacion de cambios

A)EI proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales

B)La integridad del sistema de gestién de la calidad

C)La disponibilidad de recursos

D)La asignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades
Tabla 4.4 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia en base a la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad —

Requisitos

x

SIS XX XXX X X XXX XXX X
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calidad, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio

7 Apoyo

Rubros Cumple  No Cumple
7.1 Recursos X
A)La organizacion debe considerar las capacidades y limitaciones X
de los recursos internos existentes
B)Que se necesita obtener de los proveedores externos X
7.1.2 Personas X
7.1.3 Infraestructura X
A) Edificios y servicios asociados X
B) Equipo incluyendo hardware y software X
C) Recursos de transporte X
D) Tecnologia de la informacion y la comunicacion y la X
comunicacion
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos X
B)Sociales X
B)Psicolégicos X
C)Fisicos X
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién X
7.1.5.1 La organizacién debe determinar y proporcionar los X
recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad
A)Son apropiados para el tipo especifico de actividades de X
seguimiento y medicién realizadas
B)Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para X
Su proposito
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones X
A)Calibrarse o verificarse antes de su utilizacion contra patrones X
de mediciones trazables a patrones de mediciones
internacionales o nacionales
B)ldentificarse para determinar su estado X
C)Protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran X
invalidar el estado de calibracién y los posteriores resultados de
la medicion
7.1.6 Conocimiento de la organizacion X
7.2 Competencia X
A)Determinar la competencia necesaria de las personas que X
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y
eficacia del sistema de gestion de la calidad
B )Asegurarse de que estas personas sean competentes X
basandose en la educacién, formacidn o experiencias apropiadas
C)Cuando sea aplicable tomar acciones para adquirir la X
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas
D)Conservar la informacion documentada apropiada como X
evidencia de la competencia
7.3 Toma de conciencia X
A)La politica de la calidad X
B)Los objetivos de la calidad pertinentes X
C)Su contribucién a la eficacia del sistema de gestion de la X

Tabla 4.4 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:201Fuente:
Elaboracion propia en base a la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad —

Requisitos
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requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma

7 Apoyo
Rubros Cumple  No Cumple
D)Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del X
sistema de gestion de la calidad
7.4 Comunicacion X
7.5 Informacién documentada X
A)La informacion documentada requerida por esta Norma X
Internacional
B)La informacién documentada que la organizacion determina X
como necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la
calidad
7.5.2 Creacion y actualizacion X
A)La identificacion y descripcion X
B)EI formato X
C)La revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y X
adecuacion
7.5.3 Control de la informacion documentada X
A)Esté disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando se X
necesite
B)Esté protegida adecuadamente X
8 Operacion
Rubros Cumple  No Cumple
8.1 Planificacién y control operacional X
A)La determinacion de los requisitos para los productos y X
servicios
B)EI establecimiento de criterios para los procesos y aceptacion X
de los productos y servicios
C)La determinacion de los recursos necesarios para lograr la X
conformidad con los requisitos de los productos y servicios
D)La implementacion del control de los procesos de acuerdo con X
los criterios
E)La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la X
informacidon documentada
8.2 Requisitos para los productos y servicios X
8.2.1 Comunicacion con el cliente X
A)Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios X
B)Tratar las consultas, los contratos o los pedidos incluyendo los X
cambios
C)Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los X
productos y servicios incluyendo las quejas de los clientes
D)Manipular o controlar la propiedad del cliente X
E)Establecer los requisitos especificos para las acciones de X
contingencia cuando sea pertinente
8.2.2 Determinacién de los requisitos para los productos y X
servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios X
A)Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los X

Tabla 4.4 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015Fuente:
Elaboracion propia en base a la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad —

Requisitos
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los productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para
su aplicacion especificada 0 uso previsto

8 Operacién

Rubros Cumple  No Cumple
B)Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios X
para el uso especificado o previsto cuando sea conocido
D)Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los X
productos y servicios
E)Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o X
pedido y los expresados previamente
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios X
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios X
8.3.2 Planificacion de disefio y desarrollo X
A) Naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de X
disefio y desarrollo
B) Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones X
del disefio y desarrollo aplicables.
C) Las actividades requeridas de verificacion y validacion de X
disefio y desarrollo.
D) Las responsabilidades y autoridades involucradas en el disefio X
y desarrollo.
E) Las necesidades de recursos internos y externos para el X
disefio y desarrollo de los productos y servicios
F) La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que X
participan efectivamente en el proceso de disefio y desarrollo
G) La necesidad de la participacién activa de los clientes y X
usuarios en el proceso de disefio y desarrollo
H) Los requisitos para la posterior provision de productos y X
servicios
1) El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado X
por los clientes y otras partes interesadas pertinentes
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo X
A)Los requisitos funcionales y de desempefio X
B)La informacién proveniente de actividades previas de disefio y X
desarrollo similares
C)Los requisitos legales y reglamentarios X
D)Normas o cdédigos de practicas que la organizacién se ha X
comprometido a implementar
E)Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza X
de los productos y servicios
8.3.4 Controles de disefio y desarrollo X
A) Se definen los resultados a lograr X
B)Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los X
resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos
C)Se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que X
las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
entradas
D)Se realizan actividades de validacion para asegurarse de que X

Tabla 4.4 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracién propia en base a la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de Calidad —

Requisitos
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8 Operacién

Rubros Cumple  No Cumple
E)Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas X
determinados durante las revisiones o las actividades de
verificacion y validacion
F)Se conserva informacién documentada de estas actividades X
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo X
A)Cumplen los requisitos de las entradas X
B)Son adecuadas para los procesos posteriores para la provision X
de productos y servicios
C)]incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y X
medicion, cuando sea apropiado y a los criterios de aceptacion
D)Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que X
son esenciales para su propdsito previsto y su provision segura y
correcta
8.3.6 Cambios de disefio y desarrollo X
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados X
8.4.2 Tipo y alcance de control X
A)Asegurarse de que los procesos suministrados externamente X
permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
calidad
B)Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor X
externo y los que pretende aplicar a las salidas resultantes
C)Tener en consideracion el impacto potencial de los procesos y X
la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo
D)Determinar la verificacién u otras actividades necesarias para X
asegurarse de que los procesos productos y servicios
suministrados externamente cumplen los requisitos
8.4.3 Informacion para los proveedores externos X
A)Los procesos, productos y servicios a proporcionar X
B)La aprobacién de productos, servicios, métodos, procesos , X
equipos Y la liberacién de productos y servicios
C)La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de X
las personas
D)Las interacciones del proveedor externo con la organizacion X
E)ElI control y el seguimiento del desempefio del proveedor X
externo a aplicar por parte de la organizacion
F)Las actividades de verificacion o validaciéon que la organizacion X
0 su cliente pretende llevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo
8.5 Produccidn y provision del servicio X
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio X
8.5.2 Identificacién y trazabilidad X
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores X
externos
8.5.4 Preservacion X
8.5.5. Actividades posteriores a la entrega X
A)Los requisitos legales y reglamentarios X

Tabla 4.4 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracién propia en base a la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de Calidad —

Requisitos
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~ 1SO9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad - Requisitos
8 Operacién

Rubros Cumple  No Cumple
B)Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus X
productos y servicios
C)La naturaleza el uso y la vida Util prevista de sus productos y X
servicios
D)Los requisitos del cliente X
E)La retroalimentacion del cliente X
8.5.6 Control de los cambios
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes

9 Evaluacion del desempefio

Rubros Cumple  No Cumple
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion X
B)Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion X
necesarios para asegurar resultados validos
C)Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicién X
D)Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del X
seguimiento y medicion
9.1.2 Satisfaccion del cliente X
9.1.3 Analisis y evaluacion X
A)La conformidad de los productos y servicios X
B)EI grado de satisfaccion del cliente
C)EI desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad
D)Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz X
E)La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades
F)EI desempefio de los proveedores externos
G)La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad
9.2 Auditoria Interna
9.3 Revision por la direccion
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
A)El estado de las acciones de las revisiones por la direccion
previstas

XXX

x| X

X

XXX XXX

B)Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean X

pertinentes al sistema de gestion de la calidad

C)La informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de X

gestion de la calidad

D)La adecuacion de los recursos X

E)La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y

oportunidades

F)Las oportunidades de mejora

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

A)Las oportunidades de mejora

B)Cambios en el sistema de gestion de la calidad

C)Las necesidades de los recursos X
Tabla 4.4 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia en base a la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad —

Requisitos

x

XXX | X
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10 Mejora

Rubros Cumple  No Cumple
10.1 Generalidades X
A) Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, X
asi como considerar necesidades y expectativas futuras
B) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados X
C) Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de X
la calidad
10.2 No conformidad y accién correctiva X
10.3 Mejora continua X

Tabla 4.4 Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracion propia en base a la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad —
Requisitos

Gracias a la tabla 4.4 (Tabla comparativa de requisitos en base a la Norma ISO 9001:2015), se
puede determinar que la organizacion tiene un alto indice de incumplimiento a los requisitos de
esta Norma Internacional y los puntos donde reflejan mas son Planificacion y Apoyo, esto debido
que la organizacion trabaja de manera empirica y por lo general es minima la informacion
documentada que soporte el proceso y solo se conserva la que tiene relacién con el &rea contable.

