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Resumen

Como es bien sabido, las PYMES constituyen la mayor parte del universo
empresarial de México, por lo que su fortalecimiento y profesionalizacion resulta de
primordial importancia para contribuir al desarrollo econémico del pais y de las
regiones. Cuando una PYME canaliza sus esfuerzos en la mejora de su estructura
organizacional y apuesta por la instucionalizacion de procesos definidos y
estandarizados, asegura la consistencia en la practica, preserva la calidad y sobre

todo se mantiene competitiva en el mercado.

El mejoramiento de la estructura organizacional constituye entonces una estrategia
basica de competitividad. Por ello, en el presente trabajo de tesis se realizo el
diagnéstico de cumplimiento de la “Empresa de Servicios S.A. de C.V.” de
conformidad con los procesos de la norma de calidad ISO 9001:2015 con la finalidad
de conocer la empresa y evaluar el cumplimiento de los requisitos de la norma,
determinando las herramientas mas convenientes para el cumplimiento de esta
Norma. Como producto final de este trabajo, se realizaron los manuales de
organizacion y de procedimientos de la empresa. La importancia de estos
documentos radica en que con ellos, se asegura un crecimiento ordenado para la
empresa, se contribuye a la capacitacion de los empleados y se asegura la
realizacion correcta de los procesos para mantener una alta calidad en los productos
y servicios que ofrece. Esto a su vez permitird medir de forma los criterios de
desemperiio, la consistencia de los procesos y servir como una herramienta de
capacitacion que fije las expectativas de la cultura organizacional y establezca los

procedimientos necesarios para lograrla.

Palabras clave: PYMEs, manuales administrativos, competitividad, calidad, 1SO
9001:2015
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Abstract

SMEs constitute most of Mexico's business universe, so their strengthening and
professionalization is of paramount importance to contribute to the country’s and
regional economic development. When a SME focuses on improving its
organizational structure and is committed to institutionalizing defined and
standardized processes, it ensures consistency in practice, preserves quality and,

mainly, it mantains its competitive advantage in the market.

Thus, the improvement of the organizational structure constitutes a basic strategy of
competitiveness. This thesis work a compliance diagnosis of "Empresa de Servicios
S.A. de C.V." was made according to ISO 9001:2015 quality standard in order to
know the company and to evaluate the compliance with the requirements of the
standard. The final products of this work are the company's organization and
procedure manuals, to ensure an orderly growth for the company, contribute to the
training of employees as well as to ensure the correct performance of the processes
to maintain a high quality in the products and services offered. This will allow to
establish performance criteria, measure the consistency of the processes and serve
as a training tool that sets the expectations of the organizational culture and the
necessary procedures to achieve it.

Keywords: SMEs, administrative manuals, competitiveness, quality, 1SO
9001:2015.
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Introduccién

Los Manuales Administrativos son una herramienta que permite a las empresas,
mantener su informacion ordenada y sistematica, proporcionando una ventaja
competitiva, pues facilita las labores de la misma ya que se encuentran delineadas
y estructuradas en los Manuales Administrativos.

Este trabajo se divide en 5 capitulos, el primer capitulo contiene los antecedentes
de las pequefias empresas y se explica el planteamiento del problema. En el
segundo Capitulo se explicard que es competitividad, administracion,
administracion de la calidad, se revisar4 la Teoria de la calidad donde se
desarrollara su evoluciony las diferentes aportaciones de los maestros de la calidad
durante el paso del tiempo, también se explicara la Norma ISO 9001:2015 y sus
principios para al final elaborar un diagndstico en la “Empresa de Servicios S.A. de
C.V.” y conocer de acuerdo al desarrollo de sus actividades, cuales son los
requisitos de la norma que la empresa cumple o no cumple, de esta manera se
sabra cuales herramientas se podran aplicar. En éste capitulo se hablara también
de la organizacién como etapa del proceso administrativo y su importancia en el
logro de los objetivos de competitividad de las empresas, y una de sus principales

herramientas que son los Manuales Administrativos.

En el tercer capitulo, se presenta el caso practico llevado a cabo en la “Empresa de
Servicios S.A de C.V.” donde presenta el resultado del diagndéstico de la empresa,
explicado a partir del andlisis FODA, asi como la evaluacion del cumplimiento de
acuerdo ala norma ISO 9001:2015, éste diagndstico sirve para conocer la empresa,
y evalGa su cumplimiento de los requisitos de la norma, con esto se determinaron

las herramientas mas convenientes a en cumplimiento con la norma de calidad.

El analisis de los resultados se presenta en el capitulo cuatro, donde se explica y

se analiza cada requisito que la norma exige, asi como el nivel de cumplimiento

cada uno de ellos. Asimismo, se presentan los manuales de organizacion

procedimientos de la empresa, como estrategia de competitividad.

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA ’
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Finalmente en el capitulo cinco se hace un analisis de los resultados de la
implementacion de los manuales en la pequefia empresa, mientras que en el Gltimo

capitulo se presentan las conclusiones finales.
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Capitulo | Fundamentos de la investigacion
Antecedentes

Bardan y Rivera (2012) afirman que las micro, pequefias y medianas empresas
desempefian un papel importante en el desarrollo econémico de los paises, tanto
en los paises industrializados, como en los de menor grado de desarrollo; como es
el caso de México.

En México ha sido dificil ubicarlas correctamente a través del tiempo, puesto que
las variables e indicadores que se han tomado en cuenta para clasificarlas han
cambiado constantemente. Ademdas, de manera tradicional, se han utilizado
parametros econdémicos y contables para clasificarlas, tales como: el nimero de
trabajadores, el total de ventas anuales, los ingresos y los activos fijos de las
empresas.

En abril de 1954 la Secretaria de Hacienda consider6 como pequefios y medianos
industriales aquellos cuyo capital contable no fuera menor de 50,000 y tampoco
mayor de 2,500,000 pesos. Para 1961 se tom6 en cuenta un capital contable con
mayor margen: desde 25,000, hasta 5 millones de pesos para clasificar a las
pequefas y medianas industrias. Y en 1963, la Secretaria de Hacienda modifico las
reglas de operacién y comenzé a considerar como pequefias y medianas empresas
a las que tuvieran un capital contable no mayor de 10 millones de pesos.

Si nos remontamos al nacimiento de éste nicleo de empresas denominadas
PYMES, encontramos dos formas de surgimiento de las mismas.

Primeramente, se encuentran aquellas que se originaron como empresas
propiamente dichas, en las que se distingue claramente una organizacion, una
estructura, una gestion empresarial (propietario de la firma) y el trabajo remunerado.

Por otro lado, estan aquellas que tuvieron un origen familiar caracterizado por una
gestion a la que sélo le preocupd su supervivencia, sin prestar demasiada atencion
a temas como: el costo de oportunidad, de capital o la inversion que permitiera el
crecimiento.

En cuanto a la evolucion de las PYMES en México, éstas han tenido tres etapas de
evolucion perfectamente definidas:

La primera se refiere a que las PYMES en general y sobre todo las dedicadas
sector industrial, comenzaron a adquirir importancia en los afios 50’s y
primeramente dentro de la economia argentina, y después en México dur

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 1
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vigencia del modelo de sustitucion de importaciones, tan criticado como admirado
por los distintos autores especializados.

Para el caso de las PYMES en México, el modelo de sustitucion de importaciones

exhibié gran dinamismo, lo que les permitid, en un contexto de economia cerrada y
mercado interno reducido, realizar un “proceso de aprendizaje” con importantes
logros, aunque también con algunas limitaciones en materia de equipamiento,
organizacion, capacitacion e informacién, principalmente.

Tales limitaciones impidieron que las PYMES alcanzaran la productividad y la
calidad, alejandolas de los niveles de competencia internacionales y provocando
que durante los 70’s, época de inestabilidad macroecon6mica, se preocuparan
Unicamente por la supervivencia, debido a la profunda crisis que continué en la
década de los 80’s. Esta seria entonces la segunda etapa en la historia de la
evolucion de las PYMES.

Por el contrario, en la tercera etapa, a partir de los cambios que se introducirian en
los 90’s, en lo referente a disponibilidad de financiamiento externo y estabilidad
econémica interna, comienza una nueva etapa para las PYMES, con algunos
obstaculos que aun deben superarse.

En cuanto al marco normativo legal de sus actividades econdmicas, éste lo
establecia la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial -SECOFI- (actualmente
es la Secretaria de Economia). Y los criterios que ha utilizado el gobierno mexicano
para definir el tamafio de la pequefia industria han variado desde 1954. Incluso los
criterios son diferentes en cada pais y corresponden a la definicion de su tamafio y
el grado de su desarrollo. Es decir, el concepto es variable cualitativa y
cuantitativamente para la aplicacion de politicas de ayuda crediticia, arancelaria,
fiscal y de asistencia técnica”.

En 1961, el Fondo de Garantia y Fomento, Nacional Financiera y el Banco de
México, sefalaron las siguientes caracteristicas de las PYMES:

a) La mayor parte se originaron gracias a la iniciativa de personas que tenian cierta
capacidad técnica (en cuanto a la elaboracién de los productos) y/o experiencia
comercial.

b) Dado su tamario, tiene una enorme flexibilidad en cuanto a los cambios de sus
lineas de produccidn, lo que las pone en ventaja con la gran industria.

¢) Buen nimero de este tipo de industrias, producen insumos basicos o semibasi
gue alimentan a la produccién de las grandes industrias; es decir, estas U
dependen en alto grado de aquéllas.

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 12
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d) Las pequeias y medianas empresas industriales utilizan materias primas de la
region en donde se encuentran establecidas.

e) Cuentan con baja mecanizacion, lo que se traduce en una utilizacibn mas
intensiva de la mano de obra. En una palabra, dan mayor ocupacién por unidad de
capital invertido, en comparacion con la gran industria.

f) Por lo general, las pequefias y medianas industrias padecen un desconocimiento
casi total de las fuentes mas adecuadas de financiamiento para desarrollar sus
programas de produccion, asi como de los estimulos o incentivos de caracter fiscal
y de otra indole, que podrian aprovechar en su beneficio.

g) La fabricacion de los articulos que producen, en muchas ocasiones, presentan
ciertos rasgos artesanales, cosa que la gran industria no podria hacer, dado el
caracter comercial que imprime a sus productos.

h) Finalmente, se estimé que el desarrollo que ha venido presentando la pequefa

y mediana industria en México, ha sido sumamente deficiente, merced a un
crecimiento en cierto modo espontaneo, sin obedecer a un programa de desarrollo
claramente definido.

En marzo de 1979, a través del Plan Nacional de Desarrollo Industrial, se considero
como pequefia industria a aquella cuya inversién en activos fijos era menor a 200
veces el salario minimo anual vigente en el Distrito Federal (10 millones de pesos
de ese entonces).

Para 1981, el senador Blas Chumacero definié a las pequefias empresas como
“aquellas cuya inversion en activos fijos es menor a 200 veces el salario minimo
anual vigente en el area metropolitana de la ciudad de México”.

Por su parte, los fondos de fomento a las PYMES, como son el FOGAIN y el Fondo
de Fomento a la Industria consideraron, desde 1985, como pequefia empresa a
aquella cuyo capital contable tiene como minimo 50 mil pesos y maximo siete
millones de pesos; y a la mediana empresa como aquella que requiere un minimo
de siete millones y un maximo 50 millones de pesos.

Por dltimo, el Programa de Apoyo Integral para la Industria Mediana y Pequeiia,
considerd tanto a la pequefia como a la mediana empresa con un capital minimo de
25 mil pesos y un maximo de 35 millones de pesos.

Pero pese a las numerosas definiciones y criterios de clasificacion de las PYM
es hasta el afio 1985, cuando la SECOFI establece de manera oficial los cri
para clasificar a la industria de acuerdo con su tamafio, publicando el 30 de

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 3
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ese afio, en el Diario Oficial de la Federacion, el Programa para el Desarrollo Integral
de la Industria Pequefia y Mediana, en el que se establecio la siguiente clasificacion
de las PYMES bajo los siguientes tres estratos:

1. Microindustria. La que ocupara directamente hasta 15 personas y tuviera un
valor de ventas netas hasta de 30 millones de pesos al afio.

2. Industria pequefia. Las empresas manufactureras que ocuparan directamente
entre 16 y 100 personas y tuvieran ventas netas que no rebasaran la cantidad de
400 millones de pesos al afio.

3. Industria mediana. Las empresas manufactureras que ocuparan directamente
entre 101 y 250 personas y el valor de sus ventas no rebasaran la cantidad de un
mil 100 millones de pesos al afo.

SECOFI, a través de su Consejo y a fin de instrumentar las medidas de apoyo y
promocion de la competitividad y la instalacién y operacion de esas empresas,
consideré conveniente tomar el ndmero de empleados como principio para
clasificarlas. De hecho, en el Boletin de la Empresa Mediana, se dieron los
siguientes criterios de clasificacion:

La empresa mediana. - Agrupa a todos aquellos establecimientos de menor
tamafo que tienen una estructura dividida de acuerdo a sus diferentes funciones,
como la acumulacion de capital y conocimientos que sustentan su crecimiento, ya
sea cuantitativo (con aumento en volumen y empleo) o cualitativo (hacia mayores
niveles de especializacion).

La empresa pequefa. - Se distingue de los negocios relacionados con la
subsistencia y el auto empleo.

1.1 Principales problematicas

Cuando se mencionan las caracteristicas de las Pequefias y Medianas (PYMES) en
México se dice: que no crecen por no tener financiamiento, que no capacita a su
personal que no tiene una cultura organizacional.

El estudio de jurado et al. (1997), tiene como objetivo corroborar los estudios
anteriores de NAFIN y SECOFI, y sus resultados sobre la problemética de las
PYMES son resumidos en los siguientes puntos:

|
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a) Organizacién: Falta de estructura formal, falta de sistematizacién de sus
operaciones y actividades, falta de politicas estrictas, falta de supervision y
de estandares de desempefio.

b) Recursos Humanos: Falta de Capacitacidn, excesiva rotacion del personal,
falta de seguridad e higiene.

c) Mercadotecnia: Falta de conocimiento real de su competencia, falta de
utilizacion de técnicas mercadoldgicas para dar a conocer su producto v,
adecuarlo a las necesidades del consumidor.

d) Produccion: Falta de técnicas para planear la produccion, falta de medicién
y control de la calidad, falta de sistematizacién de los procedimientos de
produccién, deficiencias en su sistema de compras, incapacidad de surtir
pedidos grandes, mala distribucion del trabajo y las instalaciones, deficiente
nivel de productividad.

e) Innovacion Tecnolégica: Tecnologia antigua, sin medidas anticontaminantes.

f) Contabilidad: Escasez de registros contables, costos mal determinados y
precios que no cubren los costos totales.

g) Finanzas: Falta de conocimiento para analizar los estados financieros, falta
de acceso a créditos convenientes para la empresa.

h) Fiscal. Excesiva regulacion fiscal, desconocimiento de sus obligaciones y
cumplimiento.

1.2 Planteamiento del problema

En esta época de globalizacién en donde las empresas deben tener establecidos
una serie de requisitos que se deben cumplir para proporcionar servicios de calidad,
es primordial contar con las herramientas necesarias que nos permitan alcanzar los
niveles optimos de satisfaccion de los clientes. La empresa que hoy en dia no logra
implementar un Sistema de Gestion de Calidad en sus sistemas 0 procesos, se
enfrenta a la problematica de no poder competir con las empresas que han optado
por adoptar una filosofia de calidad.

Uno de los problemas mas graves en las PYMES antes del desarrollo de calidad es
gue no se tienen procesos, con ello se dificulta el logro de los objetivos y por ende
se fomenta la limitacion al progreso.

Las empresas que no cuentan con una adecuada metodologia de calidad
establecida en sus sistemas o procesos, se enfrentan a la problematica de
presentan inconsistencias y fallas, presentan deficiencias en la optimizacion
tiempo y sus recursos y en general no cuentan con algun tipo de control.
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En este contexto, la “Empresa de Servicios S.A de C.V.” ubicada en la ciudad de
Morelia Michoacén, teniendo como giro principal la venta de reactivos y equipos de
laboratorio, se ha planteado la iniciativa de realizar un diagnéstico que permita
establecer planes de mejora en sus procesos, asi como adoptar una adecuada
filosofia de calidad, situacion de la que no dispone en la actualidad.

1.3 Preguntas de investigacion

Ante todo, esto, surgen las siguientes preguntas de investigacion:

1. ¢Porque es importante implementar la normatividad de calidad en una
microempresa?