Otro rubro destacado en el punto de Planificacion se da que la organizacién no plantea ningun tipo
de objetivos ya sea a corto, mediano o largo plazo, se puede decir que trabaja con lo que tiene al
dia y no se busca una mejora o crecimiento en su cartera de clientes o proyectos, a lo que se
refiere al punto de Apoyo se centra en el inciso de recursos ya que se empieza de manera correcta
al momento de planear y designar recursos pero al momento de implementar o entrega de material
y equipo inicia la problemética en el area de almacén.

Al término de la tabla también se destaca el incumplimiento en los requisitos referidos a la Mejora
ya que al momento de cada obra si se hace una retroalimentacién donde se analiza el resultado,
se toman acciones correctivas, pero no se busca una mejora 0 un avance en el proceso general
de la organizacion y se trabaja de manera similar en todos los proyectos a efectuar.

4.7 Modelado de Procesos

En el presente modelado se muestra de manera global cuales son los procesos que influyen de
forma especifica en la realizacién de la obra publica.

De esta forma se muestran en forma cronolégica en primera instancia el macro proceso del cual se
tomé como referencia el proceso de Planeacién de la obra ya que en este se gestionan todos los
recursos que se requieren para llevar a cabo la obra.

A su vez de este se desencadena una serie de procesos de los cuales se tomé como proceso
clave el de “Gestion de Almacén”, ya que es el que sirvié para objeto de investigacién del presente
proyecto.

Finalmente se muestran los procesos que influyen en el proceso clave para que este se lleve a
cabo y que se consideran como base para la continuar con el mapeo del proceso en los siguientes
niveles.
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7 1
Proceso Prqmocmn Obra Pitiica Acta enqgga
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Programa de
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Proyectos | Consuttaprevia|  Comprade | Inscripcion al Formatode  |Visitaal lugar de Comprobane Junta de Acta de Negoqaluon % ) Acreditacion de
rincipales de bases bases concurso inscripcion la obra de 33'319.”“3 a aclaraciones | reunion frmada FELZE] Fianzas ersonalidad
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131 13. 133 134
Proceso de Programa de " Programa de
Pruebas Resultados Gestion Plande | entradasysalidas | distribucion y carta E ks ejecuciony
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técnicas aboratoro financiera adquisiciones | de material y responsiva de humands Presupuesto
equipo materiales y equipo NEODATA
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Programa de
ejecuciony | Administracion Bitacora de Contrglx Esimaciones | Entiega de ot Acta enqgga
Presupuesto | deobra obra supervision recepcion
NEODATA
1331 1332 1333 1334 1335
Acta de Control de . Control de Programa de
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Fuente: Elaboracién propia en base a Funcién Publica

Diagrama 4.1 Modelado de Procesos

Curriculum
vitae de la
empresa

127

Acto de
presentaciony
apertura de
proposiciones

Proposiciones
técnicas y
econdmicas

128

Acto de fallo

Programa de
ejecucion de la
obra

129

Firma de
contrato

Contrato
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4.8 Identificacion de procesos y subprocesos

Dentro del modelado de procesos se identificé que el proceso donde se encontré mayor indice de
areas de oportunidad fue el de entradas y salidas de material y equipo, y de igual forma se
determinaron los subprocesos que influyen para este proceso, a continuacion, se muestra la
evaluacion del proceso y de los subprocesos.

Nombre del proceso: Responsable del proceso:

Entradas y salidas de material y equipo. Jefe de Compras

Area en que opera el proceso: Objetivo del proceso:

Almacén Resguardar y controlar de forma efectiva las

entradas y salidas de material y equipo.
Mision del area en que opera el proceso:

Brindar apoyo en los procesos de adquisicion, resguardo, mantenimiento y aseguramiento de
material y equipo de construccidn para garantizar que las obras siempre se cuente con el
material y equipo necesarios, asi como asegurar el retorno de los mismos.

Vision del &rea en que opera el proceso:

Lograr que el area de almacén opere de forma eficiente, para optimizar la forma en que entran
y salen los materiales y equipo.
Objetivo del &rea en que opera el proceso:

Controlar la adquisicion y resguardo de material y equipo, para cumplir en tiempo y forma los
reguerimientos de cada obra.
Funciones en las que se relacionan las actividades del proceso:

Coordinar las compras de material y equipo, asi como su documentacion.
Clasificacion y acomodo de material y equipo pertinente a su uso.
Mantenimiento de equipo.

Distribucién y asignacién de material y equipo por obra.

PO

Tabla 4.4 Identificacién de procesos y subprocesos
Fuente: Elaboracién propia en base a Funcién Publica

4.8.1 Controles internos con los que cuenta el proceso.

Nombre del proceso: Responsable del proceso:

Entradas y salidas de material y equipo. Jefe de Compras
Objetivo del area en que opera el proceso:

Controlar la adquisicion y resguardo de material y equipo, para cumplir en tiempo y forma los
requerimientos de cada obra.
Objetivo del proceso:

Resguardar y controlar de forma efectiva las entradas y salidas de material y equipo.

Tabla 4.5 Controles del proceso
Fuente: Elaboracién propia en base a Funcién Publica
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Enuncie los controles con que cuenta el proceso siguiendo el orden l6gico del desarrollo
de actividades.

e Acta de comprobacion de no existencias.

e [Facturacion de compra.

e Lista de suministros.

e Cartaresponsiva de almacén

e Oficio de autorizacién de salida de material y equipo.
e Carta responsiva de entrega de material y equipo.

Tabla 4.5 Controles del proceso
Fuente: Elaboracién propia en base a Funcién Publica

4.9 Diagrama de Interrelaciones

A continuacién, se presenta de forma gréfica la relaciéon que tiene el proceso de Entradas y salidas
de material y equipo con otros procesos, tanto internos como externos.

Comprobacién
de existencias

Area de
almacén

Control de
salida de
materiales y
equipo
Area de
almacén

‘ Compra de
materiales y
equipo
Proceso de ‘ Area de
Entradas y SOMIIEE
salidas de
material y

equipo

Control de

Control de

inventarios ingreso de
), materiales y
Area de equipo

almacén .
Area de

almacén

Internas-Internas

Internas-Externas
Diagrama 4.2 Diagrama de Interrelaciones
Fuente: Elaboracién propia en base a Funcién Publica
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4.9.1 Diagramas de relacion

Con base al diagrama de interrelaciones a continuacion se realizaron diagramas de relacion para
visualizar como se relacionan entre si los procesos y determinar los documentos que se necesitan
para llevar a cabo cada proceso.

Entrada
Plan de adquisiciones

. Comprobacion de
Entradas y salidas existencias.

de material y equipo .
Area de Almacén

Salida
Acta de comprobacion
de no existencias

Diagrama 4.3 Diagrama de interrelacién de Entradas y salidas de material y equipo-
Comprobacion de existencias.
Fuente: Elaboracién propia en base a funcion publica

Entrada
Acta de comprobacion de
no existencias

Compra de
Entradas y salidas materiales y
de material y equipo equipo

Area de Compras

Salida
Factura de compra

Diagrama 4.4 Diagrama de interrelacién de Entradas y salidas de material y equipo-Compra
de materiales y equipo.
Fuente: Elaboracién propia en base a funcion publica
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Entrada
Factura de compra

Control de ingreso de
Entradas y salidas materiales y equipo
de material y equipo Area de Almacén

Salida
Carta de recepcion de
materiales y equipo

Diagrama 4.5 Diagrama de interrelacién de Entradas y salidas de material y equipo-Control
de ingreso de materiales y equipo.
Fuente: Elaboracién propia en base a funcion publica

Entrada
Carta de recepcion de
materiales y equipo

Control de
Entradas y salidas _ Inventario
de material y equipo Area de Almacén

Salida
Lista de suministros

Diagrama 4.5 Diagrama de interrelacién de Entradas y salidas de material y equipo-Control
de inventario.
Fuente: Elaboracién propia en base a funcién publica

Entrada
Lista de suministros

Control de salidas
Entradas y salidas de materiales y
de material y equipo _ equipo
Area de Almacén
Salida
Programa de distribucion y
carta responsiva de
materiales y equipo

Diagrama 4.5 Diagrama de interrelacién de Gestion de Almacén-Control de salida de
materiales y equipo.
Fuente: Elaboracién propia en base a funcion publica
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4.10 Matriz PEPSU

Con base a la Interrelacion de los procesos se realiz6 la siguiente matriz PEPSU.

Matriz Proveedor — Entrada — Proceso —Salida — Usuario (PEPSU)
Nombre del Encargado
Jefe de compras

Area
Almacén
Proceso

Entradas y salidas de material y equipo

Objetivo

Controlar la adquisicion y resguardo de material y
equipo, para cumplir en tiempo y forma los
reguerimientos de cada obra.

Proveedor

Departamento
de
Contabilidad

Area de
Almacén

Area de
Compras

Area de
Almacén

Departamento
de Almacén

Entrada

Plan de
adquisiciones

Acta de
comprobacion de
no existencias

Factura de
compras

Carta de
recepcion de
materiales y

equipo

Lista de
suministros

Proceso

Comprobacién
de existencias

Compra de
material y equipo

Control de
ingreso de
materiales y
equipo

Control de
inventarios

Control de salida
de materiales y
equipo

Alcance
Organizacion.

Salida

Acta de
comprobacion de
no existencias

Factura de
compra

Carta de
recepcion de
materiales y

equipo

Lista de
suministros

Programa de
distribucion y
carta responsiva
de recursos
materiales

Tabla 4.6 Matriz PEPSU del proceso de almacén
Fuente: Elaboracién propia en base a Funcién Publica

Usuarios

Area de Almacén

Area de
Compras

Area de Almacén

Area de Almacén

Area de Almacén
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4.11 Mapeo primer nivel
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Tiempos

Area de Compras

Recibe plan de
adquisiciones del
departamento de
contabilidad.

Solicita
comprobacién
existencias a
Almacén.

Comprobacién
de existencias

Recibe carta de
comprobacién de no
existencias.
Comprueba
existencias en base a
inventario.

Area de Compras

Realiza cotizacién de
precios con
diferentes
proveedores.

Comprade
materialesy
equipo

Comprueba
existencias de
material.

Verifica precios con
diferentes
proveedores.

Elige proveedor vy
encarga material.

1,020 min

MAPEO NIVEL 1

Area de Almacén

Realiza acta de =
comprobacién de no
existencias.
Comprueba entrada
de materiales.

Realiza U
recepcion de —
materiales y equipo

Control de ingreso
de materialesy
equipo

Recibe materiales y
equipo.

Comprueba que el
material recibido
sea el correcto.
Verifica el estado
optimo del material.

69 min

4.9 Mapeo Primer Nivel

1.3.3 Proceso de entradas y salidas de material y equipo

L

“@: .

carta de =~ L *_

Fuente: Elaboracién propia en base a Funcion Publica

Area de Almacén

Realiza lista de
suministros nuevos.

Control de

inventarios

Clasifica material.

Acomoda el material.:““@ -
L ]

Se encarga del
mantenimiento.

132 min

Area de Almacén

Realiza forma para
salida de materiales.

Control de salida
de materialesy
equipo

Gestiona salida de
materiales y equipo.
Verifica que se les
entreguen los
materiales y equipo
correcto en las
obras.

Gestiona regreso de
materiales y equipo y
verifica el estado.

25 min

= b

:@i
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De acuerdo al mapeo de primer nivel se detectaron areas de oportunidad que se muestran en la
siguiente tabla:

Proceso de entradas y salidas de material y equipo.

Ve

Areas de Oportunidad

Administrativas

Operativas

Comprobacion
de existencias

1.-Falta de
solicitud de
comprobacién de
existencias en
almacén.

2.- No recibe carta
de comprobacion
de no existencias.

Comprade
materiales y
equipo

Control de
ingreso de
materiales y
equipo

3.- Nunca se
realiza acta de
comprobaciéon de
no existencias.

4.-Carencia de
carta de recepcion
de materiales y
equipo.

Control de Control de
inventarios salida de
materiales y
equipo

5.- Omisién de
lista de
suministros
nuevos.

.6.-Ausencia de
clasificacion de
material.

7.- Nulo
Acomodo del
material y equipo

8.-Descuido en el
mantenimiento
del material y
equipo.

Tabla 4.7 Areas de oportunidad del Mapeo de Nivel 1
Fuente: Elaboracién propia en base a funcion publica

9.-Omite forma
para salida de
materiales.

10.-Falla en la
Gestion de
regreso de
materiales, equipo
y no verifica su
estado.
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4.12 Mapeo segundo nivel
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b Almacén proveedores
< L ‘
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8 Recibe solicitud de Comprueba 7Se cuenta con e NO Elabora acta de Envia actade
= comprobacién de existencias de material y equipo comprobacién de comprobacién de
= existencias materialesy equipo i dos? no existencias no existencias Comprueba entrada
e LEQUCICOSE de materiales
© original
©
o
<L
Tiempos 4 min 25 min 2 min 970 min 42 min 50 min

4.10 Mapeo segundo nivel
Fuente: Elaboracion propia en base a Funcion Publica




4.12 Mapeo segundo nivel

MAPEO SEGUNDO NIVEL

wv
©
—
Q.
S
o
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(]
©
©
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—
<
A
1 1
:_ K _“\ .l:
- Realiza y entrega
EnV|a‘I.|Asta & Gestiona salida de forma responsiva de Entrega Materiales
ST materialesy equipo entregade equipo ALY
actualizada yeaulp . g . yeaquip
materialesy equipo
n‘@-‘
c
N9
% Clasifica y acomoda
§ los materiales y > Elak.)or.a .L'Sta de
= e Siministros
[J)
g ' original
[ _— -
— - il
<L @
Elabora carta de
recepcion de
materialesy equipo
i . . . . . . . Total de tiempo
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1,255 min

4.10 Mapeo segundo nivel

Fuente: Elaboracion propia en base a Funcion Publica




De acuerdo al mapeo de segundo nivel se encontraron las siguientes areas de oportunidad

Proceso Entradas y Salidas de material y equipo.

Ve

AREAS DE OPORTUNIDAD

O G
O 1. Nunca solicita comprobacion de existencias a almacén.
(0] o 2. No recibe acta de comprobacion de no existencias.
S5
<O
c 3. Falta de recepcion de  solicitud de comprobacion de no
Nb) existencias.
% 4. Incumple en la elaboracion de acta de comprobacion de no
E existencias.
e 5. Omite envi6 de acta de comprobacién de no existencias.
<E 6. Incumple en la elaboracién de carta de recepcion de materiales
Q y equipo.
e 7. Ausencia de clasificacion y acomodo de materiales y equipo.
S 8. Inexistente lista de suministros.
(«b] 9. Omite envio de lista de suministros actualizada.
\2 10. Incumple en la realizacién y entrega forma responsiva de entrega

de materiales y equipo.

Tabla 4.8 Areas de oportunidad del Mapeo de Nivel 2
Fuente: Elaboracién propia en base a funcién publica
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4.13 Mapeo tercer nivel

N°

Responsable

Area de
compras

Area de
compras

Area de
Almacén

Area de
Almacén

Area de
Almacén

Area de
Almacén

Area de
compras

Area de
compras

Area de
compras

Actividades

Recibe plan de
adquisiciones

Solicita
comprobacion
de existencias a
almacen

Recibe solicitud
de
comprobacion
de existencias

Comprueba
existencias de
materiales y
equipo

Elabora acta de
comprobacion
de no
existencias

Envia acta de
comprobacion
de no
existencias
Recibe Acta de
comprobacion
de no
existencias
Realiza
cotizacion de
precios con
diferentes
proveedores
Selecciona

proveedor mas
viable

Simbolo
de flujo

O
-

O

O RIRNCIRVIROINE

Tiempo (min)

N

a

20

10

960

40

Operacion

O DO V &

Traslado Demora Verifica

Archivo Reproceso

¢Agrega Valor?

No Si

X
X
X
X
X X
X X
X X
X X
X X

¢ Es necesario?

Decisiones

M: Mejora

O: Oportunidad

E: Himinar

No

Control Interno
Existe control
EC: Himinar control
CN: Es necesario
implementar control

CN

CN

CN

CN

CN

Observaciones

La organizacion trabaja de
forma empirica y no existe
ningln tipo de documento que

avale la actividad.

La organizacion trabaja de
forma empirica y no existe
ningln tipo de documento que

avale la actividad.

La organizacion trabaja de
forma empirica y no existe
ningun tipo de documento que

avale la actividad.

La organizacion trabaja de
forma empirica y no existe
ningln tipo de documento que

avale la actividad.

La organizacion trabaja de
forma empirica y no existe
ningun tipo de documento que

avale la actividad.

Fuente:

4.11 Mapeo tercer nivel
Elaboracion propia en base a Funcién Puablica
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4.13 Mapeo tercer nivel

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Area de Encarga el
X 20 X X
compras material
Area de Comrpueba
h entrada de 30 X X
Almacén .
materiales
Blabora carta de
Area de repecion de O 5 « «
Almacén materiales y
equipo
Clasifica y
Area de acomoda los
. . 60 X X
Almacén materiales y
equipo
Area de Blabora lista de
. . 10 X X
Almacén suministros
Area de Enwa.L-lsta de
. suministros 2 X X
Almacén .
actualizada
Area de Gestlona‘sallda
. de materiales y 60 X X
Almacén .
equipo
Realizay I
entrega forma
Area c!e respo_nswa de O 10 X X
Almacén salida de
materiales y
equipo
Area de Enttre_gT de 15
Almacén mal erlg es y () X X
equipo
Total de actividades 18 11 3 0 a 0 0
Porcentaje de actividades| 100% 61.11%| 16.67% 0% 22.22% 6 12 18
Porcentaje acumulado de actividades 61.11%| 77.78%| 77.78% 100%
Total de tierrpo en minutos 1.255 221 19 0 1.015 60.0 235.0 1,255.0
Porcentaje de tiempo 100% 17.61% 1.51% 0 80.88%
Porcentaje acumulado de tiempo 17.61% 19.12%]| 19.12% 100%

CN

CN

CN

CN

CN

La organizacion trabaja de
forma empirica y no existe
ningun tipo de documento que
avale la actividad.