2. ¢De qué manera los procesos ayudan al logro de los objetivos y a la
implementacion de un sistema de calidad?

3. ¢Porque los procesos son una herramienta para lograr las metas
corporativas?

Ante estas interrogantes, y debido a la probleméatica de no tener un control en los
procesos y seguir generando pérdidas, retrabajos, teniendo una no adecuada
organizacion y por consiguiente no ofrecer una adecuada calidad de sus servicios,
ha surgido la necesidad de realizar un diagnéstico de calidad, esto permitira
analizar la situacién existente para poder hacer las propuestas de mejora
correspondientes por medio de la elaboracién de manuales y asi poder otorgar los
servicios que sus clientes requieren, con altos niveles de satisfaccion.

1.4 Hipétesis

Implementar la normatividad de calidad en una microempresa mejora sus procesos
y contribuye al logro de sus objetivos.

1.5 Objetivo general

Disefiar una estrategia de competitividad para la “Empresa de Servicios S.A de
C.V.”, basada en el cumplimiento de principios de calidad, con la finalidad de

mejorar su competitividad al optimizar sus principales procesos existentes.
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1.5.1 Objetivos particulares

e Identificar la situacion actual en la “Empresa de Servicios S.Ade C.V.”,
mediante una evaluacion diagndstica que permita detectar las deficiencias
acordes a la norma ISO 9001:2015.

e Establecer los problemas de calidad que se tiene en esta empresa.

e Analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
empresa.

e Elaborar manuales de organizacion y procedimientos con la finalidad de
originar un compromiso por parte de todas las areas de la empresa con la
calidad, para lograr una mayor productividad y mejoramiento de los

productos.
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Capitulo Il Marco teérico
2.1 Competitividad

En la actualidad, las practicas empresariales en materia de negocios son muy
diversas, a raiz de la globalizacién, los mercados demandan mayor competitividad
y conocimiento profundo de la cadena de valor de los negocios. Es asi, que los
negocios pequefios tienen un gran reto mejorar sus practicas para mantenerse en

los mercados actuales con competitividad.

La competitividad puede definirse como el grado de efectividad y la capacidad de la
empresa para enfrentarse a sus competidores gracias a su “competencia” interna
para procesar informacion y producir un bien o prestar un servicio, en respuesta a
las demandas del mercado. Competitividad por su traduccién libre de
“Competitiveness”, quiere decir: “justa, rivalidad”, y que deriva de la competencia.
Econémicamente, competitividad acorde a Anda (citado en Perea, 2012) se refiere
a la creacion y mantenimiento de un mercado en el que participan numerosas
empresas y donde se determina el precio conforme a la ley de la oferta y la
demanda.

Algunas veces, se asocia competitividad a una mayor productividad, de modo que
los términos se utilizan como sinénimos y de manera intercambiable. Otras veces,
la concepcion de competitividad enfatiza en la mayor penetracion en los mercados
y en crecientes flujos de inversion, asi como en los menores costos unitarios

laborales alcanzados (Bonales, Argadoia y Garcia, citado en Chauca, 2003).

El Reporte Mundial de Competitividad, sefiala que la competitividad a nivel empresa, puede
definirse como la habilidad para disefiar, producir y mercadear bienes y servicios, cuyas
cualidades de precios y no precios forman un paquete de beneficios mas atractivo que el

de los competidores (Aguilar, citado en Perea 2012).

En este sentido, la competitividad se refleja en la posicidn relativa que la empr

tiene en el mercado. Una empresa es mas competitiva si gana relativament

mayor porcion del mercado. De ahi que competitividad debe entenderse
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actitud para competir, 0 como la capacidad para competir en el mejor y/o superarlo
(W.Chan & Mauborgne, R. (1997).

La actitud para competir debe llevar implicito el querer competir y el tener la
capacidad para hacerlo. Esta capacidad requiere de una preparacion para hacer
frente a la competencia y a las acciones que realizan las demas empresas que
intervienen en la lucha por conseguir o reafirmar posiciones en los diferentes
mercados. Esta preparacion debera llevarse a cabo ante cuatro niveles de decision

(Felgueres, citado en Perea 2012):

o Competitividad generada por cada empresa: La empresa debe buscar
formas eficaces para elevar la productividad estratégica y operativa de la
empresa y su relacion con el marcado.

o Competitividad por sectores: El sector en el que compite la empresa, debe
integrar a la mayoria de las empresas en la busqueda de soluciones a
problemas comunes.

o Competitividad auspiciada por el gobierno: El gobierno Federal y Estatal
deben realizar acciones para favorecer la competitividad de los sectores
industriales y de las empresas que los conforman.

o Competitividad negociada internacionalmente: En los tratados y acuerdos
comerciales que México acepte 0 negocie, se deben tener en cuenta las
ventajas competitivas que tienen el pais, para en su caso, proteger y

favorecer a determinados sectores.

Siendo los cuatro niveles de decision de suma importancia, a un nivel
microecondmico sobresalen los dos primeros, con los que las empresas mantienen

una relacion directa y son los que mas se destacan a lo largo del trabajo.

Entre todas las funciones que las empresas desempefian, pocas afectan tanto y

durante tanto tiempo el rendimiento de la organizacion como la forma en que

equipo directivo maneje las tareas de marcar la trayectoria de la direccién a |
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plazo de la organizacion, desarrollar movimientos y enfoques estratégicos efectivos,
y después aplicar la estrategia para que produzca los resultados esperados.

La funcion de los directivos de formular y poner en practica estrategias consta de

cinco componentes relacionados entre si:

1. Desarrollar un concepto del negocio y formar una vision de hacia donde se
necesita dirigir a la organizacion. En realidad, se trata de infundir en la
organizacion un sentido de finalidad, proporcionando una direccién a largo
plazo y estableciendo una mision.

Transformar la mision en objetivos especificos de resultados.

3. Elaborar una estrategia que logre el resultado planeado.

Implantar y poner en practica la estrategia seleccionada de manera eficiente
y eficaz.

5. Evaluar el resultado, revisar la situacion e iniciar ajuste correctivo en la
mision, los objetivos, la estrategia o la implantaciéon en relacion con la
experiencia real, las condiciones cambiantes, las ideas y las nuevas

oportunidades.

Estas funciones directivas y sus componentes son de utilidad para contextualizar y
dar contenido a la gestibn empresarial basada en los principios de la calidad
administrativa y la sistematizacion de los procesos. Por esta razén, es importante
tener claros los lineamientos de la Administracion, por lo que a continuacion se

presentan algunos conceptos de distintos autores.

2.2 Administracion

Para Fernandez (1991), la administracién es una ciencia social que persigue la
satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través de

un esfuerzo humano en comun.

George (2005), identifica a la administracion con la direccién, concepto

corrobora al referirse a los que considera como factores de la administracion,
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para él, administrar es lograr un objetivo predeterminado mediante el esfuerzo

ajeno.

Basada en estos conceptos, podemos decir que la administracion es una funcién
cuya finalidad es lograr una meta especifica a través la optimizacion de los recursos
humanos, técnicos, econémicos y materiales dentro de cualquier organizacién. Para
lograr procesos sistematizados es fundamental basarlos en principios de la

Administracion de la calidad, misma que a continuacion se describe.

2.2.1 Administracion de la calidad

La Administracién de la calidad centra su gestion en las necesidades del cliente y
en la mejora continua de los procesos. Cada proceso sea operacional,
administrativo o interdepartamental, es continuamente definido y mejorado (Carro y
Gonzélez Sf). Esto hace que a veces las salidas superen las expectativas que tienen

los clientes de una organizacion.

Se acepta la definicién de calidad como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas
de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las
necesidades establecidas o implicitas” (American Society for Quality Control) y la
bastante similar planteada en la norma internacional ISO 9000 que indica que
calidad es “la totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso, producto,
organismo, sistema o persona) que le confieren aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas e implicitas”.

Algunas definiciones de calidad brindadas por autores reconocidos son las

siguientes:

e Un grado predecible de uniformidad y dependencia a un bajo costo y de
acuerdo al mercado. (Carro y Gonzalez, citado en Deming 1986).

e Adecuado a su uso (Carro y Gonzalez, citado en Juran y Frank 1980).

e Adecuacion a los requerimientos. Concordancia con los requisitos (Car;

Gonzalez, citado en Crosby 1979).
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Asimismo, se puede definir calidad como los rasgos y caracteristicas de un producto
0 servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente, asi como su grado de cumplimiento con las

especificaciones con la que fue disefiado.

El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de
gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizaciony a
todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los

procesos.

Existen diversas razones objetivas que justifican este interés por la calidad y que
hacen pensar que las empresas competitivas son aquellas que comparten,

fundamentalmente, estos tres objetivos:

1. Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos la
satisfaccién de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco de nuevas

especificaciones para satisfacerlos)

2. Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora
continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten

3. Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o

servicios de alta calidad.

2.2.1.1 Calidad

En los afios 50 se definio la calidad total como un eficaz sistema de integrar el
desarrollo de la calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos
en una organizacion para mejorarla, permitiendo que la produccion y lo servicios se
realicen en los niveles mas econdmicos que permitan la satisfaccion de un cliente,

James (1997). Segun Feigenbaum (2005), la calidad del producto y servicio pu

definirse como, la resultante total de las caracteristicas de los mismos, en cu
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mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, por medio de las cuales el

producto o servicio en uso satisfacera las expectativas del cliente.

Después de revisar los conceptos antes descritos se define a la calidad como
aquella que tiene como objetivo la plena satisfaccion de las necesidades del cliente,
mediante productos y servicios elaborados con cero defectos, que logren exceder
las expectativas de los mismos. Cabe sefalar que el concepto de calidad es
multidimencional, debido a que las necesidades de los consumidores son multiples
y diversas, pues incluyen aspectos como la aptitud para el uso, el disefio, la
seguridad, la fiabilidad o el respeto al medio ambiente, es también flexible por lo que
factores, como giro, tamafio y otros no son determinantes para su aplicacion. La
calidad, por lo tanto, es considerada como una estrategia administrativa primordial
de los negocios, ya que principalmente fomenta firme y positivamente el sano
crecimiento del negocio, proporciona una ventaja competitiva, esta orientada a la
plena satisfaccién del cliente planeando de esta manera costos razonables de
calidad. La calidad no cuesta, sino que genera utilidades en todos los aspectos, ya
gue cada centavo que se gaste en hacer las cosas mal, hacerlas otra vez o hacerlas
en lugar de otras se convierte en medio centavo en utilidades, Crosby (1998).

De esta manera, la calidad ayuda a disminuir los costos de operacion de las
organizaciones al definir métodos para eliminar los retrabajos que ocasionan las
equivocaciones y por medio del establecimiento de una mejora continua en los
procesos, de esta manera se genera un aumento en la productividad. Goetsch
(1999), menciona que la calidad, consiste en las actividades de mejora continua que
involucra a cada uno de los integrantes de la organizacion. La calidad entonces, se
proyecta vigorosa y revolucionariamente como un nuevo sistema de gestion

empresarial y factor de primer orden para la competitividad de las empresas.

El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del producto,

se identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo

organizacion. De acuerdo con Moreno (2001), el concepto de calidad se enc

en cuatro categorias fundamentales: calidad como conformidad, e
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conformidad con las especificaciones definidas en funcién a los requerimientos de
los clientes; calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente; calidad como
valor con relacion al precio y calidad como excelencia, aplica en aquellos productos
0 servicios que reunen los maximos estandares de calidad en sus diferentes
caracteristicas. Un producto o un servicio es de calidad excelente cuando se aplica
en su realizacion los mejores componentes, la mejor gestion y realizacion en de los
procesos. Regir la efectividad de los procesos de calidad en Normas
internacionales, genera mayor confiabilidad en las empresas. Las Normas que
emite la Organizacion Internacional de Normalizacién, son reconocidas
internacionalmente, y por ello son normas que garantizan la mejora continua en

cualquier tipo de organizacién encaminada a la competitividad.

2.2.1.2 Teoriade la Calidad

Segun Moreno (2001), los conceptos de calidad y de gestién de la calidad han
evolucionado considerablemente a lo largo de los dltimos setenta afios. De esta
manera existen diversos conceptos, propuestos por los autores mas importantes en
calidad entre los que destacan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaosuro
Ishikawa, Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum, que a la fecha siguen vigentes
formando parte de la teoria de la gestién de las organizaciones, a continuacién, se
describen algunos. El autor (Deming 1982), criticO las formas tradicionales de
administrar y evaluar a los trabajadores, por lo que propuso ideas mas humanistas
y fundamentadas en el conocimiento de la variacion natural que en todo proceso
existe. Las principales aportaciones de Deming, son: catorce principios para
transformar la gestion en la organizacién y el ciclo Deming, cuyas etapas son:
planificar: establecer objetivos y procesos para obtener resultados; hacer:
implementar los procesos; verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los
procesos y los productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para

el producto, e informar sobre los resultados; actuar: tomar acciones para mejo

continuamente el desemperio de los procesos.
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Los catorce principios de Deming, sefialan como se debe administrar una
organizacion para asegurar su éxito por medio de la calidad, sirven para evaluar o
autoevaluar la actuacién de la direccidén de cualquier organizacién. Estos principios
son: crear constancia de objetivos, adoptar la nueva filosofia, eliminar la
dependencia de la inspecciébn en masa, acabar con la practica de conceder un
contrato s6lo por su precio, mejorar constantemente el sistema de produccion y
servicio, instituir la formacion y reformacion, instituir el liderazgo, erradicar el miedo,
derribar las barreras entre las areas del personal, eliminar lemas, exhortaciones y
objetivos, eliminar cuotas numéricas, eliminar barreras para dignificar la fabricacion,
instituir un programa de educacién y reentrenamiento, actuar para lograr la
transformacion. (Juran 1997), escribi6 sobre calidad, comenzado con un folleto
llamado métodos estadisticos aplicados a problemas de manufactura.
Conceptualiz6 el principio de Pareto, enfatizé la responsabilidad de la
administracién para mejorar el cumplimiento de las necesidades de los clientes.
Entre sus principales aportaciones destaca la trilogia de la calidad, que es un
esquema de administracién funcional cruzada, compuesta de tres procesos
administrativos: planear, mejorar y alcanzar niveles de desempefio sin precedentes,
Gutiérrez (2005). Juran asegura que la calidad, se da cuando un producto o servicio
es adecuado para su uso; asi la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en
aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente, es decir, que la opinion del usuario
es la que indica que la calidad esta en el uso real del producto o servicio, Juran

(1997). El enfoque de Juran, es hacia la mejora de la calidad.

Ishikawa (1972), jug6 un papel relevante en el movimiento por la calidad en Japén
debido a sus actividades de promocién y su aporte en ideas de innovadoras para la
calidad. Ishikawa estaba mas orientado a las personas que a las estadisticas,
promovié una mayor participacion de todos los empleados. Al igual que otros

autores, creia que la calidad comienza por el cliente, y entender sus necesidades

es la base para mejorar; las quejas deben manejarse en forma activa, c

oportunidades para reajustar la calidad. Sus principales aportaciones so
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circulos de calidad en Japon, o grupos de personas de una misma area de trabajo
gue se dedican a generar mejoras, el empleo de las siete basicas herramientas de
la calidad en la que destaca, el diagrama de causa-efecto, también denominado
diagrama de Ishikawa, y la mencién del control total de calidad, como nueva filosofia
de administracion, ya que logra una organizacion superior con una mejor posicion
competitiva en el mercado, Gutiérrez (2005). El principal objetivo de Ishikawa fue
involucrar a todos en el desarrollo de la calidad y no sélo a la direcciéon, James
(1997). Las propuestas de Crosby (2004) se centran en los problemas de motivacion
y expectativas. Algunas de sus aportaciones mas importantes son: catorce pasos,
en donde explica paso a paso la manera en que una organizacién podia iniciar y
continuar su movimiento por la calidad, determiné la frase hacerlo bien a la primera
vez, trae como consecuencia una reduccion de costos importantes, aplica el
concepto de prevencion para lograr cero defectos, Gutiérrez (2005). Crosby (1998),
define qué calidad es, conformidad con las necesidades o cumplimiento de los
requisitos. Esta definicién se enmarca hacia la produccion, se relaciona mucho con
la inspeccion de los procesos. De acuerdo con su lema, la calidad es libre, Crosby
establece el efecto de la no conformidad y enfoca la atencion en temas de
prevencién. Para Feigenbaum (2005)2o0, la calidad es un modo de vida corporativa,

un modo de administrar una organizacion, Gutierrez (2005).

2.2.1.3 Norma ISO 9001:2015

ISO La Organizacion Internacional de Normalizacion es una organizacion
internacional independiente, no gubernamental, que cuenta con 162 organismos
nacionales de normalizacidon. A través de sus miembros, redne a expertos para
compartir conocimientos y desarrollar estandares internacionales voluntarios,
basados en el consenso y relevantes para el mercado, que apoyen la innovaciéon y

proporcionen soluciones a los retos mundiales.

El trabajo de preparaciéon de las normas internacionales normalmente se reali

través de los comités técnicos del ISO. Cada organismo miembro interesado
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materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de
estar representado en dicho comité. Asimismo, las organizaciones internacionales,
publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el trabajo. La
Norma 1SO 9001:2015 fue elaborada por el Comité Técnico ISO/TC 176 Gestion y
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad; y publicada
como Norma Internacional el 23 septiembre de 2015 con la finalidad de seguir
conservando la aplicabilidad de la norma en cualquier tipo de organizacion y
fomentar la alineacion con otras normas de sistemas de gestion elaboradas por
ISO.

2.2.1.4 Principios de la Norma ISO 9001:2015

Un principio de gestion de la calidad se puede definir como una regla basica
utilizada para dirigir y operar una organizacion. Se centra en la mejora continua
del desempefio a largo plazo, enfocandose en los clientes y determinando las
necesidades de todas las partes interesadas. La versién 2015 de la norma tiene
siete principios, a diferencia de la versién 2008 se elimina el principio del enfoque
de sistemas para la gestién y se globalizan ain mas los principios de calidad de
Mejora, toma de decisiones y gestidn de las relaciones. Los siete principios de la
gestion de la calidad en los que se fundamenta el conjunto de normas 1ISO 9000
desde la publicacién de la 1ISO 9001:2015 son: Enfoque al cliente, Liderazgo,
Compromiso de las personas, Enfoque a procesos, Mejora continua, Toma de
decisiones basada en la evidencia; y Gestion de las relaciones (ISO Central
Secretariat, 2015). A continuacion, se nhombran aquellos principios de la Norma
ISO 9001:2015 que seran utiles para el proyecto. (ISO 9001: 2015, 2017).

Principio 1: Enfoque al cliente

1. Descripcion. La gestion de la calidad tiene entre sus objetivos satisfacer las

necesidades de los clientes y esforzarse en superar las expectativas de

mismos.
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2. Justificacion. El éxito de una organizacion se alcanza cuando atrae y retiene

la confianza de los clientes. Para esto hay que entender las necesidades

presentes y futuras que puedan tener.

El “Enfoque al Cliente” en la gestién de una empresa implica:

Estudiar y analizar las necesidades y expectativas de los clientes.
Asegurarse de que los objetivos de mejora de la empresa coinciden con las
necesidades y expectativas de los clientes. Las empresas para mantener su
nivel de actividad deben mejorar constantemente los productos y servicios
ofrecidos. Estas mejoras planificadas deben estar en linea con los gustos y
deseos de los clientes.

Comunicar y hacer entender las necesidades y expectativas de los clientes
a todo el personal de la organizacion. Todas las personas de la empresa
deben identificar como afecta su trabajo a la percepcién que el cliente tiene
de la empresa y de los productos y servicios ofertados.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados. La empresa
debe retroalimentarse con la informacion del grado de satisfaccion percibido
por sus clientes para poder planificar las mejoras en los productos y/o
Servicios.

Gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes. La empresa
debe reducir la variabilidad en la relacion con el cliente, desde la atencion
comercial como primer contacto hasta el servicio post-venta, si fuese

necesario.

Ventajas para la empresa:

La aplicacion del principio de enfoque al cliente conduce a lo siguiente:

|
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Aumento de los ingresos y de la porcion del mercado, obtenido mediante
respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades del mercado.

Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organizacién para
aumentar la satisfaccion del cliente.

Aumenta la fidelidad del cliente, lo cual lleva a reiterar tratos comerciale
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e Investigar y comprender las necesidades y las expectativas del cliente.

e Asegurar que los objetivos de la organizacion estan vinculados con las
necesidades y expectativas del cliente.

e Comunicar las necesidades y las expectativas del cliente a toda la
organizacion.

e Medir la satisfaccion del cliente y actuar en base a los resultados.

e Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

e Asegurar un enfoque equilibrado entre satisfacer a los clientes y a otras
partes interesadas (tales como los propietarios, los empleados, los
proveedores, los accionistas, la comunidad local y la sociedad en su

conjunto).

Principio 2: Liderazgo

1. Descripcion: Los dirigentes han de establecer las condiciones en que las
personas de la organizacion van a participar en los logros de los objetivos de
la empresa.

2. Justificacién: Es necesario que la organizacion pueda alinear sus estrategias,
politicas, procesos y recursos para conseguir sus objetivos.

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Ventajas para la empresa:

e Las personas comprenderan y se sentiran motivadas respecto de las metas
de la organizacion.

e Las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas en una manera
unificada.

e Disminuird la comunicacion deficiente entre los distintos niveles de una
empresa.

La aplicacion del principio de liderazgo conduce a lo siguiente:

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 29




“MANUALES ADMINISTRATIVOS DE UNA PEQUENA EMPRESA COMO ESTRATEGIA DE
COMPETITIVIDAD DE CONFORMIDAD A LA NORMA 1SO 9001:2015”

e Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo
clientes, propietarios, proveedores, accionistas, comunidades locales y la
sociedad en su conjunto.

e Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

e Establecer metas y objetivos desafiantes.

e Crear y mantener valores compartidos, transparencia y modelos éticos en
todos los niveles de la organizacion.

e Establecer la confianza y eliminar los temores

e Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitacion y libertad
para actuar con responsabilidad.

e Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de las personas.

Principio 3: Compromiso del Personal

1. Descripcion: Es esencial que la organizacion cuente con personas
competentes y comprometidas en la labor de mejorar la capacidad de crear
de la organizacion.

2. Justificacién: Para una administracion eficaz y eficiente es necesaria la
participacion y respeto de todos los niveles de la organizacién. Facilitan esta
tarea, la mejora de habilidades y los conocimientos entre otros aspectos.

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion. Para lograr este propésito, se deben considerar aspectos tales como:

e Identificacion de las competencias del personal para el desempefio de sus
funciones.

e Brecha entre las competencias existentes y las deseadas

e Evaluaciéon periddica del desempefio de todo el personal segin metas y

objetivos.

e Toma de conciencia acerca de la importancia del trabajo de cada perso

su repercusién en la organizacion.
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Definicion y comunicacion clara de las responsabilidades de cada rol.
Identificacion de necesidades de formacion.

Ventajas para la empresa:

Motivacion, compromiso y participacion de la gente en la organizacion.
Innovacién y creatividad en la persecucion de los objetivos de la
organizacion.

Responsabilidad de los individuos respecto de su propio desempefio.
Disposicién de los individuos a participar en y contribuir a la mejora continua.

La aplicacién el principio de participacion del personal conduce a que sus

integrantes:

Comprendan la importancia de su contribucién y funcién en la organizacion.
Identifiquen las restricciones en su desempefio.

Hagan suyos los problemas y se sientan responsables de su solucién
Evallen su propio desempefio comparandolos con sus metas y objetivos
personales.

Busquen activamente mejorar su competencia, sSu conocimiento y su
experiencia.

Compartan libremente su conocimiento y experiencias.

Discutan abiertamente los problemas y los asuntos de la organizacion.

Principio 4: Enfoque a procesos

1.

2.

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades
recursos relacionados se gestionan como un proceso.

|
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Descripcidn: Los resultados mas consistentes se logran con mayor eficacia y
eficiencia cuando se entienden las actividades y se gestionan como procesos
interrelacionados y coherentes.

Justificacion: El sistema de gestion de la calidad se compone de procesos
interrelacionados. La comprension de como se llegaron a los resultados

permite optimizar el rendimiento de la organizacion.
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Ventajas para la empresa:

e Costos méas bajos y periodos mas cortos a través del uso eficaz de los
recursos.
e Resultados mejorados, consistentes y predecibles.
e ldentificacion y priorizacion de las oportunidades de mejora
La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos conduce a lo siguiente:

o Definir sistematicamente las actividades necesarias para obtener un
resultado deseado.

e Establecer responsabilidades claras para gestionar las actividades clave.

e Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

e Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones
de la organizacion.

e Identificar los factores, tales como recursos, métodos y materiales, que
mejoraran las actividades clave de la organizacion.

e Evaluar los riesgos, las consecuencias y los impactos de las actividades

sobre los clientes, los proveedores y otras partes interesadas.

Principio 5: Mejora Continua

1. Descripcion: Las organizaciones exitosas cuentan con el enfoque en la
mejora continua.

Justificacion: La mejora es indispensable para mantener el rendimiento de una
organizacion, reaccionar a los cambios internos y externos y crear nuevas
oportunidades.

La mejora continua del desempefio global de una organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

Ventajas para la empresa:

Ventajas en el desempefio mediante capacidades organizacionales mejoradas.

e Alineacion de las actividades mejoradas a todos los niveles de acuerdo

un proposito estratégico de la organizacion.
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e Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades.

La aplicacion del principio de mejora continua conduce a lo siguiente:

e Utilizar un enfoque consistente y amplio de la organizacién hacia la mejora
continua del desempefio de la organizacion.

e Proporcionar a las personas capacitacion en los métodos y las herramientas
de la mejora continua.

e Hacer de la mejora continua de los productos, los procesos y los sistemas el
objetivo de cada individuo de la organizacion.

e Establecer metas para guiar y medidas para trazar la mejora continua.

e Reconocer y tomar conocimiento de las mejoras.

Principio 6: Toma de decisiones basada en la evidencia

1. Descripcion: Las decisiones basadas en el andlisis y evaluacion de los datos
y la informacién son mas propensas a producir los resultados deseados.

2. Justificacién: La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y
siempre implica cierto grado de incertidumbre. A menudo, implica multiples
tipos y fuentes de entradas, asi como su interpretacion, que puede en
ocasiones ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa y
efecto y posibles consecuencias no deseadas. Hechos, pruebas y analisis de
datos conducen a una mayor objetividad y confianza en las decisiones
tomadas.

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Ventajas para la empresa:

e Decisiones informadas

Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones anteriores
mediante la referencia a los registros de los hechos.

La aplicacion del principio de enfoque basado en hechos para la toma de decisiéon
conduce a lo siguiente:

Asegurar que los datos y la informacion son suficientemente exactos y confi
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Hacer que los datos sean accesibles para quienes los necesiten.
Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.
Tomar decisiones y acciones basadas en el andlisis de los hechos,

equilibradas con la experiencia y la intuicion.

Principio 7: Gestion de las relaciones

1. Descripcion: Para el éxito sostenido, las organizaciones deben gestionar sus

Una

relaciones con las partes interesadas, como por ejemplo los proveedores.
Justificacion: Las partes interesadas influyen en el desempefio de una
organizacion. El éxito sostenido es mas probable que sea logrado cuando
una organizacion gestiona las relaciones con sus partes interesadas para
optimizar su impacto en su desempefio. La gestion de las relaciones con la
red de proveedores y socios es a menudo de una importancia crucial.
organizacion, sus proveedores Yy otras partes interesadas son

interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad

de ambos para crear valor.

Ventajas para la empresa:

Aumento de la capacidad para crear valor para todas las partes.
Flexibilidad y velocidad de las respuestas conjuntas ante cambios del
mercado o de las necesidades y expectativas de los clientes.

Optimizacion de los costos y los recursos.

La aplicacion de este principio conduce a:

|
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Establecer relaciones que equilibran las ganancias a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.

Formacion de equipos de expertos y de recursos con los socios.
Identificacion y seleccion de los proveedores.

Comunicacion clara y abierta.

Informacién y planes futuros compartidos.

Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

34




“MANUALES ADMINISTRATIVOS DE UNA PEQUENA EMPRESA COMO ESTRATEGIA DE

COMPETITIVIDAD DE CONFORMIDAD A LA NORMA 1SO 9001:2015”

e Inspirar, alentar y reconocer las mejoras y los logros de los proveedores

La Norma Internacional 1SO 9001:2015 publicada en septiembre de
2015, incorpora en esta nueva version a los sistemas de gestién de la
calidad, la gestion del riesgo en las organizaciones Con esta finalidad,
aumenta su estructura de 8 capitulos que tenia la anterior version (ISO
9001:2008) a 10 capitulos. Este cambio proviene de la adaptacion al
esquema comun de las normas ISO, y su estructura se explica a
continuacion en la llustracion 1.
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llustraciéon 1. Estructura para la implementacion de la Norma

JESSI

El alcance es especifico para cada disciplina y definira
los resultados esperados de la norma del sistema de

-z
nactiAn

Cada disciplina contendréa la normativa especifica
aplicable.

Incluye los términos y definiciones comunes basicas de
cada disciplina. Estos conceptos constituyen una parte

integral de texto comudn para las normas de sistema de
nectidn

Es importante comprender la organizacion y su contexto

Aparece como una reiteracion de las politicas, funciones,
responsabilidades y autoridades de la organizacion, y sobre
todo enfatiza el liderazgo y la gestion. Esta clausula aporta
protagonismo a la alta direccion en la participacion del
sistema de aestién.

Incluye el caracter preventivo de los sistemas de gestion,
trata los riesgos y oportunidades que enfrenta la
organizacion. La planificacién abordara qué, quién, cémo y

Habla de aspectos como recursos, competencia,
conciencia, comunicacion o informacion documentada, que
constituyen el soporte necesario para cumplir las metas de

Es la clausula en la que la organizacion planifica y
controla sus procesos internos y externos, los cambios que
se produzcan y las consecuencias no deseadas de los

Incluye el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion,
auditorfa interna y revision por la direccion. Es decir, esta
clausula define el momento de comprobar el rendimiento, de

Aborda las no conformidades, acciones correctivas y
mejora continua
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llustracién 2. Ciclo de Calidad p-H-V-A
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Fuente: 1ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad

2.2.1.5 Metodologia paralaimplantacion de lanormalS09001:2015.

La metodologia de implantacion de la Norma ISO 9001:2015 se desarrollara en base
a la metodologia de Burckhardt (2015), ésta se presenta por etapas y para este caso
en particular seran 4: 1° Planificacion del proyecto, 2° Gestidn por procesos Yy

aplicacion de requisitos, 3° Desarrollo de la implantacion y 4° Revision.

En la etapa 1° Planificacion del proyecto; a modo de introduccion se describen los
aspectos mas relevantes de la nueva version de la Norma, los principios de la calidad
y la correspondencia entre la 1ISO 9001:2015 y la ISO 9001:2008. En esta etapa
resulta importante definir los motivos por los que la organizacion desea realizar la

implantacion de la Norma ISO 9001, seleccionar y entregar la forma

correspondiente al coordinador del proyecto de implantacion y definir en

tiempo se espera realizar el proyecto.
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En la etapa 2° Gestion por procesos y aplicacion de requisitos; se representa
esquematicamente y describe un proceso. Y ademas se realiza un mapa de procesos
genérico de la organizacién, donde se muestra el conjunto de los procesos y sus
relaciones a un nivel general Se indican los requisitos de la Norma que aplican a

cada uno de los procesos genéricos, mediante una tabla de aplicabilidad

En la etapa 3° Desarrollo de la implantacién; se recomienda desplegar los
requisitos de la norma sobre los diversos procesos y actividades de la organizacion.
Para facilitar el desarrollo de la implantacién se utilizara una metodologia de
despliegue de los “requisitos principales” de la Norma sobre los procesos genéricos
de la organizacion (definidos en la etapa 2). Se presenta una tabla de 45 requisitos
principales que se relacionan con los mas de 270 que tiene la norma. Se
desarrollaran cada a uno los procesos genéricos de la organizacién (misién/objetivo
y actividades) y sus respectivos requisitos principales asociados (descripcion del
requisito principal, sub-apartado de la Norma del cual deriva, otros requisitos
relacionados). Se persigue orientar con ejemplos, esquemas, recomendaciones, etc.
del como implementar los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

En la etapa 4° Revisidn; luego de comprobar que los cambios en los procesos y sus
actividades en la organizacion estén debidamente implementados y asimilados por
la organizacion y son coherentes con los requisitos de la Norma realizar auditoria
interna para finalmente determinar si el SGC esta preparado para presentarlo a

evaluacion para conseguir la certificacion de la Norma ISO 9001:2015

2.3 Organizacion

Organizacion es la estructuracion de las relaciones que deben existir entre
funciones, niveles y actividades que los elementos materiales y humanos de una
organizacion, con el fin maximo de eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefialados (Reyes, 1996).
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Kootz y Wehrich (2004), nos explican que la etapa de “Organizaciéon” del proceso
administrativo, es agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos
objetivos, asignar a cada grupo un administrador con la autoridad para superarlo y

coordinar tanto en sentido horizontal como vertical toda la estructura de la empresa.