La organizacion trabaja de
forma empirica y no existe
ningln tipo de documento que

avale la actividad.
La organizacion trabaja de

forma empirica y no existe
ningun tipo de documento que

La organizacion trabaja de

forma empirica y no existe
ningun tipo de documento que

La organizacion trabaja de
forma empirica y no existe
ningun tipo de documento que
avale la actividad.

4.11 Mapeo tercer nivel

Fuente: Elaboracion propia en base a Funcion Publica

64



Al finalizar Mapeo de Tercer Nivel se pueden identificar un total de 18 actividades, donde se
encuentran 11 actividades de operacion, 3 de traslado y 4 de verificacion. No existen actividades
de demora, archivo ni reproceso.

Con los datos obtenidos es posible calcular la razén de valor agregado:
Razon de Valor Agregado (RVA) se calcula con la siguiente formula:
RVA = TAAV/TTA

Donde:
e TAAV = Total de actividades que agregan valor.
e TTA = Tiempo total de Actividades

Calculo:

RVA =60/1,255* 100 =4.78 %
La razén de valor agregado determina todas las actividades que agregan valor en cada actividad, y
se determina con la siguiente férmula:

AO =80% - RVA
Dénde:
AO = Area de Oportunidad
RVA = Razén de Valor Agregado

Calculo:
AO =80% - 4.78% = 75.22 %

Después del analisis del proceso de Entradas y Salidas de material y equipo, en este tercer nivel
se obtuvo un Area de Oportunidad del 75.22%, esto derivado del hecho de que en primera
instancia la organizacion no cuenta con ningin tipo de documentacién que sustente las actividades
para llevar a cabo los procesos y esto repercute en que ningun proceso tenga bases para su
ejecucion.

Por lo tanto el proceso tiene Areas de Oportunidad que seran de relevancia para valorar los riesgos

a los que se enfrenta y en base a esto poder determinar las mejores propuestas para llevar a cabo
el proceso.
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4.14 Evaluacion de riesgos

El siguiente andlisis servira para determinar los tipos de riesgos que tiene el proceso de Entradas y
Salidas de Material y equipo, por lo que se determinaron las principales causas que ocasionan que
el proceso tenga 10 caidas las cuales se traducen en un 75.22% de Areas de Oportunidad.

Nula documentacion para los

1 Riesgo Puro
procesos.
2 Existencia de extravios dentro Riesgo de
de la organizacion. Mercado
Condiciones inseguras en los .
. . Riesgo de
3 lugares en dénde se ejecutan
Mercado
las obras.
4 Falta del proceso de Riesgo Puro
contratacion.
5 Falta de mantenimiento en el Riesgo Puro

material y equipo.

Trabajan de manera empirica ya
gue existe un desconocimiento
total de cémo se deben llevar a

cabo los procesos.

Inexistencia de un area para el
resguardo del material y equipo

Inseguridad en el pais

Carencia de perfiles de puestos,
por lo que no se tiene bien
establecido lo que se requiere.

Desinterés del personal.

Tabla 4.7 Evaluacion de Riesgos
Fuente: Elaboracién propia en base a Funcién Publica

En el siguiente apartado se muestra una tabla con las calificaciones obtenidas para la ponderacion

de riesgos.
Valores Descripcion “alores
0 El riesgo es imposible de 1

presentarse o sus efectos no han
presentado antecedentes

10 Los efectos del riesgo se han 3
presentado pocas veces, incidencia
igual o menor al 20%, esto significa
que de cada 10 veces, ha sucedido
2 veces.

20 Los efectos del riesgo se han 5
presentado con wuna frecuencia
occasional, incidencia igual o menor
a 50% perc mayor a 20%, esto
significa que de cada 10 veces, ha
sucedido 5 veces.

30 Los efectos del riesgo se han T
presentado con wuna frecuencia
repetida, incidencia igual o mencr a
T0% pero mayeor a 50%, esto
significa que de cada 10 veces, ha
sucedido ¥ veces.

40 Los efectos del riesge de han 9
presentado «con wna frecuencia
consistente, incidencia igual o

menor de 100% pero mayor a 70%,
esto significa que., de 10 veces, ha
sucedido 10 veces.

Descripcicén
Sin efecto apreciable

El efectoe del riesgo puede ser
rapidamente corregido sin mayores
ajustes.

El efecto del riesgo es causa de
insatisfacciones en los clientes
(internos vy externos) y puede ser
necesario hacer modificaciones o
ajustes a los procesos para
readaptarlos a esta contingencia

El efecto del riesgo puede causar
serios  problemas en el sistema,
proceso, funcion o actividad, actual y
subsiguiente, sujeta al riesgo.

El efecto del riesgo es capaz de
trastornar sewveramente e incluso
detener la continuidad vy el buen
funcionamientoe del sistema, proceso,
funcién o actividad sujeta al riesgo.

Tabla 4.7 Datos para Ponderacion de Riesgos
Fuente: Elaboracion propia en base a Funcion Publica
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Basandose en la Tabla 4.7 Datos para ponderacién de Riesgos, a continuacién se muestra la
ponderacién de los principales riesgos que enfrenta el proceso de entradas y salidas de material y
equipo:

Nula documentacion
para los procesos.

=

40 9 (40,9)

Existencia de
2 extravios dentro de la 30 7 (30,7)
organizacion.

Condiciones
inseguras en los

3 lugares en donde se 30 ! 7]
ejecutan las obras.
4 Falta del proceso de 40 7 (40,7)
contratacion.
Falta de
5 mantenimiento en el 20 5 (20,5)

material y equipo.

Tabla 4.8 Ponderacion de Riesgos
Fuente; Elaboracién propia en base a Funcién Publica
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Con las ponderaciones, se muestra la evaluacién de Riesgos Graficamente:

9 \ .
Nula documentacion B
para los procesos. 7
AN
o . 6
Calificacion (40,9) N
5
1 . .
Se considera un riesgo a
alto ya que ocurre con ,
frecuencia consistente
y deteriora el 2 ™~
funcionamiento del 1 S
proceso.
o 10 20 30 40
9 \
Existencia de extravios 2 AN
dentro de la 7
organizacion.
6 \
Calificacion (30,7) s \\
2 . ) a
Se considera un riesgo N
alto, se presenta 3
frecuentemente y 2
puede causar serios
1
problemas en el
proceso.
o 10 20 30 40
Condiciones inseguras 3 \
en los lugares en donde 8 \
se ejecutan las obras. §
Calificacion (30,7) 6 ™~
) ) E \ .
13 Se considera un riesgo
4
alto, se presenta
frecuentemente y 3 N
puede causar serios )
problemas en el
1
proceso.
o 10 20 30 40

Tabla 4.9 Gréficas de probabilidad de riesgo
Fuentes: Elaboracién propia en base a funcién publica.
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9 \
8
Falta de proceso de , )
contratacion.
6 \\
Callificacién (40,7) s ~
4 ~ ~]
Se considera un riesgo
alto ya que es continuo y 3
nunca existen cambios 2
en la manera de X .
contratar.
o 10 20 30 40
9 \
Falta de mantenimiento s
en el material y equipo
7
Calificacién (20,5) N
. . s N . I~
5 Se considera un riesgo -
alto se presenta N
ocasionalmente y puede 3
ser resuelto mediante 5
modificaciones o ajustes
en el proceso. :
o 10 20 30 40

Tabla 4.9 Graficas de probabilidad de riesgo
Fuente: Elaboracién propia en base a funcion publica.

Al término del andlisis de riesgos se determiné que existen riesgos de alta magnitud siendo el de
mas impacto la Nula documentacién para los procesos lo que deriva en que no tengan directrices
especificas para llevar a cabo sus procesos y esto ocasiona que tengan demasiados extravios y
robos durante la ejecucion de sus trabajos.

Otro alto riesgo detectado fue la Falta del proceso de contratacién, ya que trabajan de forma
empirica al contratar personal nuevo no tienen establecido las actividades que deben desempeifiar,
ni la empresa se asegura de contratar al personal adecuado para cubrir las necesidades de los
clientes, al no asegurarse de estos puntos no se tiene la seguridad de que la gente que se contrata
sea de confianza.