2.3.1 Importancia de la etapa de organizacion en las empresas

Cano (2017), nos explica que la etapa de “Organizacién” del proceso administrativo
es muy importante, ya que representa a la funcion administrativa constituye la etapa
gue se refiere a la estructuracion de la organizacién y a todas las actividades y
tareas, que, de acuerdo con los planes preestablecidos, deban ejecutarse.

La organizacion responde a las siguientes preguntas: - ¢Cuales son las unidades
basicas constitutivas de la Organizacion? - ;Qué cantidad de personas debe tener
cada unidad? - ¢Cuales con las areas claves para garantizar el éxito? - ¢Como
deben relacionarse las unidades basicas?

2.3.2 Estructura Organizacional

La estructura organizacional segun Chiavenato (2004), es el patron para organizar
el disefio de una empresa, con el fin de concluir las metas propuestas y lograr el
objetivo. Al escoger una estructura adecuada se da a entender que cada empresa
es diferente, y toman la estructura organizacional que mas se acomode a Sus

prioridades y necesidades y se “Debe reflejar la situacion de la organizacién"

La estructura Organizacional puede ser definida como las distintas maneras en que
puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacién para alcanzar luego la

coordinacion del mismo orientandolo al logro de los objetivos (Mintzberg, 2001).

Para La estructura organizacional define el modo en que se dividen, agrupan y
coordinan los trabajos de las actividades., estas a su vez se dividen en

especializacion del trabajo que esta es el grado en que las actividades de

organizacion se subdividen en trabajos separados. Después de ello se reali

departamentalizacién que es la base para agrupar puestos en una organiza
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2.3.3 Importancia de la estructura organizacional

Segln Avila (2004), la estructura organizacional presta pronosticabilidad a la
comunicacion humana, facilitando asi el logro de las tareas administrativas, con solo
conocer la estructura formal de una organizacion se puede deducir con seguridad
la comunicacion fluida y en consecuencia se encuentra que la estructura
organizacional determina la estructura fisica, la cual determina el comportamiento

de la comunicacion.

Proporciona la infraestructura en la que los procesos de negocio se implementan y
se asegura de que las cualidades fundamentales de la organizacion se realizan a
través de los procesos desplegados dentro de la organizacion. De esta manera, las
organizaciones tienen por objeto maximizar constantemente sus cualidades
fundamentales en los servicios que ofrecen a sus clientes, Asi, Disefo
Organizacional sera para nosotros la creacion de funciones, procesos y relaciones
formales en una organizacion; extremo para el que deben tenerse en cuenta
multitud de factores como el medio ambiente, el comportamiento de los seres
humanos dentro y alrededor de la organizacion.

Un esquema a seguir para todas las organizaciones de la época post-industrial, hoy
en dias nos pueden parecer evidentes y un tanto obvias, sin embargo, su empleo
ha hecho que muchas empresas funcionen efectivamente y de forma sistematica,

asi lo explica Fayol en su teoria

Existen dos formas de ejercer la organizacibn de una empresa, a través de

organigramas y manuales administrativos.

2.3.4 Manuales Administrativos

Segun Duhat, M. A. (1977), un manual es un documento que contiene, en forma

7

ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizaci

politica y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios p

menor ejecucion del trabajo”.
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Para Reyes (1996), un manual es un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una
manera facil de manejar (manuable) se concentran en forma sistematica, una serie
de elementos administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la conducta

gue se presenta entre cada grupo humano en la empresa”.

2.3.4.1 Objetivos de los Manuales de Administracion

En esencia los manuales administrativos constituyen en un medio de comunicacion
de las decisiones administrativas, por lo tanto, su propdésito es sefalar en forma

sistematica la informacidn administrativa.

2.3.4.2 Tipos de Manuales Administrativos

El Control Interno asegura que la informacién contable y administrativa sea confiable
frente a los fraudes dando una eficiencia y eficacia operativa para ejecutar las
actividades. Un sistema de control interno es fundamental para las entidades ya que
este integra normas y procedimientos para el flujo de toda la informacion
administrativa financiera, de forma detallada para las distintas operaciones que
realiza la entidad. El control interno beneficia a la empresa al brindar una seguridad
sobre la razonabilidad de los estados financieros y la informacion que genera para

sus partes interesadas.

Los Manuales Administrativos son herramientas efectivas del Control Interno las
cuales se convierten en guias practicas de politicas, procedimientos, controles de
segmentos especificos dentro de la organizacion; estos ayudan a minimizar los
errores operativos financieros, lo cual da como resultado la toma de decisiones
Optima dentro de la institucion. A continuacion se explican los diferentes Manuales

Administrativos y los elementos que conforman a cada uno de ellos (Franklin, 2009).
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Manual de Organizacién

Este tipo de manual resume el manejo de una empresa en forma general. Indica la
estructura, las funciones y roles que se cumplen en cada &rea los puestos de la

empresa.
Manual de Politicas

Sin ser formalmente reglas en este manual se determinan y regulan la actuacion y

direccién de una empresa en particular.
Manual de Calidad

Es entendido como una clase de manual que presenta las politicas de la empresa
en cuanto a la calidad del sistema. Puede estar ligado a las actividades en forma
sectorial o total de la organizacién. Debe ser producido en el momento que se va
desarrollando un sistema de gestifion de calidad. Usualmente esta conformado por

otro grupo de manuales.
Manual de Procedimientos

Este manual determina cada uno de los pasos que deben realizarse para emprender

alguna actividad de manera correcta dentro de las organizaciones.
Manual de Bienvenida

Su funcion es introducir brevemente la historia de la empresa, desde su origen,
hasta la actualidad. Incluyen sus objetivos y la vision particular de la empresa. Es
costumbre adjuntar en estos manuales un duplicado del reglamento interno para

poder acceder a los derechos y obligaciones en el ambito laboral.

2.3.4.2.1 Elementos del Manual de Organizacién

Identificacion

Este manual debe incluir, en primer término, los siguientes datos :
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e Logotipo de la organizacion.

e Nombre de la organizacion.

e Denominacién y extensién del manual (general o especifico). En caso de
corresponder a una unidad en particular debe anotarse el nombre de ésta.

e Lugary fecha de elaboracion.

e Numero de péaginas.

e Sustitucién de paginas (actualizacion de informacion).

e Unidades responsables de su elaboracidn, revision y autorizacion.

e Clave de la forma.

indice o contenido
Relacién de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.
Prélogo, introduccion o ambos

El prélogo normalmente es la presentacion que hace del manual alguna autoridad
de la organizacién. La introduccién es una breve explicacion del contenido del
documento, como su estructura, propdsitos, ambito de aplicacién y la necesidad de

mantenerlo vigente.
Antecedentes historicos

Descripcion de la génesis de la organizacion o del area descrita en el manual, en la

gue se indica su origen, evolucion y cambios significativos registrados.
Legislacion o base legal

Contiene una lista de titulos de los principales ordenamientos juridicos que norman
las actividades de la organizacion, de los cuales se derivan sus atribuciones o
facultades. Se recomienda que las disposiciones legales sigan este orden

jerarquico: constitucion, tratados, leyes, convenios, reglamentos, decre

acuerdos y circulares. En cada caso debe respetarse la secuencia cronolégi

su expedicion (fecha de publicacion en el Diario Oficial).

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 3



“MANUALES ADMINISTRATIVOS DE UNA PEQUENA EMPRESA COMO ESTRATEGIA DE
COMPETITIVIDAD DE CONFORMIDAD A LA NORMA 1SO 9001:2015”

Atribuciones

Transcripcion textual y completa del articulo, clausula, considerando o punto que
explicalas facultades conferidas a la organizacion, de acuerdo con las disposiciones
juridicas que fundamentan su quehacer. Para este efecto, debe sefialarse el titulo
completo del ordenamiento, capitulo, articulo o inciso (la cita tiene que hacerse entre

comillas).
Estructura organica

Descripcion ordenada de las unidades administrativas de una organizacion en
funcion de sus relaciones de jerarquia. Esta descripcion de la estructura organica
debe corresponder a la representacion grafi ca en el organigrama, tanto en lo
referente al titulo de las unidades administrativas como a su nivel jerarquico de
adscripcién. Conviene codificarla en forma tal que sea posible visualizar con toda

claridad los niveles de jerarquia y las relaciones de dependencia.
Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura organica de una organizacion o bien
de alguna de sus éareas, la cual muestra qué unidades administrativas la integran y
sus respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion,

lineas de autoridad, supervision y asesor
Mision

Este enunciado sirve a la organizacion como guia o marco de referencia para
orientar sus acciones y enlazar lo deseado con lo posible. Es recomendable que el
texto de la misién mencione la razon de ser de la organizacién en términos de

propdésitos especificos, resultados esperados y compromisos por cumplir.
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Funciones

Es la especificacion de las tareas inherentes a cada una de las unidades
administrativas que forman parte de la estructura organica, necesarias para cumplir
con las atribuciones encomendadas a la organizacion. Es conveniente que en la

presentacion de las funciones se tomen en cuenta los siguientes aspectos:

* Que los titulos de las unidades correspondan a los que se utilizan en la estructura

organica.
* Que sigan el orden que se establecio en la estructura
* Que la redaccion se inicie con un verbo en infinitivo.

Los manuales generales convencionalmente contienen las funciones hasta el nivel
jerarquico de director general, en tanto que en los especifi cos descienden hasta el

nivel operativo.
Descripcion de puestos

Es la resefa del contenido basico de los puestos que componen cada unidad

administrativa, que incluye la informacion siguiente:
» Identificacién del puesto (nombre, ubicacion, ambito de operacion, etcétera).

* Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos subordinados y las

facultades de decision, asi como las relaciones de linea y asesoria.
* Funciones generales y especificas.
* Responsabilidades o deberes.

* Relaciones de comunicacion con otras unidades y puestos dentro de la

organizacion, asi como las que deba establecer externamente.

* Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia, iniciativ

personalidad. Este apartado normalmente forma parte de un manu

organizacion de una unidad administrativa en patrticular.
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Directorio

Documento en donde constan los nombres, puestos, numeros telefénicos y correo

electronico de las personas comprendidas en el manual. Por necesidades del

servicio pueden adicionarse los horarios de atencion y la direccion de las

instalaciones, especialmente cuando la organizacion cuenta con varias oficinas o

representaciones. Es conveniente que la secuencia de presentacion respete el

orden de la estructura organica. Su integracion en el manual es opcional.

2.3.4.2.2 Elementos del Manual de Procedimientos

Identificacion

Este manual debe incluir, en primer término, los siguientes datos:

Logotipo de la organizacion.

Nombre de la organizacion.

Denominacién y extension del manual (general o especifico). Si corresponde
a una unidad en particular, debe anotarse el nombre de ésta.

Lugar y fecha de elaboracion.

Numeracién de paginas.

Sustitucidén de paginas (actualizacidon de informacidn).

Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

Clave del formulario

Prologo, introduccion o ambos

El prologo es la presentacion que hace del manual alguna autoridad de la

organizacion, preferentemente del mas alto nivel jerarquico. La introduccién es una

exposiciéon de lo que es el manual, su estructura, propésitos, ambito de aplicacio

necesidad de mantenerlo vigente.

|
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indice
Es la relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.
Contenido

Lista de los procedimientos que integran el contenido del manual. En el caso de un
manual general debe incluir todos los procedimientos de la organizacion; en el caso
de un manual especifico, s6lo los procedimientos de un é&rea o unidad
administrativa. En particular, cada procedimiento debe contener la informacién

siguiente:
e Objetivo
Explicar el propésito que se pretende cumplir con el procedimiento.
e Areas de aplicacién o alcance de los procedimientos
Esfera de accién que cubre el procedimiento.
e Responsables

Area, unidad administrativa o puesto que tiene a su cargo la preparacion, aplicacion

0 ambas cosas del procedimiento.
e Politicas o normas de operaciéon

Criterios o lineas de accién que se formulan de manera explicita para orientar y
facilitar el desahogo de las operaciones que llevan a cabo las distintas instancias

gue participan en el procedimiento.
e Concepto

Palabras, términos de caracter técnico o formatos que se emplean en el
procedimiento cuyo significado o referencia, por su grado de especializacion, debe

anotarse para hacer mas accesible la consulta del manual.
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e Procedimiento (descripcion de las operaciones)

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, para lo cual se anota el nUmero
de operacion, el nombre de las areas responsables de llevarlas a cabo y, en la
descripcién, explicar en qué consiste, cdmo, donde y con qué se llevan a cabo.
Cuando la descripcién del procedimiento es general y comprende varias areas, debe
anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada operacion; si se trata
de una descripcion detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que
indicarse el puesto responsable de cada operacion.

Diagramas de flujo

Estos diagramas, que también se conocen como fluxogramas, representan de
manera grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento,
el recorrido de formas o materiales o ambas cosas. En ellos se muestran las areas
o0 unidades administrativas y los puestos que intervienen en cada operacion
descrita. Ademas, pueden mencionar el equipo o los recursos que se deben utilizar
en cada caso. Para facilitar su comprension, los diagramas deben presentar, en
forma sencilla y accesible, una descripcién clara de las operaciones. Para este
efecto, es aconsejable el empleo preciso de simbolos, graficos simplificados o
ambos. Asimismo, conviene que las operaciones que se enumeraron o codificaron
en la descripcion escrita del procedimiento se anoten en el mismo orden en el

diagrama.
Formularios o impresos (formas)

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan
después de los diagramas de flujo, que a su vez se mencionan, por lo regular, en el
apartado de “concepto”. En cada espacio que deba ser llenado debe incluirse un

ndmero consecutivo encerrado en un circulo.
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Instructivos

Cuando las formas no incluyen instrucciones de llenado es conveniente elaborar
un instructivo que incluya el numero de referencia, que corresponde al niamero
consecutivo encerrado en un circulo en las formas; el titulo que identifica al area,
que es el nombre del apartado en el formulario donde se colocé el numero
encerrado en un circulo y las instrucciones para su llenado, que es una breve

descripcién del texto que se anota al llenar el formulario.
Glosario de términos

Es la lista y explicacién de los conceptos de caracter técnico relacionados con el

contenido.

Para efectos del presente trabajo de investigacion, se disefiaron como estrategia de
competitividad para la institucionalizacién de la empresa, dos manuales basados en
la norma que después del diagndéstico, se determiné que eran necesarios: el manual

de procedimientos y el manual de organizacion.
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Capitulo Ill Caso Practico: Empresa de Servicios, S.A. de C.V.

El caso practico se llevo a cabo en la “Empresa de Servicios S.A. de C.V.”, dedicada
a cubrir las necesidades mediante la venta e instalacion de equipos para
laboratorios cientificos, industriales y académicos. La empresa esta ubicada en la
Ciudad de Morelia, y por cuestiones de confidencialidad no se mencionara el

nombre y domicilio.

3.1 Antecedentes

El 23 de mayo de 1995 por iniciativa de Juan Perez! se crea la “Empresa de
Servicios S.A. de C.V.”, dedicada al inicio unicamente a comercializar equipos y

reactivos para laboratorios.

En la actualidad esta empresa ha diversificado productos y servicios para satisfacer
a sus clientes, ampliando la oferta al brindar servicios de mantenimiento preventivo
y reparaciones, asi como el disefio e instalacion de mobiliario para laboratorios,
acompafnandolo con asesoria técnica respaldada por la experiencia y conocimientos

adquiridos a lo largo de su trayectoria.

El principal mercado de la empresa a través del tiempo, han sido las Instituciones
Educativas del estado dedicadas a la investigacion cientifica, empresas

paraestatales y del sector privado.

La “Empresa de servicios S.A. de C.V.”, se ha caracterizado por ofrecer soluciones
integrales en materia de laboratorio. Una caracteristica de la empresa es que
obtiene los materiales y equipos de trabajo de proveedores locales, nacionales e

internacionales, ofreciendo asi productos de la mas alta calidad con la mejor

! Se utilizard en nombre de “Juan Pérez” para efectos de confidencialidad y proteger los d

personales de los duefios de la empresa.
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relacion precio-costo. Buscamos ademas, posicionarnos en el mercado a través de

la ventaja competitiva producto de nuestro expertise y de nuestros colaboradores.

3.2 Problemaética

La empresa “Empresa de servicios S.A. de C.V.”, ha estado creciendo con el paso
de los afos, para seguir proporcionando un buen servicio, es necesario establecer
formalmente las funciones de los empleados y en los procesos para cada una de
las areas. También es necesario hacer de conocimiento a la “Empresa de servicios
S.A. de C.V.”, su situacién actual en funcion con la normatividad de calidad y de

ésta manera pueda seguir avanzando.

3.3 Diagnéstico de la empresa

Con la finalidad de conocer las necesidades actuales de la empresa y buscar
solucion a los problemas detectados en las primeras entrevistas, se realizé un
diagnéstico cuyos resultados se presentan en la siguiente matriz de FODA vy el
estado de los procesos principal es, basados en la Norma ISO.

Tabla 1. FODA de la Empresa de Servicios, S.A. de C.V.

Fortalezas Oportunidades

1.El personal de la empresa cuenta con

conocimiento especializado en el ramo 1.Existencia de mercado potencial sector
2.Los precios de los productos y servicios que privado

oferta la empresa son competitivos 2.Inversion gubernamental en el desarrollo de
3.Los productos de la empresa cumplen con proyectos cientificos regionales

estandares de calidad internacionales 3.Capacidad econémica de la empresa para
4.La empresa cuenta con contactos en USA nuevas contrataciones

para realizar importaciones desde cualquier 4.Facilidades regulatorias para realizar

pais _ importaciones directas

S5.La empresa cuenta con la infraestructura | 5 posibilidad de conseguir  distribuciones
fisica y tecnolégica adecuada (stock) exclusivas adicionales
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Debilidades Amenazas

dencia del “broker” estadounidense 1.Recesidn econdmica en el pais

npresa no realiza mercadotecnia ) 2.Posibilidad de que el presupuesto estatal
ltad para contratar personal capacitado en el area se destinado a investigacion se reduzca

Zeé‘gfr'gstg;gﬁ?oéreapaéic'g?ez PN 3.Constante variacién en el tipo de cambio
' pagos porp 4.Empresas competidoras

5.Facilidad de que el comprador haga compras
directas

Fuente: elaboracion propia en base al Diagnéstico de la empresa
3.4 Resultado de Diagndéstico en correspondencia con la Norma

A continuacion se evalla el estado de los procesos de la “Empresa de
Servicios S.A. de C.V.”, en relacion con el cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015

Tabla 2. Evaluacion del cumplimiento de conformidad con la Norma ISO
9001:2015

4 1 Comprension de |a organizacian v de su contexto_
4 Zomprension de [as necesidades y eXpeciativas de [as paries

4 3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

5. Liderazgo
5. T Liderazgo y COMpromiso
5 Z Foica

5.3 Roles, responsabilidades y autorndades en [a organizacion

Acciones para abordar riesgos v oportunidades
.2 Obietivos de |a calidad v planificacion para lograrlos
.3 Planificacion de los cambios

(mx]a] (=]
(S]] B

1 Recursos

.2 Competencia

.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

Informacioén documentada

. Operacion

.1 Planificacion v control operacional

2 Requisitos para los productos v servicios

8 3 Disefio v desarrollo de los productos v servicios
8.4 Control de los procesos. productos v servicios suministrados externamente

8.5 Produccion y provision del servicio

8.6 Liberacion de lTos productos y servicios
8.7 Control de Tas salidas no conformes

9. Evaluacion del desempeiio

9.1 Seguimiento. medicion. analisis y evaluacion
9 2 Auditoria interna

9 3 Revision por la direccion

10. Mejora

0.1 Generalidades

0.2 No conformidad v accién correctiva

) 3 Meiora continua

[~ [~I[~1
o |

[~
(sia]

[e]es]

Fuente: elaboracion propia en base a la Norma ISO 9001:2015

CR: Cumple con el Requisito
CFR: Conformidad Parcial al Requisito
NR: No cumple con el Requisito
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CONCLUSIONDE LOS REQUISITOS
4.1 Comprension de la Organizacion y de su contexto.

De acuerdo a la norma 1S0:9001:2015, la “Empresa de servicios S.A. de C.V.”
comprende la organizacion y su contexto ya que conoce el entendimiento el
contexto externo, por ello, puede verse facilitada al considerar cuestiones que
surgen de los entornos legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social
y economico, ya sea internacional, nacional, regional o local. La comprensién del
contexto interno, puede verse facilitada al considerar cuestiones relativas a los

valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio de la organizacion.
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La norma 1SO 9001:2015 define parte interesada como: persona u organizacion
gue puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una decision o
actividad. Las partes interesadas pueden tener un impacto significativo en la forma
de actuar pasada, presente y futura. “La Empresa de servicios S.A de C.V”,, tiene
conocimiento sobre las personas o grupos que tienen influencia en el desempefiio
de la empresa, también sobre las personas o grupos que pueden verse afectados
por las operaciones de la empresa, sabe con quienes tiene responsabilidades
legales, financieras u operativas. Sin embargo se podria indagar mas para
conocer las expectativas o intereses de las partes interesadas con respecto a las
actividades de la empres, por ello la empresa cumple con éste requisito

parcialmente.
4.3 Determinacion del Alcance de la estrategia de competitividad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance. El alcance del SGC de la organizacién debe estar
disponible y mantenerse como informacién documentada. El alcance debe

establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar justificaci

para cualquier requisito que la organizacién determine que no es aplicable

el alcance de su SGC. “La Empresa de servicios S.A. de C.V., debe esta
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sus sus objetivos y meta del SGC para su previo logro. La realizacién de los
servicios que efectla la empresa es aplicable para el SGC. La empresa cumple

con éste requisito de manera parcial
4.4 SGCy sus procesos
Este requisito hace referencia a lo siguiente:

e La organizaciéon ha de determinar los procesos que son necesarios para
lograr los objetivos que afectan a la calidad.

e Ademas ha de determinar sus entradas (materia, informacion, energia, que
las actividades del proceso con los recursos convierten en salida) y sus
salidas (resultado previsto, puede ser producto servicio); determinar su
secuencia (orden en que los procesos han de actuar) e interaccién (forma
en que la salida de un proceso afecta a otro); determinar y aplicar criterios
(normas, reglas, requisitos, que se deben cumplir para que un proceso
logre los resultados previstos) y métodos (formas de hacer algo que se
utilizan para llevar a cabo el proceso y obtener los resultados buscados).

e Evaluar los procesos (determinando el grado en que los procesos logran
los resultados previstos, implementando cambios si es necesario);
conseguir mejorar el desempefio de los procesos. o Se deben preparar los

documentos necesarios para la gestion y operacion de los procesos.

“La Empresa de servicios S.A de C.V”, no cuenta con procesos establecidos en
manuales, por ello, el determinar sus entradas, salidas e interaccion entre
procesos evita determinar y aplicar criterios. EI no contar con procesos
establecidos elude la evaluacion y mejora de los mismos, asi como evita preparar
los documentos necesarios para la gestion y operacion de los procesos. El
enfoque basado en procesos es una de las claves fundamentales para el

desempefio de un SGC ya que se alcanzan resultados coherentes y previsible

de manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestio
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como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente. Por

lo tanto, “La Empresa de servicios S.A de C.V’ no cumple con éste requisito
5.1 Liderazgo y Compromiso

La alta direccion es quien debe “demostrar liderazgo y compromiso respecto al
SGC”. La demostracion mas clara de que la alta direccion lidera el SGC es lograr
su integracion con los procesos de negocio y con la estrategia de la organizacion.
Volviendo al punto de la politica de la calidad, el mensaje mas importante a
transmitir por esta es el compromiso. Debe quedar sumamente claro el propdsito
de cumplir los requisitos del SGC y la determinacion para la mejora continua.La
direccion ha de hacer que se determine con la frecuencia apropiada: lo que los
clientes necesitan y esperan.

Los directivos de “La Empresa de servicios S.A de C.V” convencen y dirigen a su
equipo de trabajo hacia logro de las metas, implementando el uso de la
motivacion. Existe comunicacién constante entre directivos y trabajadores,
haciendo que todos se encuentren en la misma sintonia,si existen cambios se
realizan juntas periddicas para conocimiento de todos los integrantes.

5.2 Establecer la politica de la calidad

La politica de la calidad es el conjunto de “intenciones y direccion de una
organizacion en la realizacion con la calidad, como las expresa
formalmente su alta direccion”.Ha de ser apropiada al propdsito (mision) y
contexto de la organizacion y apoyar su estrategia.

e Ha de servir de marco de referencia para definir los objetivos de la calidad.
e Ha de incluir un compromiso: de cumplir con los requisitos aplicables y de
mejora continua del SGC.

e Debe estar disponible como un documento, comunicarse (difusion en la

organizacion: reuniones, carteles, sitio web, etc.), entenderse
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e Comprobar que las acciones y decisiones son coherentes con ella) y
aplicarse (acciones y decisiones tomadas deberian apoyarse en la politica

de la calidad definida).

Vale mencionar primeramente que la Norma ISO 9000:2015 define Alta Direccion
como: “persona o grupo de personas que dirige y controla una direccion al mas

alto nivel”.

La politica de la calidad es la herramienta de la alta direccion para establecer los
principales ejes del SGC.“La Empresa de Servicios S.A de C.V", podria
implementar politicas para realizar el SGC y que sirvan como guia durante el
proceso. La empresa difunde documentos por medio de carteles para el previo

conocimiento de los integrantes de la empresa.
5.3 Asignar responsabilidades y autoridades a los roles

e Un rol es una funciéon que ha de desempefiar uno o varios puestos de
trabajo. Y mas especificamente, los roles pertinentes son todos aquellos
gue participan en el SGC.

e La alta direccion ha de conseguir que los roles pertinentes se asignen,
comuniquen y entiendan en relacibn a: lo que deben hacer
(responsabilidad; cuales son las funciones que tienen obligacion de
realizar y cuyo resultado han de responder) y lo que pueden hacer
(autoridad; acciones que tienen derecho a realizar y qué decisiones pueden
tomar).

e Debe existir un equilibrio entre responsabilidad y autoridad para que no se

produzcan conflictos.

“La empresa de Servicios S.A de C.V.”, no cumple con éste requisito ya que no

cuenta con una descripcion de puestos de trabajo, por lo tanto es complicado

saber las funciones y responsabilidades bajo las que se desempefia ca
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trabajador, es necesario que cada integrante de la empresa conozca la definicion

y lineamientos de su puesto de trabajo.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La empresa sabe coémo reaccionar hacia las adversidades, ya que toma medidas
preventivas y soluciona rapidamente los problemas que se presentan. La
organizacion continuamente toma oportunidades, haciendo que la misma se
encuentre mejorando su actividad. Por lo tanto, “La empresa S.A de C.V” cumple

con éste requisito”
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Es muy importante establecer objetivos dentro de la empresa como los tiene “La
empresa de servicios S.A de C.V’ sin embargo, se podrian establecer objetivos
gue se quieren alcanzar en la implementacion del SGC. Por ello, la empresa

cumple parcialmente con éste requisito.
6.3 Planificacion de los cambios

La empresa cumple con éste requisito ya que se adelanta a posibles situaciones
gue puedan existir en un futuro como el tipo de cambio, esto hace que se lleve a
cabo una planeacion en las actividades que se realizaran, asi como una

actualizacion constante.
7.1 Recursos

La organizacion ha de determinar y proporcionar recursos (personas, materiales,

maquinarias, etc. necesarios para el funcionamiento de los procesos). Valorar

recursos son necesarios en el SGC de la empresa y en todos sus procesos.
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cumplir con lo anterior seran necesarios también identificar los recursos con los que

no cuenta internamente

e Se han de proporcionar las personas competentes y concienciadas
necesarias para el SGC.

e Estudiar el trabajo a realizar y determinar que competencia (educacion,
formacion y experiencia) necesitan tener las personas que lo han de hacer.

e Disponer de la infraestructura necesaria.

e Disponer de un ambiente de trabajo adecuado.
e Proporcionar recursos de seguimiento y medicion.

La empresa cuenta con la infraestructura necesaria, un area de trabajo adecuada y
recursos de seguimiento y medicion, asi como con los recursos necesarios
(personas, materiales, maquinarias). Ademas “La empresa S.A. de C.V. cuenta con
personal competentes que facilmente puedan adoptar el sistema de gestion de la
calidad.

7.2 Competencia

1° Determinar la competencia necesaria para cada funcién.

2° Conocer la competencia real que poseen las personas.

3° Planificar acciones para adquirir y desarrollar la competencia necesaria.
4° Evaluar la eficacia de las acciones.

La “Empresa de servicios S.A de C.V.” cuenta con una delegacién de actividades,
sin embargo necesita delinear las competencias necesarias para cada funcion, por

lo tanto éste requisito no lo cubre en su totalidad.

7.3 Toma de Conciencia

Existen una serie de condiciones y valores de la organizacion que ayudan

toma de conciencia de las personas que la componen:
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- Comunicacion.

- Participacion.

- Trabajo orientado a objetivos.
- Equipo.

- Desarrollo profesional.

“‘La empresa de Servicios S.A. de C.V.” transmite con claridad lo que espera del
trabajo de las personas, informa de los resultados, contar con la colaboracion activa
de los distintos en cada actividad, logra una metas concretas, existe trabajo en
equipo Yy los directivos se preocupan por el desarrollo profesional del personal. Por

lo tanto éste requisito si se cumple

7.4 Comunicacion

Existen diversas vias para comunicarse con el cliente: personal, telefénica, correo
electronico u ordinario, etc. Se ha de verificar si las formas de comunicarse con los
clientes son las adecuadas (ver apartado 7.4 de la norma). La comunicacion con el
cliente, ademas de proporcionar la informacion correcta relativa a los productos y
servicios, debe contemplar aspectos relevantes para el SGC como:

La empresa proporciona se comunica adecuadamente de manera personal, por
medio de llamadas telefénicas, whats app y correo. La organizacion atiende las
consultas de manera eficaz y eficiente. Existe conocimiento por parte de la
retroalimentacion del cliente. Sin embargo, hace falta el reconocimiento de los
procesos para que la comunicacion sea aun mejor, por ello, éste requisito se cumple

parcialmente.
7.5 Informacion documentada

Se ha de crear la informacion documentada (ID) requerida por la ISO 9001:201

la que la empresa considere necesaria. Cuando se cree o actualice la ID se h

asegurar la adecuacion de la identificacion y descripcion (titulo, fecha, refe
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etc.); el formato (idioma, gréficos, etc.) y el soporte (papel, electrénico, muestra

fisica, etc.); la revisidon y aprobacion de su conveniencia y adecuacion.

La ID se ha de controlar para que esté disponible (donde y cuando se necesite); sea
idénea para su uso; esté protegida (uso inadecuado, pérdida de integridad).

La organizacion cuenta con informacién documentada y actualizada, se encuentra
debidamente archivada y resguardada, por lo tanto, la empresa cumple con éste
requisito.

8.1 Gestionar los procesos

El objetivo principal de este requisito es dejar muy claro lo que se debe tener en
consideraciéon al momento de planificar los procesos operacionales, esto significa
los procesos que dan como resultado el producto o servicio, ya sea que se ejecuten
dentro de la organizacién o se contrate externamente

Al planificar un proceso de prestacion de un servicio se deberan distinguir entre las
actividades propias del proceso de las que representan los resultados finales del
servicio recibido por el cliente. Ademas de haber determinado cual es el servicio a
obtener, se deben establecer los criterios de funcionamiento para la aceptacion del

servicio.

“La Empresa de Servicios S.A de C.V” no cuenta con un manual de procedimientos
gue puede generar una uniformidad operacional, por lo tanto no cumple con éste

requisito.
8.2 Requisitos para los productos y servicios

Antes de ofrecer un producto o servicio al cliente hay que determinar sus requisitos:
los legales (tiene su origen en una ley) y los reglamentarios (tiene su origen en una

norma, directiva, reglamento, etc.). Y se ha de asegurar de que puede cumplir con las

declaraciones sobre los productos y servicios.
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“La empresa de servicios S.A de C.V.” cumple con las especificaciones legales y
reglamentarias, por lo tanto cumple con éste requisito.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

La empresa ha de disponer de un conjunto de actividades relacionadas provistas
de los recursos adecuados para el disefio de los productos y servicios de los que
sea responsable. El proceso ha de establecerlo (las actividades deben tener un
caracter permanente); implementarlo (ponerlo en practica, pasar del plan a la
realidad); y mantenerlo (haciendo seguimiento y evaluacion de su rendimiento,

corregirlo y modificarlo de ser necesario).