El riesgo con menos impactos es el de Falta de mantenimiento en el material y equipo ya que al
tener tantos robos y extravios casi siempre se tiene material y equipo nuevo.
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4.15 Matriz de Priorizacién

Con la finalidad de analizar la frecuencia con que se presentan cada una de las causas analizadas
en el apartado de Riesgos en cada uno de los rubros estudiados con anterioridad como: control
estadistico del proceso, norma ISO 9001:2015, mapeo de procesos, para en base a esto
establecer las mejores soluciones de mejora.

NORMA ,
CAUSAS C.E.P 1ISO MAPEO %\/EA$|L|;§Z|8§ FRECUENCIA
900:2015
Nula
1 documentacion X X X X 4

para los procesos.

Existencia de
extravios dentro
dela
organizacion.

Condiciones
inseguras en los
3 lugares en dénde X X 2
se ejecutan las
obras.

Falta del proceso
de contratacion.

Falta de
mantenimiento en
el material y
equipo.

X X 2

Tabla 4.10 Matriz de Priorizacién
Fuente: Elaboracién propia en base a Evaluacion de Riesgos

Como resultado de la anterior informacion, a continuacion se muestran una grafica de frecuencia
para visualizar de mejor forma las areas de oportunidad con mayor frecuencia.

Frecuencia de Causas
1.5

35

25

L5

15

0
1 2 3 4 5

Gréfico 4.4 Frecuencias de matriz de priorizacion
Fuente: Elaboracion propia en base a matriz de priorizacion

]

=3
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Tabla de causas de mayor relevancia.

Al evaluar la matriz de priorizacion se detect6 que existen 2 causas con mayor frecuencia las
cuales se muestran a continuacion.

CAUSAS CE.P NORMA MAPEO EVALUACION FRECUENCIA
ISO DE RIESGOS

900:2015

1 documentacién X X X X 4
para los procesos.
Falta del proceso
de contratacion.

X X X 3

Tabla 4.11 Causas con mayor frecuencia
Fuente: Elaboracién propia en base a Grafico 4.4 Frecuencias de matriz de priorizacion.

Con base al diagnostico de riesgos a los que se enfrenta el proceso de Entradas y Salidas de
material y equipo, se determin6 que el total de las caidas del proceso se ven reflejadas en la nula
documentacion del proceso, y esto genera las demas causas como extravio, robo y deterioro de
material.

Otro aspecto importante es que la empresa no regula la forma en que contrata a sus empleados y
esto también genera las caidas del proceso, por lo que el analisis de riesgos arrojo que las causas
mas relevantes son la Nula documentacién del proceso y la Falta del proceso de contratacion, las
cuales serviran para desarrollar las propuestas que mas convengan para atacar las Areas de
Oportunidad del proceso.

Una vez determinadas las principales causas a continuacion se citan las 3 propuestas de mejora
gue se evaluaran y desarrollaran en el siguiente capitulo:

1. Desarrollo de Manual de Implementacién de Programa 5’s en Area de Almacén.

2. Documentacion del proceso de entradas y salidas de material y equipo bajo la Norma ISO
9001:2015.

3. Desarrollo del proceso de seleccion y contratacion.
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CAPI'TULO,S FORMULACION DE PROPUESTAS DE SOLUCION A LA
PROBLEMATICA.

5.1 Factibilidad de Propuestas

Derivado de los resultados obtenidos en el capitulo anterior de Diagnéstico, se puede precisar la
factibilidad del proyecto, para determinar cual sera la mejor propuesta de solucion.

Para concertar la mejor propuesta de solucion se realiza el andlisis de cada una de ellas, tomando
en cuenta el objetivo del proyecto, la problematica a resolver y los recursos disponibles para
llevarla a cabo.

La factibilidad se apoya en dos aspectos basicos:

e Factibilidad Técnica
- Mejora el Sistema actual
- Disponibilidad de recursos

e Factibilidad Operativa
- Operacion garantizada
- Uso garantizado

La empresa no cuenta con ningun tipo de documentacién que beneficie al proceso de entradas y
salidas de material y equipo que es el tema principal del presente proyecto.

5.1.1 Propuesta de Solucién 1: Desarrollo de Manual de Implementacion de Programa 5’s en
el Area de Almacén.

La organizacion no cuenta con ningun tipo de documento que sustente las actividades que se
desarrollan, ya que se trabaja con un conocimiento empirico y cotidiano, lo que ocasiona la mala
ejecucion de las labores de los trabajadores debido a una mala planificacién, coordinacion y control
de las actividades administrativas y de operacion.

Esto se ve reflejado en la mala organizacion, ejecucion y distribucion de material y equipo en cada
uno de los trabajos y esto impacta en la pérdida continua y en gastos innecesarios, que a su vez
repercute en las ganancias de la empresa.

Por lo tanto se considera importante desarrollar un Manual de Implementacién de Programa 5’s en
el Area de Almacén ya que esta metodologia busca la ejecucién de los trabajos de forma
organizada, ordenada y limpia.

Descripcién de la Propuesta 1
¢;Quién? | Grupo interdisciplinario egresado de la Unidad Profesional Interdisciplinaria de
Ingenieria, Ciencias Sociales y Administrativas, con perfiles de Administracion
Industrial e Ingenieria Industrial.

¢Cuando? | Después de identificar y analizar las causas vitales obtenidas del andlisis de
Ishikawa, Diagramas de Pareto y Evaluacién de Riesgos.

Tabla 5.1 Descripcién de propuesta 1
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente puablica
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¢;Dénde?  En el Area de Almacén

¢,Coémo? Para elaborar el Manual de Implementacién de Programa 5's en el Area de
Almacén se tomaran en cuenta los siguientes puntos que serviran como directriz
para el correcto manejo del Area del Almacén.

e Clasificacion u Organizacién: Mediante una Lista de Verificacion.

e Orden: A través de Cédigos de color, Sefializacion.

e Limpieza: Utilizando Hoja de Verificacion de Inspeccion y Limpieza y
Tarjetas para identificas y corregir fuentes de suciedad.

e Estandarizacion: Mediante Tableros de estandares, Muestras patrén o
plantillas e Instrucciones y Procedimientos.

e Disciplina: Establecer una cultura de respeto por los estandares
establecidos y por los logros alcanzados.

Tabla 5.1 Descripcién de propuesta 1
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica

Analisis de factibilidad de Propuesta 1

Factor Técnico
Al no estar bien establecida el Area
de Almacén, por lo que al desarrollar
un Manual de Implementacion de
Mejora del Si Programa 5s se pretende dar
Sistema Actual pautas especificas para el correcto
orden y acomodo para evitar
pérdidas ocasionadas por el
desorden.
Para el Desarrollo del Manual de
Implementacién de Programa 5’s en

Disponibilidad de el Area de Almacén, se requerira de

Si ;
Recursos recursos monetarios y de la
contratacion de personal 8 meses
competente.

Factor Operativo
La elaboracion del Manual de
Implementacion de Programa 5’s en
el Area de Almacén garantizara su
correcto funcionamiento, asi como
Si gue el personal conozca la forma en
gque se deben llevar a cabo las
actividades de resguardo,
mantenimiento y darle el
seguimiento adecuado de seguridad.
Esta propuesta ayudard al control
Uso Garantizado Si del Area de Almacén, para que se
mantenga todo en orden.
Tabla 5.2 Anédlisis de factibilidad de propuesta 1
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica

Operacioén
Garantizada



Derivado del analisis anterior la propuesta de Elaboracion de Manual de Implementacion de
Programa 5’s en el Area de Almacén es factible, ya que como se habia dicho anteriormente la
empresa no cuenta con ningln documento que sirva de directriz para el correcto manejo de sus
procesos.

Al estudiar las problematicas de la organizacion se detecté que no se rige bajo ningun tipo de
manual, por lo que se considera de suma importancia que existan controles para el correcto
manejo del area de Almacén para crear medios convenientes para que cada articulo retorne a su
lugar de disposicién una vez que sea utilizado.

5.1.2 Propuesta de Solucién 2: Documentacién del Proceso de entradas y salidas de material
y equipo bajo la Norma ISO 9001:2015.

Dentro del Area de Almacén se detecté que uno de los principales problemas es la falta de
documentacion para el proceso de entradas y salidas de material y equipo, ya que no se cuenta
con informacién documentada que soporte el proceso de inicio a fin.

Esto ocasiona que existan grandes extravios y robos de material y equipo, tanto dentro de la
organizaciéon como en el transcurso de la ejecucion de los trabajos, al no tener el conocimiento
preciso del proceso ni de las responsabilidades del personal.

Para ello en la Propuesta 2 se documentara el proceso de Entradas y Salidas de material y equipo,

para evitar extravios y robos, asi como asegurar que se cumpla el ciclo 6ptimo del proceso.

Descripcién de la Propuesta 2:

Grupo interdisciplinario egresado de la Unidad Profesional Interdisciplinaria de
¢,Quién?  Ingenieria, Ciencias Sociales y Administrativas, con perfiles de Administracion
Industrial e Ingenieria Industrial.