La organizacion no cuenta con procedimientos, por lo tanto, carece de éste

requisito.

8.4. Control de procesos, productos y servicios los suministrados
externamente

Se han de controlar los suministros externos (productos, servicios y procesos) para

asegurarse de que son conformes a los requisitos.

Los requisitos de provision externa abarcan, no solo la compra del producto, sino
también la subcontratacion de servicios o procesos de la organizacion. Se debe
considerar como afectan las compras o la subcontratacién al producto o servicio

gue ofrecemos.

La empresa establece criterios para su evaluacion, seleccion, seguimiento y
reevaluacion del proveedor, solo hace falta el establecimiento de los procedimientos

para adquisiciones, por ello éste requisito cumple parcialmente
8.5. Produccion y la provision del servicio

Para que la produccién o la provision del servicio se pueda llevar a cabo

correctamente ha de hacerse en condiciones controladas, que incluiran (cuando

aplicable):
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- informacién documentada sobre: el producto (plano, receta, esquema, ficha
técnica, muestra, etc.); el servicio (descripcion, lista de caracteristicas, ficha de
servicio, etc.) que se ha de obtener; las actividades a desempefiar; los resultados a
alcanzar.

- Disponer de la infraestructura y el entorno adecuados.

- Verificar (mediante seguimiento y medicién) que se cumplen los criterios: para el
control del proceso, de aceptacion de los productos y servicios.

- Designar personas competentes (educacién, formacion, experiencia), y si es
necesario, calificadas (cumple con requisito especial de competencia, ejemplo:
soldador certificado).

- Re-validar los procesos especiales (ejemplos: soldadura, esterilizacion de
autoclave).

La empresa cumple parcialmente con éste requisito ya que le hace falta con la
informacién documentada.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

la organizacion debe implementar las disposiciones planificadas en las etapas
adecuadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios”
(. Esta descripcion debe incluir el nivel de calidad requerido, los criterios que se
utilizaran para aceptar o no el resultado de la provision, y los métodos de

seguimiento que se utilizaran para verificar su desempefio.

La comunicacion con el proveedor también ha de llevarse a cabo para compartir la
informacion obtenida de la experiencia, del seguimiento que se le realiza y del

resultado de las revaluaciones.

Existe comunicacion con el proveedor para mejorar las adquisiciones, sin embargo
hace falta delinear el establecimiento de etapas en el proceso. Por lo tanto éste

requisito es parcialmente conforme con la norma.

8.7 Control de las salidas no conformes

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 62



“MANUALES ADMINISTRATIVOS DE UNA PEQUENA EMPRESA COMO ESTRATEGIA DE
COMPETITIVIDAD DE CONFORMIDAD A LA NORMA 1SO 9001:2015”

La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con
sSus requisitos, se identifican y se controlan para prevenir su uso 0 entrega no

intencionada.”’La empresa S.A de C.V. cumple con éste requisito.

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion:

En la satisfaccién del cliente influyen varios factores: imagen de la empresa, calidad

del producto, plazos de entrega, precio, etc.

Relevancia: los indicadores deben ofrecer datos significativos sobre el estado del proceso.
Es mas beneficioso asociarlos a los puntos donde el proceso puede sufrir

variaciones.

- Definicién clara: el modo en que los identificamos debe expresar sin ambigliedades lo
gue se pretende medir, y el método de célculo ha de ser inequivoco para que los
resultados obtenidos sean fiables y comparables en el tiempo.

- Frecuencia de medicion y de andlisis: la periodicidad para la obtencién del dato puede
no coincidir con la de su analisis. Al momento de evaluar el comportamiento de un
indicador es util analizar la tendencia de los resultados, mas que los valores

concretos en un momento determinado.

- Modo de obtencion: la forma de conseguir los datos ha de ser sencilla y fiable. Mientras
mas automatizados estén los procesos, sera mas facil llevar su seguimiento y

control.

- Valor umbral o valor planificado: es el valor de un indicador que se espera obtener en
la normalidad de su funcionamiento, es decir, en las condiciones tenidas en cuenta
al haber planificado el proceso y con los recursos de los que se dispone. Cuando
el indicador no alcanza este valor, debe haber evidencia de su analisis y toma de

acciones, si procede.

“La empresa S.A. de C.V. cumple parcialmente con el requisito.
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9.2 Auditorias interna

El principal objetivo de la auditoria interna es que la organizacion conozca el grado
de eficacia de su SGC; determinar donde existen problemas, para corregirlos y

mejorar el desempefio de su actividad.
La empresa cumple con éste requisito
9.3 Revision por la Direccién

La alta direccion tiene que valorar el desempefio global del SGC. Las entradas para

la revision son los datos generados por el sistema de gestion de la calidad.

Se debe determinar si el sistema es eficaz, tomar decisiones respecto a cambios,
mejoras en el desempefio y necesidades de recursos. Una de las cuestiones claves
de la ISO 9001:2015 es el propdsito continuo de que el sistema de gestion de la

calidad esté alineado con los planes estratégicos de la organizacion.
“La empresa de servicios” S.A. de C.V. cumple con el requisito.
10. 1 Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y

aumentar su satisfaccion.
La empresa cumple con éste requisito.
10.2 Reaccionar ante una no conformidad y realizar accion correctiva

En la actual versién de la norma hay una mayor integracién de la “no conformidad”
y de la “accién correctiva” como parte de un mismo proceso. La idea principal sera:

detectar los problemas, corregirlos y trabajar para que no vuelvan a ocurrir.

1° Correccién de lano conformidad: al detectar una no conformidad, es necesatri

actuar lo antes posible para minimizar las consecuencias inmediatas del probl
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2° Evaluar lanecesidad de acciones correctivas: evaluar y decidir si es necesario
establecer acciones correctivas para que el problema no vuelva a ocurrir.
Considerar causas, gravedad, recurrencia, o relacibn con otras posibles no

conformidades.

3° Establecer acciones correctivas: estas deben orientarse a la causa raiz de la

no conformidad.
4° Implementacion de la accién correctiva.

5° Comprobaciéon de la eficacia: cerrar el proceso con una comprobacién del

resultado final, verificando si las acciones correctivas han sido eficaces.
La empresa cumple con éste requisito.
10.3 Mejora continuamente

Se han de determinar y seleccionar oportunidades de mejora que sirvan para:
mejorar los productos y servicios; corregir, prevenir o reducir los efectos no
deseados; mejorar el desempefio y la eficacia del SGC. La Empresa de servicios

S.A. de C.V. cumple con ese requisito.

Conclusiones del Diagnéstico

Los resultados arrojados por la evaluacion del estado de los procesos de la

“‘Empresa de servicios S.A. de C.V.”, son los siguientes:

e No se documentan completamente los procesos, ésto impide que exista una
uniformidad al ejecutar las actividades que se deben desempefiar, originando
desorden y perdidas.

e No hay una trazabilidad de los procesos administrativos de la empresa, por

lo tanto no existia una secuencia marcada para el desempefio de actividades,

esto podia permitir una mezcla de actividades entre areas.
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e No se evallan las actividades pertenecientes a cada trabajador mediante el
cumplimiento de los procesos, evitando una mejora continua ordenada.
e No existen una definicién de cada puesto perteneciente a la empresa, esto
origina un choque de actividades entre trabajadores.
e No existe un organigrama que defina el nivel de responsabilidad que tiene
cada trabajador.
Acorde a estos resultados, como parte de la estrategia de competitividad de la
organizacion, se disefiaron dos Manuales Administrativos: Manual de Organizacion
y Manual de Procedimientos. Ambos manuales se elaboraron con el objetivo de
Institucionalizar los procesos administrativos de la organizacion y que con esto, se
pudiera tener la oportunidad de dotar a la empresa de mayores capacidades

competitivas en el mercado.
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Prélogo
iBienvenido a “Empresa de Servicios S.A. de C.V.”!

En primer lugar quiero darte la mas sincera bienvenida a “Empresa de Servicios
S.A. de C.V.” Desde este momento formas parte de una compaiia con mas de 14
afos de experiencia, con una solidez que te va a permitir estar orgulloso del grupo
al que perteneces.

Lo mas importante es que desde hoy podras disfrutar de una de las cualidades
principales de nuestra empresa: el trato hacia nuestros empleados.

Creemos que tu eres el factor principal de nuestro servicio, la parte esencial. Lo que
realmente nos hara diferentes del resto de empresas. Asi lo sentimos, y asi
actuamos. Por ello, tendras a tu alcance todos los beneficios que figuran en éstos
manuales y sobre todo, nuestra predisposicion a ayudarte ante cualquier duda, a
acompafarte, y a responder a tus inquietudes en persona, siempre que nos
necesites.

Queremos que estés comodo y que te sientas a gusto cada dia que te pones nuestro

uniforme, que desde hoy es el tuyo.

Un saludo muy cordial.

Gerente General
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1. Introduccidn

“Empresa de Servicios S.A. de C.V.” es una empresa comprometida a brindar
productos y servicios, de excelencia a nuestros clientes y sabedores de la
importancia de sustentar la estructura y documentar los procesos operativos de la
empresa, se presenta este Manual Administrativo con el fin de estandarizar las
acciones que habradn de desarrollarse para alcanzar la Mision y Vision de la

empresa.

A fin de crear una nueva cultura de servicio con énfasis en la eficiencia de los
procesos administrativos, el Manual Administrativo se divide en Manual de
Organizacién y Manual de Procedimientos. El objetivo principal radica en la
unificacién de criterios y en la integracion del personal directivo, administrativo y
operativo en un proyecto integral de trabajo, que permita mantener una ideologia
coherente del sistema organizacional y desarrollar una coordinacién laboral
mediante herramientas y procesos de organizacion centrados en la dinamica y
exigencias del entorno, asi como lograr una eficiencia a la altura de empresas

globales.

Mediante este Manual de Organizacion y Procedimientos cada trabajador de

“‘Empresa de Servicios S.A. de C.V.”, debera identificar a sus jefes inmediatos, las

funciones a realizar, los objetivos de area y su ubicacién dentro de la estructura
general de la organizacion, con el fin de participar de manera activa, en el logro de

los objetivos generales y especificos de la empresa.
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2. Antecedentes

El caso practico se llevd a cabo en la “Empresa de Servicios S.A. de C.V.”, dedicada
a cubrir las necesidades mediante la venta e instalacion de equipos para
laboratorios cientificos, industriales y académicos. La empresa esta ubicada en la
Ciudad de Morelia, y por cuestiones de confidencialidad no se mencionara el
nombre y domicilio.

3.1 Antecedentes

El 23 de mayo de 1995 por iniciativa de Juan Perez? se crea la “Empresa de
Servicios S.A. de C.V.”, dedicada al inicio unicamente a comercializar equipos y

reactivos para laboratorios.

En la actualidad esta empresa ha diversificado productos y servicios para satisfacer
a sus clientes, ampliando la oferta al brindar servicios de mantenimiento preventivo
y reparaciones, asi como el disefio e instalacion de mobiliario para laboratorios,
acompafnandolo con asesoria técnica respaldada por la experiencia y conocimientos
adquiridos a lo largo de su trayectoria.

El principal mercado de la empresa a través del tiempo, han sido las Instituciones
Educativas del estado dedicadas a la investigacion cientifica, empresas
paraestatales y del sector privado.

2 Se utilizara en nombre de “Juan Pérez” para efectos de confidencialidad y proteger los d

personales de los duefios de la empresa.
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La “Empresa de servicios S.A. de C.V.”, se ha caracterizado por ofrecer soluciones
integrales en materia de laboratorio. Una caracteristica de la empresa es que
obtiene los materiales y equipos de trabajo de proveedores locales, nacionales e
internacionales, ofreciendo asi productos de la mas alta calidad con la mejor
relacién precio-costo. Buscamos ademas, posicionarnos en el mercado a través de
la ventaja competitiva producto de nuestro expertise y de nuestros colaboradores.
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3. Marco juridico y normativo

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos - Articulo 123 Titulo

sexto del Trabajo y de la Prevision Social.

e Ley Federal del Trabajo - Capitulo 11l Bis - De la Capacitacién y Adiestramiento

de los Trabajadores.

e Ley de Seguro Social IMSS Art. 39 C.

e Caodigo Fiscal de la Federacion.

e Ley Aduanera — Capitulo I, Art. 9 A, - Capitulo Ill, Art. 35-36.

e Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

e Ley De Instituciones de Asistencia Privada del Estado De Michoacan de
Ocampo.

e Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion.
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4. Mision

Somos una empresa dedicada a brindar soluciones integrales a las necesidades de
los laboratorios cientificos, industriales y académicos para generar valor.

A lo largo de nuestros 25 afios de servicio nuestra estrategia de negocio se centra
en la personalizacién del servicio y el cumplimiento de las necesidades especificas
de nuestros clientes.

5. Vision
Consolidar nuestro posicionamiento y ampliar nuestra participacion en el mercado

de venta de soluciones integrales para laboratorios, de manera que nuestros

servicios superen las expectativas del cliente.
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6. Valores

Nos enorgullecemos en practilcar los siguientes valores:

° Liderazgo: Crear confianza y marcar la diferencia en servicio.

° Seguridad: Proteger la integridad personal de clientes y colaboradores.

° Compromiso: Respaldar al cliente con soluciones que generen valor.

° Honestidad: Actuar siempre de forma veraz, de cara al cliente.

e Amabilidad: Tener una actitud empatica, respetuosa y comprensiva.

° Comunicacion: Establecer un didlogo constante con clientes y colaboradores.
° Responsabilidad: reconocer acciones, concientizar el impacto.

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 7
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1. Funciones

1.0 Gerente General

Identificacion

Denominacion del puesto Gerente general

Dependencia Gerencia

Niveles Jerarquicos con quien interactla

Gerente General
Gerente Mantenimiento y
Ventas
Administraivo Reparto
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Objetivo del puesto

Asegurar la sostenibilidad financiera y operativa de la “Empresa de Servicios S.A.
de C.V.” a través de servicios de instalacion, venta de equipos y productos para
laboratorio, asi como la administracién estratégica que asegure la eficiencia y
competitividad de la empresa.

Objetivos especificos

% Asegurar que el proceso de ejecucion de los servicios y adecuaciones que
ofrece la “Empresa de Servicios S.A. de C.V.” se realicen eficientemente y
gue cumplan con los requisitos y condiciones establecidos por el cliente y la

empresa.

Funciones

1. Determinar la estrategia, servicios y mecanismos para soportar la sostenibilidad

financiera y generar ingresos que ayuden a soportar la operacion de la empresa.

2. Asegurar el cumplimiento y el logro de los objetivos empresariales establecidos.

3. Asegurar que los servicios como: instalacion, mantenimiento, venta de productos
y reparacion de equipos de laboratorio que provee la empresa, sean competitivos

y rentables.

4. Asegurar la subcontratacion adecuada para que la “Empresa de Servicios S.

de C.V.” brinde los servicios ofrecidos al cliente.
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5. Asegurar la aplicacion de las estrategias de operaciéon y mecanismos de cobro

para mantener la rentabilidad financiera.

6. Delegar autoridad al personal para la 6ptima realizacién de las funciones.

Responsabilidades

e Gestionar el desarrollo integral de la empresa.
e Gestion Financiera.

¢ Planificar/Desarrollar/Dirigir la estrategia.

e Gestionar la cartera de clientes.

e Aprobar la ejecucion de servicios.

e Representar a la empresa.

Comunicacién

e Interaccién personal con los empleados.
e Reuniones de trabajo.

e Teléfono y medios electrénicos.

Especificaciones

= Conocimientos:
e Gestién administrativa.
e Recursos humanos.
e Comercializacion.
e Sistemas de calidad.

e Inglés.

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA o
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= Experiencia
e 3 afos en un puesto similar.
e Area comercial.
e Direccion de personal.
e Compras generales.
e Gestion de Proyectos.
e Procesos de Cambio Organizativo.

e Mejora de Procesos.

= Habilidades
e Liderazgo.
e Comunicar asertivamente.
e VisiOn estratégica.
e Capacidad analitica.
e Iniciativa.
e Habilidades comerciales.
e Trabajo en equipo.
e Capacidad de negociacion.
e Capacidad para liderar proyectos de mejora.

e Capacidad de Gestidon/Organizacion/Control

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 8
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1.1Gerente Administrativo

Identificacion

Denominacion del puesto Gerente Administrativo

Dependencia Gerencia

Niveles jerarquicos con que interactla

Gerente General

Gerente
Administrativo

Contabilidad y Finanzas

Compras
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Objetivo general del puesto

Disefiar la estrategia financiera y contable de la empresa, asi como dirigir la
planeacion, ejecucidn y optimizacién de los sistemas administrativos que requiera
la “Empresa de Servicios S.A. de C.V.”.

Objetivos especificos

% Supervisar la planeacion financiera y contable.

+» Autorizar pagos a proveedores, formas de pago y plazos para pagar.

+ Autorizar cambios y devoluciones.

+ Controlar las cuentas bancarias sobre ingresos, egresos, transferencias y

cualquier otra operacion relacionada con las mismas.

Funciones

1. Establecer y dar seguimiento a la planeacion estratégica, que permita brindar

un servicio de excelencia al cliente.

2. Determinar conjuntamente con la Gerencia General, los recursos humanos,

materiales financieros y tecnolégicos, necesarios para cumplir con los objetivos

de la empresa.

3. Coordinar con Gerencia General sobre la subcontratacion servicios adicionales

y compras de equipos y materiales de asistencia técnica y administrativa.

4. Autorizar las érdenes y requisiciones de productos.

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 8
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5. Dirigir las actividades para asegurar el cumplimiento y el logro de los objetivos
empresariales establecidos.

6. Determinary establecer lo mecanismos para elevar los niveles de productividad,
a través de la identificacion de areas de oportunidad y mejora continua en los
procedimientos, para disminuir los costos de operacion e incrementar la
competitividad de la empresa.

7. Asegurar los mecanismos de control de procesos para corregir desviaciones,

mejorar procesos e implementar su cumplimiento.

8. Verificar los avances de servicios en las fechas establecidas para comprobar el
cumplimiento del proyecto.

9. Establecer los mecanismos ante contingencias.

10. Coordinar, supervisar y autorizar los tramites de pago.

11. Decidir, administrar y controlar las operaciones financiera de la empresa

12. Supervisar la aplicacion de las estrategias de operacion y mecanismos de cobro

para sustentar la rentabilidad financiera.

13. Formalizar y dar tramite a las actas de verificacion fisica, de entrega-recepcio

para el cierre administrativo de servicios de los contratos suscritos.

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA &
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14. Reclutamiento, seleccion, capacitacion y desarrollo del personal.

Responsabilidades

Implementar las estrategias establecidas por la Gerencia General.
Realizar la gestion financiera.

Supervisar las operaciones comerciales.

Gestionar la cartera de clientes.

Representar a la empresa.

Comunicacién

e Interaccién personal con los empleados.
e Reuniones de trabajo.
e Teléfono y medios electrénicos.

e Documentacion escrita.

Especificaciones

|
JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA

Conocimientos
Administrativos y contables.
Sistemas informaticos
Recursos Humanos.
Técnicas de Optimizacion de la Procesos.
Comercializacion.
Sistemas de Calidad.

Inglés.
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= Experiencia

J 3 afos en puesto similar.

Direccién de personal.

Compras generales.

Gestion de Proyectos.

Procesos de Cambio Organizacional.

Mejora de Procesos.

Habilidades

Liderazgo.

e Comunicacion asertiva.

e VisiOn estratégica.

e Capacidad Analitica.

e Iniciativa.

e Vocacion comercial.

e Capacidad de negociacion.

e Capacidad para liderar proyectos de mejora.

e Capacidad de Gestion.

1.2 Ventas

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA ¢
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Identificacién

Denominacion del puesto

Dependencia Ventas

Niveles jerarquicos con que interactla

Gerente General
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Objetivo general del puesto

Comercializar y promover los servicios y productos que oferta la “Empresa de
Servicios S.A. de C.V.” a través de nexos con clientes y prospectos, contribuyendo

asi al cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Objetivos especificos

+ Establecer contacto con el cliente, a fin de conocer sus problemas y
necesidades que permita ofertarles la linea de productos y servicios adecuada.

« Presentar las propuestas econémicas a los clientes.

Funciones

1. Dar a conocer a la Gerencia los problemas y necesidades de los clientes y/o
prospectos, asi como la informacién referente, proponiendo asi alternativas de
solucién para las mismas.

2. Recibir las solicitudes de cotizacion o de pedido.

3. Verificar las existencias.

4. Elaborar cotizacién y darle seguimiento, indicando costos y tiempo de entrega
de los productos o servicios hasta su confirmacion de venta o cancelacion.

5. Presentar oportunamente las propuestas econdmicas (cotizaciones) formuladas

a los clientes y prospectos para conocimiento y negociacion.

6. Verificar que el cliente cuente con saldo disponible.

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 89
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7. Generar facturas, remisiones o notas de venta segun indicaciones del cliente

y la Gerencia General.

8. Dar seguimiento a los clientes respecto a la propuesta econdmica, ofreciendo
atencion y orientacion sobre los productos y servicios de la empresa.

9. Instrumentar y aplicar estrategias que propicien el cierre de ventas con el
cliente.

10.Dar a conocer a la Gerencia la decisién de compra del cliente.

11.Coordinar con la Gerencia las estrategias enfocadas al mejoramiento de la
operacion con los clientes.

12.Registrar y mantener actualizado el sistemas de control de ventas de la
“‘Empresa de Servicios S.A. de C.V.".

13. Registrar la recepcion del documento de ventas firmado por el cliente en el

archivo de “Control de entregas”.

14. Detectar inconformidades de los clientes y darlas a conocer a los directivos para
su atencién inmediata.

15.Realizar ventas al mostrador.

16. Recibir y archivar reportes de servicios.

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA %0
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17.Realizar servicio de Post — Venta efectuando llamadas de seguimiento de

atencion al cliente.

Responsabilidades

Atender al cliente con amabilidad, profesionalismo y oportunidad.
Comercializar y promover los servicios y productos que oferta la empresa.
Presentar informacién de clientes y prospectos a los directivos

Informar el desarrollo de cada venta.

Mantener al dia los archivos de ventas.

Comunicacién

Interaccion personal
telefénica y

medios electrénicos.

Especificaciones

= Conocimientos

e Tecnoldgico en el uso de sistemas administrativos y de facturacion.

e Comercializacion.
e Marketing.
e Estrategias de ventas

e Inglés.

= Experiencia
e 1 afo en puesto similar

e Comercializacion. .
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1.0.1 Asesor contable

Identificacién

Denominacion del puesto Asesor Contable

Dependencia Asesoria Contable

Niveles jerarquicos con que Interactlua

Gerente General

Ventas
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Objetivo General del puesto

Garantizar que la empresa cumpla con sus obligaciones contables y fiscales.
Generar la informacion financiera que la situacion de la empresa requiera, asi como
mantener informada a la Gerencia sobre las reformas a los ordenamientos legales.

Objetivos especificos

+ Revisar la documentacién financiera suscitada por movimientos financieros
de la empresa y presentar las declaraciones al SAT, IMSS y demas

dependencias en tiempo y forma.

+» Asesorar, guiar y sugerir nuevos planes financieros de trabajo que garanticen

la eficiencia en los procesos contables.

Funciones

1. Presentar a la Gerencia General la situacion fiscal y financiera de la empresa.

2. Informar a Gerencia Administrativa sobre la normativa vigente en materia de

contabilidad.

3. Recomendar y guiar planes financieros de trabajo que mejoren la situacion

financiera de la empresa.

4. Elaborar las declaraciones de impuestos de la empresa.

Responsabilidades
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e Presentar declaraciones de impuestos
e Analizar de la situacion financiera de la empresa.
e Asesorar contablemente al Gerente Administrativo.

e Elaboracién de informes financieros sobre la empresa.

Comunicacioén

e Telefonica y medios electrénicos

e Reuniones de trabajo.

Especificaciones

= Conocimientos
e Contador Certificado
e Fiscales
e Costos
e Financieros

e Sistemas Electronicos Contables

= Experiencia

e En el area contable general.

= Habilidades
e Comunicacion.
e Relaciones publicas

e Habilidad contable.
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1.1.1 Contabilidad y Finanzas

Identificacién

Denominacion del puesto Contabilidad y finanzas

Dependencia Gerencia Administrativa

Niveles jerarquicos con que interactlia

Gerente General

Asesor Contable 777777

Gerente
Administrativo

Contabilidad y Finanzas

Compras
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Objetivo general del puesto

Efectuar, registrar y controlar las operaciones contables de la empresa en tiempo y
forma. Generar los archivos electrénicos de las transacciones que realiza la

empresa.

Objetivos especificos

+ Registrar y actualizar las operaciones de ingresos y egresos de la empresa
sustentada con la documentacion comprobatoria necesaria.

+ Preparar y presentar los informes de gastos y egresos generales mensuales
de la empresa a la Gerencia Administrativa para su conocimiento y

autorizacion.

Funciones

1. Realizar conciliaciones bancarias mensualmente sustentadas en la

documentacion comprobatoria.

2. Elaborar los registros de control interno de gastos en los archivos electronicos

de: Hoja de Bancos, Proveedores y Cobranza.

3. Verificar y supervisar que la documentacion de los registros de gastos se

efectle acorde a las politicas de la empresa.
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4. Enviar comprobantes de pago y la relacion de facturas pagadas al ejecutivo de
cobranza de cada proveedor.
5. Recibir y emitir notas de crédito y recibos electrénicos de pago (REP).

6. Proponer y coordinar con Gerencia General y Gerencia Administrativa la
optimizacion financiera del uso de recursos para gastos administrativos y de

operacion.

7. Elaborar y timbrar la ndmina del personal con sus incidencias, con previa
autorizacion de Gerencia.

8. Preparar el cierre mensual de gastos e ingresos, para presentar a la Gerencia
Administrativa.

9. Coordinar con la Gerencia General la programacién de las actividades
necesarias para dar cumplimiento a los requerimientos de las adquisiciones.

Responsabilidades

e Calcular el pago de némina del personal.

e Efectuar los pagos a proveedores.

e Controlar la cuenta bancaria de la empresa.

e Informar a directivos de los movimientos generados.
e Conciliaciones de ingresos y egresos.

e Generar archivos de transferencias

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 7
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Comunicacion

Interaccion personal con los trabajadores.

Telefénica y medios electronicos.

Especificaciones

= Conocimiento

Administracion Financiera.
Contables.

Presupuestos.

Costos.

Sueldos y Salarios.

Movimientos bancarios.

= Experiencia

= Habilidades

|
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1 afio en puesto similar.

Area contable.

Comunicacion

Capacidad Analitica.
Habilidades financieras.

Orden.

Trabajo en equipo.

Capacidad de negociacion.
Gestion de procesos de mejora

Proactividad.
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1.1.1.1 Compras

Identificacion

Denominacion del puesto Compras

Dependencia Gerencia Administrativa

Niveles jerarquicos con que interactla

Gerente General

[SESDICDIMIE T

Gerente
Administrativo

Contabilidady Finanzas

Compras
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Objetivo general del puesto

Efectuar, registrar y controlar las adquisiciones realizadas en tiempo y forma, para
permitir agilizar los procesos de operaciones de la empresa asi como reunir la
documentacion comprobatoria necesaria y requerida por parte de Contabilidad y

Finanzas.

Objetivos especificos

+ Efectuar las compras de productos y equipo solicitado.

+ Realizar los pagos de las compras, servicios y productos adquiridos en
tiempo y forma, con previa autorizacion de Gerencia General y Gerencia

Administrativa.

Funciones

1. Enviar por correo el pedido al ejecutivo de ventas correspondiente.

2. Presentar a directivos las cotizaciones obtenidas de los proveedores para el

analisis de los precios y autorizacion de la compra.

3. Elaborar orden de compra o realizar el pedido en linea.

4. Efectuar las compras con el proveedor autorizado.

5. Registrar las adquisiciones en los archivos de control interno: Proveedor

Hoja de Bancos.
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6. Dar de alta en el SAE los productos recibidos.

7. Documentar las compras realizadas en los archivos electrénicos

correspondientes y reportarlas a Contabilidad y Finanzas.

8. Realizar pagos de acuerdo a los plazos establecidos con los proveedores,

contados a partir de la fecha de la factura.

Responsabilidades

e Efectuar y analizar cotizaciones de proveedores.
e Efectuar las compras puntualmente.

e Gestionar las relaciones con proveedores.

Comunicacién

e Interaccién personal con los trabajadores.

e Telefonica y medios electrénicos.

Especificaciones

= Conocimientos
e Comercializacion.
e Conocimientos basicos en administracion.

e Inglés.

= Experiencia
e 1 afo en puesto similar.

e Area de requisiciones y/o compras.
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= Habilidades
e Capacidad analitica
e Habilidades de negociacion.
e Trabajo en equipo.
e Capacidad para implementar los procesos de mejora.
e Capacidad de Gestion

e Conduccioén de vehiculos
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1.3 Mantenimiento y Reparto

Identificacion

Denominacion del puesto Mantenimiento y Reparto

Dependencia Gerente General

Niveles jerarquicos con que interactla

Gerente General

Mantenimiento y Reparto
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Objetivo general del puesto

Asegurar que los mantenimientos y servicios realizados a equipos cumplan con los
requisitos y condiciones establecidos por el cliente y la empresa, asi como que el
proceso de ejecucion de la entrega de mercancia se efectle eficientemente.

Objetivos especificos

+« Dar mantenimiento y reparacion a los equipos de acuerdo a los lineamientos
de la empresa.

« Entregar la mercancia en tiempo y forma para garantizar la satisfaccion del
cliente.

Funciones

1. Ejecutar los servicios de acuerdo a los lineamientos y disposiciones establecidos

por el Gerente General.

2. Mantener un stock de materiales y herramientas de mantenimiento para la

realizacion de los trabajos rutinarios.

3. Reportar ala Gerencia General la falta de insumos para llevar a cabo las actividades

diarias, en cumplimiento de la ejecucion de servicios.

4. Proponer a Gerente General, soluciones técnicas a problemas detectados en los

equipos instalados.

5. Determinar las refacciones necesarias para la reparacion o mantenimiento d

equipos, previo diagndstico de las fallas.
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6. Realizar el mantenimiento o reparacién autorizada.

7. Preparar y presentar a Gerencia General los informes pertinentes de la ejecucion

de servicios para su conocimiento y autorizacion.

8. Llevar a cabo la recepcion de mercancia, verificar el buen estado de la misma y

entregar la documentacion al area de Compras.

9. Empacar la mercancia que sera trasladada, tomando en cuenta las medidas de

seguridad necesarias

Responsabilidades

e Realizar los servicios de mantenimiento, reparacion y entregas de manera
oportuna.

e Verificar que los equipos reparados funcionen cumplan con los requisitos del
cliente antes de la entrega.

e Controlar la entrada y salida de las herramientas del taller.

e Mantener los vehiculos y herramientas de reparto limpios y en condiciones

Optimas.

e Gestionar los insumos y/o equipos necesarios para realizar sus funciones.

Comunicacion

e Interaccién personal con los clientes.

e Telefénica y medios electronicos.
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Especificaciones

= Conocimientos
e Eléctricos y electronicos.
e Instalacion de equipos.

e Inglés bésico.

= Experiencia
e 1 afos en puesto similar.

e Compras de insumos de mantenimiento.

= Habilidades
e Iniciativa
e Trabajo en equipo
e Comunicaciony buen trato.
e Lectura de diagramas electrénico.

e Manejo de herramientas y equipo.
Conduccion de vehiculos de carga.
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9.10.4 Reporte de Mantenimiento

9.10.5 Factura
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1. Organigrama

Gerencia
General
| |
Gerencia Gerenciade
Administrativo Servicio
Contabilidad f----------------
| | | |
Departamento |  |[Departamento| | Mantenimiento Instalacion oporte Técnic
Administrativo Comercial y Reparacion y Disefio
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2. Procedimiento de General
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3. Procedimiento de Compra
3.1. Propésito

Definir las actividades para efectuar las compras a proveedores con la finalidad de
contar con el material y productos solicitados por los clientes.

3.2. Alcance

Desde que se realiza la solicitud de cotizacion de la mercancia hasta que ésta
llega al almacén.