Después de identificar y analizar las causas vitales obtenidas del analisis de
¢Cuando? | Ishikawa, Diagramas de Pareto, Matriz de comparacién con base a los criterios de
la norma ISO 9001:2015 y Evaluacién de riesgos.

Para el proceso de entradas y salidas de material y equipo es necesario definir
¢Por qué? | las etapas del proceso, asi como incluir la documentacién pertinente a cada etapa,
gue ayude a sustentar las actividades que se realizan.

¢D6énde? | En el Area de Almacén

Para esta documentacién se tomaran en cuenta los documentos con que opera
actualmente la organizacion los cuales con el Presupuesto y el Plan de
adquisiciones, para elaborar los documentos que serviran para llevar a cabo el
proceso.

¢,Cémo?

Tabla 5.3 Descripcién de propuesta 2
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica
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Analisis de factibilidad de Propuesta 2

Factor Técnico

Mejora del
Sistema Actual

Si

Al documentar el proceso de
entradas y salidas de material vy
equipo se mejorara el sistema ya
gue se conocerd paso a paso la
forma de operar y de utilizar los
formatos propuestos.

Disponibilidad de
Recursos

Si

Para la documentacion del proceso
s6lo requerira la contratacion de una
persona que se encargue del Area
de Almacén.

Factor Operativo

Operacioén
Garantizada

Si

La documentacion del proceso de
entradas y salidas de material y
equipo garantizara que cada paso
del proceso se ejecute de manera
correcta y que exista mas claridad y
organizacion.

4 meses

Tabla 5.4 Analisis de factibilidad de propuesta 2
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica



Factor Operativo

Esta propuesta garantizara que los
empleados ejecuten de mejor
forma el proceso y que tengan un
sustento documental ante
cualquier situacién de
inconformidades.

Tabla 5.4 Analisis de factibilidad de propuesta 2

Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica

Uso Garantizado Si 4 meses

Esta propuesta es factible debido a que la elaboracion de los documentos solo llevara 4 meses y
no es necesario adquirir nuevos recursos por lo que no representara un gasto adicional para la
organizacion, la documentacion ayudara a esclarecer la forma en que se ejecutara el proceso y
con ayuda de la documentacion propuesta serd mas facil identificar el principio y el fin de cada
paso del proceso, lo cual implicara:

¢ Identificar que se necesita para cada obra

e Conocer existencias dentro del almacén

e Insumos a comprar

e Cuanto material y equipo sale y cuando lo requieren

e Tiempo en que el material y equipo estaran fuera del almacén

e Gestionar el regreso de material y equipo a almacén

e Verificar el estado de material y equipo y que corresponda con lo que salio

5.1.3 Propuesta de Solucién 3: Desarrollo del Proceso de Seleccién y Contratacion
Descripcién de Propuesta 3

Tomando en cuenta los riesgos que tiene la empresa se considera que una de las principales
causas que genera extravios, robos y deterioros en el material y equipo es que no se cuenta con
un proceso de seleccion de personal, y al momento de emplear no se tienen bien establecidos los
criterios de contratacion y la empresa no investiga ni evalla que las aptitudes y actitudes sean las
necesarias para cubrir las necesidades del puesto.

Para ello en la Propuesta 3 se desarrollara el proceso de seleccion y contratacion para que la
organizacion se asegure de contar con el personal adecuado y de confianza para llevar a cabo sus
procesos.

Descripcién de la Propuesta 3:

Grupo interdisciplinario egresado de la Unidad Profesional Interdisciplinaria de
¢,Quién? | Ingenieria, Ciencias Sociales y Administrativas, con perfiles de Administracion
Industrial e Ingenieria Industrial.

Tabla 5.5 Descripcién de propuesta 3
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica
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Después de identificar y analizar las causas vitales obtenidas del analisis de

Ishikawa, Diagramas de Pareto, Matriz de comparacion con base a los
criterios de la norma ISO 9001:2015 y Evaluacién de riesgos.

Desarrollar el proceso de Seleccion y contratacion es importante ya que
¢Por qué? | actualmente el personal es el principal foco rojo para los extravios, robos y mal
uso del material y equipo.
¢;Dénde? | En la organizacion.
¢,Como? Para esta propuesta se necesitara establecer un Area de Seleccion vy
Contratacién dentro del Departamento de Recursos Humanos y definir los perfiles
de puestos de la organizacién y ejecutar los siguientes pasos:

e Definicion del puesto a seguir

e Formas de difusion de reclutamiento
e Preseleccion de los candidatos

e Técnicas de preseleccion y seleccion
e Toma de decisiones

e Contratacion

e Seguimiento y control

Tabla 5.5 Descripcién de propuesta 3
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica

Analisis de factibilidad de Propuesta 3

Factor Técnico

No existe ningdn control para la
seleccion y  contratacion  de
Mejora del Sj personal, por lo que desarrollar este
Sistema Actual proceso ayudara a tener un
conocimiento y control de la plantilla

de empleados.

Para el desarrollo del proceso de

seleccion y contratacion sera

Disponibilidad de No necesaria la contratacion de nuevo
Recursos personal para implementar la nueva
area asi como la compra de material

para cubrirla.

10 meses

Factor Operativo

El desarrollo del proceso de
reclutamiento y contratacién
garantizara que los aspirantes a

Si cualquier trabajo cumplan con los
requisitos del puesto y asi
incrementar la eficiencia de los
trabajos en la organizacion

Tabla 5.6 Anédlisis de factibilidad de propuesta 3
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica

Operacién
Garantizada
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Esta propuesta garantizara que se
tenga el personal adecuado para
cada actividad, asi como asegurar
que se disminuyan los robos vy
Uso Garantizado Si extravios de material y equipo y de 10 meses
igual manera tener la seguridad de
gue el personal sabra el correcto uso
del material y equipo para disminuir el
deterioro.
Tabla 5.6 Andlisis de factibilidad de propuesta 3

Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica

Esta propuesta es poco factible ya que representaria un gasto elevado para la organizacion debido
a que se tendria que implementar toda un area asi como todos sus componentes.

Por otro lado representaria un tiempo minimo de 10 meses para que iniciara su ejecucion, tomando
en cuenta que si es algo de suma importancia pero en este momento no es conveniente para la
organizacién. Como solucion inmediata antes de desarrollar el proceso de seleccién y contratacion
se podria realizar una evaluacion a sus empleados actuales.

5.2 Seleccidn de Propuesta de Solucion

Tomando en cuenta la factibilidad de cada una de las Propuestas planteadas, se tomo la decision
de llevar a cabo la Propuesta 2: “Documentacion del proceso de entradas y salidas de material y
equipo bajo la Norma ISO 9001:2015”

Esta propuesta resulta ser mas factible ya que cumple y cubre todas las areas detectadas en el
diagndstico y el tiempo de desarrollo de razonable para el proceso.

Desarrollo de

Manual de
Implementacion
8 meses
de Programa
5’s en el Area
de Almacén

Documentacion
del Proceso de
entradas y
salidas de
) 4 meses
material y v v v v
equipo bajo la
Norma ISO
9011:2015

Tabla 5.7 Seleccién de propuesta
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica
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Desarrollo del

proceso de 10 meses
seleccién y

contratacion
Tabla 5.7 Seleccién de propuesta
Fuente: Elaboracién propia en base a fuente publica

Con la seleccion de esta propuesta se pretende que sirva como base para que en un futuro
cercano se generalice la implementacion de documentacién en toda la empresa.

5.3 Desarrollo de la propuesta: Documentacion del proceso de entradas y salidas de
material y equipo bajo la norma ISO 9001:2015.

Se determind la documentacion como base primordial para el correcto plan de accion para que el
proceso de entradas y salidas de material y equipo se maneje de forma adecuada y la secuencia
de sus actividades sea l6gica.

La elaboracion de documentos en el proceso de entradas y salidas de material y equipo ayudaran
a modificar y cambiar los métodos actuales de trabajo que derivan en los extravios, robos y
pérdidas, de igual forma se eliminaran las actividades repetitivas y el incremento de la eficiencia del
proceso.

Lograr la implementaciéon de esta propuesta, asistira en la optimizacion de los recursos, ya que los
procesos se llevaran a cabo de una forma mas interactiva y simple para llegar a un enfoque de
mejora continua y de autoevaluacion. Por otro lado infundira el fortalecimiento del trabajo en
equipo y el compromiso para realizar el proceso con calidad.

Como parte del cumplimiento con la Norma se tendrd que cumplir con los siguientes requisitos para
la documentacion del proceso:

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus 1. Determinar las entradas y salidas del proceso
procesos 2. Determinar interaccion entre los procesos
3. Determinar y aplicar métodos de seguimiento ,
medicion e indicadores de desempefio del proceso
4. Determinar recursos necesarios y disponibilidad
5. Asignar responsabilidades y autoridades en los

procesos
7.5 Informacién Documentada 1. Identificar y describir los documentos
7.5.2 Creacidn y Actualizacion 2. Dar formato y definir medios de soporte
753 Control de la informacion 3. Revisarlos y aprobarlos

documentada 4. Asegurarse de su disponibilidad y uso

5. Protegerla adecuadamente
6. Definir la forma de distribucion, acceso,
recuperacion y uso
7. Establecer un control de cambios
8. Determinar la conservacién y disposicién
Tabla 5.8 Requisitos para documentar el proceso
Fuente: Elaboracién propia en base a Norma ISO 9001:2015
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5.3.1 Documentacién del proceso

Para dar inicio con la propuesta de documentacion se propone el siguiente formato:

Documentacion del proceso Version: 01
de entradas y salidas de Cddigo: DOC-AL-ME
material y equipo. Pagina: 1 de 5

1. Alcance

El presente documento aplica a todas las actividades del Area de Almacén.

2. Descripcion de Actividades

Paso 1

El Area de compras recibe el Plan de Adquisiciones y envia oficio de comprobacion de
existencias al Area de Almacén.

El oficio debe contener:

¢ No de Oficio

e Fecha de entrega

e Asunto

e Se deben enlistar los materiales de lo que se solicita se compruebe la existencia
o Debe ir firmado por el Jefe del Departamento de Compras

Paso 2

El Area de Almacén debe recibir original y copia de oficio de comprobacion de existencias y
debe firmar de recibidos ambos y quedarse con la copia.

Paso 3
El Area de Almacén debe realizar la comprobacién de materiales y realizar una acta de

comprobacion de no existencias en la que determine si el material que se le solicita esta en
existencia o no. (Ver formato AL-01)

ELABORO REVISO AUTORIZO
Fecha Fecha Fecha
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Documentacion del proceso Version: 01
de entradas y salidas de Coddigo: DOC-AL-ME
material y equipo. Péagina: 2 de 5

Paso 4

El Area de Compras recibe el Acta de comprobacion de no existencias y comienza el proceso
compra de material y equipo con el mejor proveedor.

Paso 5

Una vez que el Area de Compras se encargd de gestionar la compra de materiales y equipo, el
area de Almaceén se encargara de gestionar la entrada de los mismos y elaborard una forma de
recepcion de materiales y equipo para garantizar que lo que se comprd coincida con lo que
llega. (Ver formato AL-02)

Paso 6

Cuando se recibe el material y equipo los encargados de Almacén lo acomodan y clasifican y
elaboran una lista de suministros actualizada, la cual se envia al Area de Compras. (Ver
formato AL-03)

Paso 7

El Area de Almacén gestiona la salida de materiales y equipo y realiza y entrega vale de salida

de materiales a cada jefe de obra para asegurarse de que todo lo que sale regrese al término
de cada obra. (Ver formato AL-04)

ELABORO REVISO AUTORIZO
Fecha Fecha Fecha
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Diagrama de Flujo

ELABORO
Fecha

Documentacion del proceso Version: 01
de entradas y salidas de Cddigo: DOC-AL-ME
material y equipo. Pagina: 3 de 5

INnicio

Solicitud de
Comprobacion de
Existencias.

Oficio de Comprobacion
de Existencias

Comprobacion de
existencias

Acta de comprobacion
de No Existencias

Proceso de
Compra de
Material y Equipo.

Gestion de
entrada de
material y equipo

Formato de recepcion
de material y equipo

Acomodo y
Clasificacion de
Material y Equipo

Lista de Suministros
Actualizada

Gestion de Salida
de Material y
Equipo.

Vale de Salida de
material y equipo

REVISO AUTORIZO
Fecha Fecha
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Documentacién del

proceso de  Version: 01
entradas y salidas de material y Cddigo: DOC-AL-ME

= = -E E equipo. Pagina: 4 de 5
4. Anexos
Formato AL-01
B .7 . .
# Acta de comprobacidn de no Existencias
P Area: [Folio: AL-01
7 ’E !—- Fechade
No. De Requisicion:
Fecha de dltim Observaciones en caso de que
Codigo de Material o Equipo Unidad de Medida Existenica echa de ultima Bienes Asignados | las existencias ya se encuentren

entrada

asignadas a alguna obra

Nombre y Firma de Jefe de Almacen

Sello de Almacen

Formato AL-02

A Formato de recepcion de materiales y equipo
.N* Fecha: [Folio: AL-02
<O Cddigo de Proveedor:
"_EE. Nombre de Proveedor:
Codigo de Articulo Descripcion Unidad de Medida Cantidad Factura de Proveedor No.
Nombre y firma de encargado de Almacen Sello de Almacen
ELABORO REVISO AUTORIZO
Fecha Fecha Fecha
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1. Anexos

Formato AL-03

Documentacién del

proceso de  Version: 01

entradas y salidas de material y Cddigo: DOC-AL-ME

equipo.

Pagina: 5 de 5

Lista de Suministros Actualizada

Folio: AL-03

Cantidad

Unidad

Descripciéon Fecha

Nombre y firma de encargado de Almacén

Formato AL-04

B - - -
i Vale de salida de materiales y equipo
—E = Fecha de Solicitud: |Fo|io:AL—O4
5 N d = —
= = Solicitante:
'——ﬁ_ Para utilizarse en:
Cantidad Descripcidon Observaciones

Nombre y firma de encargado de

Nombre y Firma de Solicitante Almacén
ELABORO REVISO AUTORIZO
Fecha Fecha Fecha
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Conclusiones

Al desarrollar la investigacién en esta empresa se pudo observar que uno de sus principales
problemas es la pérdida, robo y extravio de materiales y equipo de construccién, el cual es
indispensable para realizar sus trabajos.

Tomando como base los resultados del diagnoéstico realizado a la organizacion se detectaron las
principales causas que generan las Areas de Oportunidad en el proceso varios problemas siendo
el principal que no cuentan con ningun proceso documentado y esto genera que no tengan pautas
para llevarlos a cabo, por otra parte aunque cuentan con un organigrama no se respeta la
alineacién de puestos ni las funciones lo que ocasiona en muchos casos la duplicidad de
funciones.

En términos generales la organizacion labora de forma empirica en todos los ambitos, es por ello
que se tomo6 como accion de medida inmediata la documentacion del proceso de entradas y
salidas de material y equipo en términos de los requisitos 4.4 Sistema de gestion de la calidad y
sus procesos y 7.5 Informacion documentada, para ayudar en la forma en que realizan sus
actividades.

Con esto se garantizara que el proceso se lleve de forma adecuada y que exista un mayor control

tanto en la adquisicion como en la salida del material y equipo y con esto reducir las pérdidas que
se tienen actualmente cada que se tiene que adquirir nuevo material y equipo.
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Glosario

Abastecimiento: Es el conjunto de actividades que permiten identificar y adquirir los bienes y
servicios que una organizacion requiere para su operacion adecuada y eficiente, ya sea de fuentes
internas o externas.

Acta entrega recepcion: acto por el cual, el constructor, una vez finalizada la obra, entrega la obra
(ya sea total o parcialmente) al promotor y éste la acepta.

Cadena de Suministro: es el proceso que engloba todos los desplazamientos de un producto,
incluyendo sus componentes de los componentes, hasta que lleguen a las manos de cliente.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos

Conformidad: tiene como objetivo cumplir un conjunto de caracteristicas medibles establecidas
por el fabricante para satisfacer al cliente

Diagrama de Flujo: es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso se
representa por un simbolo diferente que contiene una breve descripcién de la etapa de proceso.

Empirica: es un adjetivo que sefiala que algo est4 basado en la practica, experiencia y en la
observacion de los hechos.

Hoja de Verificacion: formato que facilita a una persona levantar datos de manera ordenada y de
acuerdo con el estandar requerido en el analisis que se realice.

Licitacion: Sistema por el que se adjudica la realizacion de una obra o un servicio, generalmente
de cardcter publico, a la persona o la empresa que ofrece las mejores condiciones.

Mapeo de Procesos: es una metodologia que permite orientar y redefinir los principales elementos
del proceso para la reinvencion del mismo de acuerdo a lo que el cliente considera de valor.

Plan de Adquisicidn: describe y documenta todas las compras a proveedores externos que seran
necesarias para apoyar las necesidades de un proyecto en particular.

Planificacion: acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, objetivos de calidad y
planificacién, asi como la planificacion y control de cambios.

Productividad: es la relacién que existe entre la produccion, ya sea de producto o servicio, de una
organizacion.

Requisitos: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

Riesgos: probabilidad de ocurrencia de un hecho o situacion no deseada, que por su efecto
impacta significativamente sobre la ejecucién del proceso.

Sistema: es un conjunto de elementos relacionados entre si que funciona como un todo.
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Anexos

Anexo 1

En el presente anexo se muestra a continuacion la entrevista contestada por el Gerente General.

1.

¢, Cual es su puesto y cuanta gente tiene a su cargo?
Soy el Gerente General y tengo a mi cago un aproximado de 30 empleados.
¢ Cémo comunica las decisiones importes dentro de su organizacion?

Siempre se hacen de forma hablada, ya que por el tipo de trabajo los problemas
siempre requieren solucién inmediata.

¢Implementa algun tipo de incentivos o ayuda a sus trabajadores?

En el ramo de la construccion es dificil dar incentivos a los albafiles por ejemplo ya
gue es personal que casi siempre esta rotando, es decir no sabes realmente cuanto
tiempo se queden contigo trabajando, se les ayuda por ejemplo si tienen algun
problema, pero mas que eso no se puede hacer.

¢Ha tenido problemas con sus clientes por no cumplir con alguna de sus
necesidades?

No, porque nosotros trabajamos bajo un contrato y siempre cumplimos con las
especificaciones, ademas de que siempre se trabaja las propuestas que se hacen
para ganar ese contrato.

¢ Cuenta con algun sistema de medicion de satisfaccion al cliente?

No
¢, Sus empleados tienen conocimiento total de la jerarquizacién de la organizacion?

No
¢ Los trabajos realizan solo las tareas correspondientes a su puesto?

Agui no contamos como tal con puestos definidos
¢,Cuantas obras realiza aproximadamente al afio?
Un aproximado de 6 obras, pero no todos los afios son iguales.

¢ Planifica previamente cada obra y cuanto tiempo le lleva?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Se tiene que planificar forzosamente, tenemos que realizar un proyecto para
participar por las obras y de este depende que se gane el trabajo o se pierda, como
te mencione antes si gana nuestra propuesta tenemos que trabajar en base a ella. La
elaboracion de esta propuesta nos lleva aproximadamente de 2 a 4 meses.

¢,Con que frecuencia realiza correcciones durante el periodo de ejecucién de una
obra?

No podemos realizar demasiadas correcciones en la propuesta si acaso cuando se
excede el presupuesto que el municipio tenia destinado para el proyecto y eso se
tiene que negociar con ellos y en el trabajo como tal de la obra no es que existan
correcciones mas bien se tienen que afrontar problemas a diario.

¢ Establecen objetivos a corto o mediano plazo para la realizacion de sus obras?

Pues el objetivo siempre que se inicia un trabajo es terminarlo en tiempo y forma,
pero si te refieres a que se hagan objetivos por escrito no.

¢ Cuando existe algin cambio dentro de la organizacion, con cuanta antelacion se le
informa al personal?

Como ya te mencione aqui los cambios son al momento, los problemas requieren de
solucion inmediata.

¢ Como determina la cantidad de material y equipo que requerira para cada obra?

Se determina en base a NEODATA que es en donde realizamos los célculos para la
propuesta que se entrega al municipio para concursar por la obra.

¢La constructora cuenta con algin control que regule sus entradas y salidas de
material y equipo?

No
¢ Con cuantos proveedores cuenta y cudles son los vitales?

Son aproximadamente 10, y los mas importantes son los que me entregan el material
para la obra, como la controlada, la arena, grava.

¢, Con cuantos trabajadores se cuenta en la organizacion?

Son como 30, pero esto depende mucho del trabajo que se tenga, no puedo
mantener en némina a 30 albafiiles si s6lo tengo 1 obra.

¢, Cuenta con la infraestructura necesaria para llevar a cabo las tareas administrativas
y de operacion dentro de la constructora?
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Para el trabajo que se realiza si, de otra forma no nos darian trabajo.

¢,Cuenta con un 4rea especifica para el resguardo del material y equipo
No, es complicado porgue los trabajos no se realizan siempre en el mismo municipio.
¢ La constructora invierte en material y equipo en cada inicio de obra?

Si, porque ademas se incluye en la propuesta y esos gastos se tiene que comprobar
en el presupuesto.

¢Aproximadamente cuanto invierte bimestralmente en material y equipo?

Como $ 20,000 en lo que nosotros llamamos equipo menor, de material pues es mas
y eso depende mucho del tamafio de la obra.

¢, Cudl cree que es la principal causa por la que invierte frecuentemente en material y
equipo?

En equipo menor pues porque se descompone o se pierde o la gente se lo lleva y de
material como ya te dije eso se tiene que comprar si o0 si en cada obra.

¢Ha hecho doble inversion de equipo en el transcurso de una obra?

Hasta triple

¢, Considera que la pérdida de material y equipo repercute en sus ganancias?
No en mis ganancias pero si puede repercutir en mi presupuesto de obra.

¢, Qué material o equipo compra con mas regularidad?

No te podria decir con exactitud pero en general en equipo menor.

¢Cuenta con alguna tecnologia de informacién que le permita manejar la forma en
que se distribuyen el equipo y materiales para cada obra?

No

¢ Cuenta con algun manual o politicas para controlar su entrada y salida de material y
equipo?

No contamos con ningun tipo de manual en toda la organizacion.
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27.

28.

29.

30.

¢, Realiza controles que le permitan saber que el material y equipo que salen son los
mismos que regresan?

No
¢, Considera que el medio ambiente en el que se desempefan las obras influye para
la pérdida de material y equipo?

Si, y en muchas ocasiones no es como tal que se pierdan es que se rompen, se
descomponen, y casi siempre la gente que se lleva algo es la que llega trabaja una
semana o dos y ya nunca las vuelves a ver.

¢,De qué forma resguarda la informacion de cada material y equipo que se adquiere?

Son facturas y se tiene que guardar para comprobar gastos ante hacienda y para el
municipio.

¢Lleva a cabo un proceso de contratacion que le asegure que el personal con el que
cuenta es apto para su trabajo?

No, en la oficina por ejemplo la gente que tengo ya tiene muchos afos trabajando
agui y en su momento pues se ponian anuncios para contratarlos y yo les hice su
entrevista, pero en la obra es diferente porque la gente casi siempre llega a la obra a
solicitar trabajo y si los necesitas pues les dices que se queden, en estos Ultimos
afios pues se le tiene que pedir documentacién para asegurarlos porque es
obligatorio y si no cuentan con esa documentacion pues no se pueden quedar.
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Anexo 2

En el siguiente apartado se muestran las 4 encuestas realizadas a los Jefes de Obra.

Encuesta 1

1. ¢Cuenta con el material y equipo completo cada inicio de obra?

Siempre Regularmente Nunca

2. ¢Pide material extra durante el transcurso de la obra?

Siempre Regularmente Nunca

3. ¢Se hainterrumpido una obra por extravié de material y equipo?

Siempre Regularmente Nunca

4. ¢ Ejerces algun control sobre el material y equipo durante la obra?

Siempre Regularmente Nunca

5. ¢Laconstructora ejerce alguin control sobre el material y equipo?

Siempre Regularmente Nunca

6. ¢Ha detectado extravié o robo de material durante la obra?

Siempre Regularmente Nunca

7. ¢Revisa que el material que se entrega al inicio de la obra sea exactamente el que regresa?

Siempre Regularmente Nunca
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Encuesta 2

1. ¢Cuenta con el material y equipo completo cada inicio de obra?

Siempre Regularmente Nunca

2. ¢Pide material extra durante el transcurso de la obra?

Siempre Regularmente Nunca

3. ¢Se hainterrumpido una obra por extravié de material y equipo?

Siempre Regularmente Nunca

4. ¢Ejerces algun control sobre el material y equipo durante la obra?
Siempre Regularmente Nunca

5. ¢Laconstructora ejerce algin control sobre el material y equipo?
Siempre Regularmente Nunca

6. ¢Ha detectado extravid o robo de material durante la obra?
Siempre Regularmente Nunca

7. ¢Revisa que el material que se entrega al inicio de la obra sea exactamente el que regresa?

Siempre Regularmente Nunca
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Encuesta 3

P

¢ Cuenta con el material y equipo completo cada inicio de obra?
Siempre Regularmente Nunca
¢ Pide material extra durante el transcurso de la obra?
Siempre Regularmente Nunca

¢Se ha interrumpido una obra por extravié de material y equipo?

Siempre Regularmente Nunca
¢ Ejerces algun control sobre el material y equipo durante la obra?
Siempre Regularmente Nunca
¢ La constructora ejerce algun control sobre el material y equipo?
Siempre Regularmente Nunca
¢ Ha detectado extravio o robo de material durante la obra?
Siempre Regularmente Nunca

¢ Revisa que el material que se entrega al inicio de la obra sea exactamente el que regresa?

Siempre Regularmente Nunca
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Encuesta 4

1. ¢Cuenta con el material y equipo completo cada inicio de obra?

Siempre Reqularmente Nunca

2. ¢Pide material extra durante el transcurso de la obra?

Siempre Regularmente Nunca

3. ¢Se hainterrumpido una obra por extravié de material y equipo?

Siempre Regularmente Nunca

4. ¢Ejerces algun control sobre el material y equipo durante la obra?
Siempre Regularmente Nunca
5. ¢Laconstructora ejerce alguin control sobre el material y equipo?
Siempre Regularmente Nunca
6. ¢Ha detectado extravio o robo de material durante la obra?
Siempre Regularmente Nunca

7. ¢Revisa que el material que se entrega al inicio de la obra sea exactamente el que regresa?

Siempre Regularmente Nunca
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