3.3 Responsabilidad y Autoridad
3.3.1 Responsabilidades

e Envio de pedido, recepcion de Compras
cotizacion y elaboracion de orden de
compra.

e Recoleccion y revision del producto Reparto

3.3.2 Autoridades

e Autorizar compras y pagos anticipados Gerente General y
a proveedores gue no otorguen Gerente Administrativo
crédito.

e Rechazar mercancia en caso de que Gerente General y
se encuentre malas condiciones o que Gerente Administrativo
no cumpla con las caracteristicas
establecidas en la orden de compra.
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3.4 Politicas

Toda compra o acuerdo con proveedores deberd estar previamente autorizada

por la Gerencia General o por el Departamento Administrativo.

e Se cumpliran con los procedimientos y politicas de compra definidos por la
Gerencia General y por el Departamento Administrativo.

e Las compras seran realizadas Unicamente a proveedores que cumplan con
todas las disposiciones fiscales.

e Solo se compraran aquellos productos que cumplan con las especificaciones del
cliente.

e La compra a los proveedores sera realizada a aquellos que demuestren
responsabilidad y cumplimiento con los plazos de entrega.

e En caso de existir algun contratiempo con los pedidos realizados, se informara
a la gerencia para decidir si se notifica al cliente.

e Se procurara obtener las mejores condiciones en cuanto a calidad y precios.

e En la medida de lo posible se buscara conseguir concesiones de crédito
favorables a nuestra empresa.

e Se registraran las fechas de pago a los proveedores dentro de los plazos

previamente establecidos para no perder los beneficios acordados.

e Se preveran las variaciones de precios asi como las tendencias existentes en el

mercado.

3.5 Frecuencia
Cada vez que se requiera abastecimiento de mercancia.

3.6Descripcion de actividades
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Procedimiento de Compra

1. Captura del Compras e Llenar el archivo excel “Pedido ##” incluyendo codigo, cantidad,
Pedido descripcién y usuario respetando el ndmero de pedido
consecutivo para cada proveedor. Ubicacion: ARCHIVERO /
PEDIDOS PROVEEDORES / PROVEEDOR.

e Enviar pedido por correo al ejecutivo de ventas correspondiente
cuyos datos se encuentran en el “Directorio proveedores”.
Ubicacién: ARCHIVERO / Directorio.

2. Recepcién de Compras e Una vez recibida la cotizacion se verifica que los datos sean

Cotizacion correctos.
e En caso de que alguna partida sea incorrecta, solicitar la
aclaracion.
3. Orden de Compras e Realizar el pedido en linea si el proveedor cuenta con el servicio
Compra y registrar folio de pedido.

e Elaborar orden de compra incluyendo la clave SAT para cada
producto y guardarla en archivo excel y PDF. Ubicacion:
ARCHIVERO / PEDIDOS PROVEEDOR / PROVEEDOR / OC.

e Enviar OC formato PDF al ejecutivo de ventas correspondiente.

4. Recepcion Compras e Confirmar recepcion de la orden de compra y registrar el nimero
del numero de pedido asignado por cada proveedor para su seguimiento.
de pedido

5. Recoleccion Compras e Organizar recoleccion o el envio de productos por parte del
de Producto Reparto proveedor de acuerdo al backorder disponible y solicitar facturas.

e Recolectar el producto en las instalaciones del proveedor.

6. Revision de Reparto e Una vez recibidos los productos, realizar la revision fisica de los

productos mismos, marcandolos en la factura correspondiente.

e Nota: En caso de que el pedido llegue dafiado o equivocado,
proceder a su devolucion.

7. Registro de Compras o Registrar en el archivo del pedido correspondiente los productos
compra recibidos y marcarlos como “Surtido”.

o Pasar el archivo de la orden de compra a la carpeta de
“SURTIDOS” cuando los pedidos ya han sido surtidos
completamente.  Ubicacion: ARCHIVERO / PEDIDOS
PROVEEDORES / PROVEEDOR / SURTIDOS.

o Realizar la compra de la factura SAE.

8. Recepcién Compras e Se descargan las facturas correspondientes. Ubicacion:
de ARCHIVERO/EMPRESA/PROVEEDORES/PROVEEDOR/ANO.
Facturas e Registrar en el archivo de excel “PROVEEDORES 2020% el

namero de factura, importe, fecha de emision y de pag
las politicas de crédito de cada proveedor
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3.7 Referencias Normativas

e Norma ISO 9001:2015

3.8Registros
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3.9Diagrama de Bloques del Procedimiento de Compras
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3.10 Formatos

3.10.1 Orden de Compra
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4. Procedimiento de Ventas

4.1 Propésito

Definir las actividades de venta con la finalidad de brindar productos que satisfagan
las expectativas del cliente, y servicios que atiendan a sus necesidades de manera
rapida y oportuna. Asi como asentar los registros necesarios para efectos de

cobranza.

4.2 Alcance

Desde la solicitud de cotizacién por el cliente, hasta el registro que compruebe la
entrega de los productos o la realizacién de los servicios.

4.3 Responsabilidad y Autoridad
4.3.1 Responsabilidades

e Realizacion y seguimiento de Ventas
cotizacion hasta su confirmacion de
venta 0 cancelacion.

e Programar reparto y realizarlo. Reparto

4.3.2 Autoridades

e Autorizar créditos, monto y plazo del Gerente General
mismo a clientes.
e Autorizar cambios y devoluciones. Gerente General y Gerente
Administrativo
e Autorizar la cancelacion del pedido. Gerente General
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4.4 Politicas

- Cuando el cliente tenga saldo disponible para ejecutar, cada nuevo pedido
se generara una remision (folio R). Una vez agotado ese saldo se emitiran
notas de venta (folio NV).

« Se establecerd un limite de crédito de $15,000 por investigador. Una vez
rebasado ese monto, se consultard con la gerencia general el monto a
asignar de acuerdo al investigador.

« Una vez confirmada la orden de compra, los valores no podran ser
modificados, de tal manera que si algin valor no se detall6 en la cotizacion

se requerira la autorizacion de la gerencia para la modificacion.

« La cotizacion debera contener el nombre, registro fiscal y direccién del
cliente, para evitar discrepancias con los datos fiscales de facturacion.

+ Los precios son en moneda nacional.

- El tiempo de entrega se indicara por partida. Estos tiempos se especifican al
momento de la cotizacion.

« Las cotizaciones tendran una vigencia de 30 dias.

« Una vez fincado el pedido, se requerira autorizacién de la gerencia para

cancelarlo.

- El tiempo de entrega correra exclusivamente a partir de la confirmacion de

compra y se consideran Unicamente dias habiles.

+ Se otorgarda un crédito 30 dias para liquidar el adeudo a los client
autorizados.
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« Para pedidos foraneos, previamente se cotizaran los costos de las diferentes

paqueterias

« Para pedidos foraneos, el cliente absorbera los gastos de envio y se incluira
el importe aproximado desde la cotizacién. De requerirse, este importe se
prorratea entre las partidas correspondientes.

« Unavez enviado el pedido sera responsabilidad de la paqueteria cumplir con
los tiempos mencionados en el tipo de envio que nuestro cliente haya
elegido. El pedido podra rastrearse a través de la guia de embarque
proporcionada.

«  Encaso de que se presente algun retraso en la entrega o envio de su pedido,
es responsabilidad del cliente ponerse en contacto con el departamento de

ventas.

+ Los pedidos seran enviados exclusivamente a la direccion especificada en
los datos de envio del pedido.

« Paralos equipos y productos que lo requieran, se especifican las condiciones

para ser valida la garantia.

« En ventas al mostrador se preguntara al cliente la forma de pago previo al

informe de precios.

- Para ventas de mostrador pagadas en efectivo, se debe reportar y entregar

el dinero inmediatamente a la Gerencia administrativa.

- Para clientes nuevos, se debera checar que se haya liquidado el producto

solicitado en su totalidad antes de ser enviado

4.5 Frecuencia

Cada vez que sea requerido un producto o servicio a la empresa.
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4.6. Descripcion de actividades.

Procedimiento de Venta

1. Solicitud de Ventas e Se recibira la solicitud o cotizacion del pedido. El cliente
cotizacion especificara los productos o servicios que requiere.

2. Chequeo de Ventas y e Se verificara la existencia del producto en el almacén.
existencias proveedor ¢ De no contar con la mercancia en existencias se cotizara con

el proveedor.
e Si el proveedor cuenta con el producto se generara el pedido,
en caso de no ser posible conseguir el producto se termina el

proceso.
3. Elaboracién y Ventas e Se elaborara cotizacion (Formato 7.10.1) indicando costos y
envio de cotizacion tiempo de entrega de los productos o servicios.

Se le hara llegar dicho documento al cliente

El cliente decidira si se adquiere la mercancia.

4. Registro de Ventas e Se verificara si el investigador cuenta con saldo disponible en

venta el archivo excel “Saldos investigadores” del afio en curso.

e Se generard en SAE la factura, remision o nota de venta
correspondiente.

e Si se trata de clientes que manejen 6rdenes de compra se
especificara el nimero secuencial de la misma en campo de
pedido.

e Se preguntard al cliente especificaciones de facturacion
(Formato 7.10.2): uso del CFDI, forma de pago retencién de
IVA.

e En caso de no haber especificaciones de facturacién se
manejaran los siguientes criterios:

e Usode CFDI: GO3
e Forma de pago: 99
e Método de pago: PPD

. Para remisionar):

e Abrir el campo enviar ay llenar el campo con el
“Nombre” del investigador

e Llenar el campo “Condicion” con la leyenda:
“‘APLICA A LA FACTURA XXXX’ (Forma
7.10.3) si ya se emitié la factura por el mis
concepto a remisionar o “SALDO DISPONI
(Formato 7.10.3) si el concepto es diferen

1. Para realizar nota de venta (Formato 7.10.4):

e Se registra el nombre del investigador en
“Condicion”.

o Registrar el documento emitido en
“Saldos investigadores” y en “Cobran
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4.7 Referencias Normativas

e Norma ISO 9001:2015

4.8 Registros

e Cotizacion 5 afos Ventas
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4. 10 Formatos

4.10.1 Cotizacion

SADeCV
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Factura 4.10.2

23 REC: TOCO7103224MPa
Empresa de SeMC|OS REGIMEN FISCAL: 8 1 21Petsonmt Fisican con Actividade s Empresariale s y Prote donales
SADeC V DOMICILIO FISCAL
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RFC: TNML2072IGFA Poam G vovre 30 wrsnn OOTIO00COCAO44LE 1
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COLONIA, XOCOCP: 03330
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Cluve Cotigo Oeacripeiin Py opore |
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SUBTOTAL 13,12500
RETENCION IVA -2,100.00
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CLABE: 0124 7000 4545 1709 12

| Exte documento es una representacion impresa de un CFOI |
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4.10.3 Remision
Aplica a la Factura XXXX

-
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4.10.4 Remisién

Aplica a la Factura: Saldo disponible

Empresa de Servicios HETORNO O FRAMIOYAN No. 25 COL AMLACION LA MARGARTAS
SADeCV C P 58760 MORELIA. MICHOACAN VEXCO

TOL O (443) X7 7120 FAX X058 M
ol o8 vandon (e odigy et e

UNVERSOAD MICHOA CANA O SAN NCOLAS 08 HOALGO R ON [T
BANTIROO TARA 400  COLCENTRD PO O3Sep-2010
MORELIA  MICHOACAN
LA300101KES
- IR POMERD REY 5 UF LA G0 @ nm@
CAMTIDAD  COONGO DESCRIPCION P ™M PORTE
300 SYMIOO TS 180 Cals S pelri desch /0w, 100w 15 1800 T35 1200 J67508
SURTOTAL EXEYD)
DESCUENTO 000
VA 16% a0
CUATRO ML DOSCHENTOS SESENTA ¥ TRES PESOS 78100 M N, TOTAL 20278
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5. Procedimiento de Pagos a proveedores
5.1 Propésito

Definir las actividades para realizar un pago a proveedores con la finalidad de llevar
un correcto seguimiento. (Optimizacidén recursos)

5.2 Alcance

Desde la recepcién de facturas del proveedor hasta la recepcion de recibos
electrénicos de pago.

5.3 Responsabilidad y Autoridad
5.3.1 Responsabilidades

e Recepcion de facturas, realizar Compras
transferencia electrénica y enviar
comprobante, relacion de facturas
pagadas a proveedor, recepcion de
REP.

5.3.2 Autoridades

Autorizar pago a proveedor. Gerente Administrativo

Autorizar forma de pago. Gerente Administrativo

Autorizar lapso para pagar. Gerente Administrativo
5.4 Politicas

Seré& responsabilidad del area de compras seguir estrictamente el procedimiento de pago
a proveedores de bienes y servicios que para el efecto se ha estructurado.
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¢ La programacion de pagos estara bajo la revision de la Gerencia General y del

Departamento Administrativo.

¢ El pago total 0 saldo Unicamente se podran gestionar cuando la mercancia se haya

recibido en su totalidad y a la entera satisfaccion.

e Para el tramite de pagos, Unicamente se atenderan aquellos que cuenten con la
documentacion comprobatoria correspondiente.

e Se hardn pagos de acuerdo a los plazos establecidos con los proveedores,

contados a partir de la fecha de recibo de la factura y/o cuenta de cobro.

e Aprovechamiento de descuentos: en la medida en que su liquidez lo permita,
aprovechar los descuentos por pronto pago ofrecidos por proveedores, siempre y
cuando éstos superen las tasas de rentabilidad ofrecidas por el mercado financiero.

¢ Se exceptuan de la politica de pago a, los pagos de bienes o servicios exclusivos,
es decir, aquellos que por la condicion especial de su naturaleza, despacho,
transporte 0 manejo por un Unico proveedor, exigen la cancelacion en un plazo
diferente al que fija la politica general (ejemplo: servicios publicos, servicios
publicos, seguros y algunos honorarios). Para la programacion de estos pagos se

consultara el formato de pago de servicios y tarjetas de crédito adjunto.

5.5 Frecuencia

Cada vez que se efectle pago a proveedores.
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5.6 Descripcion de actividades
Procedimiento de Pago a proveedores

1. Recepcion de factura. Compras e Se recibe la factura por parte del
proveedor.
Compras e Se cotejan las facturas impresas
2. Cotejo de facturas enviadas con el embarque con el
impresas archivo de Excel “PROVEEDORES

202X* para checar si existe alguna

situacion pendiente de resolver

3. Pago Contabilidad y e Se realiza la transferencia

Finanzas electrénica

e se envia comprobante de la
misma asi como la relacion de
facturas pagadas (“PROVEEDOR
PX-2X") en formato PDF al
ejecutivo de cobranza de cada

proveedor.
e Se solicita el REP
correspondiente.
4. Registro de pago Contabilidad y Se registra la fecha y el ndmero
Finanzas CONSECUTIVO de pago en el archivo de

excel “PROVEEDORES 202X”
Contabilidad y Asegurarse de recibir las notas de créditos
5. Recepcion de notas Finanzas correspondientes y los recibos electrénicos
de crédito y recibos de pago REP.
electrénicos de pago.

6. Archivo electrénico Contabilidad y e Hacer una carpeta nombrada con
Finanzas el nimero de transferencia y que
contenga el PDF de la
transferencia, XML de las facturas,
REP y notas de crédito del
movimiento

5.7 Referencias Normativas

¢ Norma ISO 9001:2015
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5.8 Registros

e Recibos electronicos
de pago 5 afios Contabilidad y Finanzas

e Relacion de facturas
pagadas

o Registro de pago en
archivo de excel
correspondiente  al
proveedor
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5.9 Diagrama de Bloques del Procedimiento de Pago a proveedores
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6. Procedimiento de Entrega de Mercancia
6.1 Propdésito

Definir las actividades para efectuar la entrega de mercancia.

6.2 Alcance

Dicho procedimiento se lleva a cabo desde el momento en que sale la mercancia

0 equipo de nuestro almacén, hasta que ésta es entregada al cliente.

6.3 Responsabilidad y Autoridad
6.3.1 Responsabilidades

e Recabar firma de entregado en la Reparto
factura/remision.

e Empacar la mercancia que sera Reparto
trasladada, entregar mercancia al
cliente.

6.3.2 Autoridades

e Autorizar cambio de mercancia Gerente General y Gerente
defectuosa. Administrativo
e Autorizar reparacion en instalacion. Gerente General
6.4 Politicas

- Para clientes nuevos, de debera checar que se haya liquidado el producto

solicitado en su totalidad antes de ser enviado.
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« Sedebera checar con el cliente para que haya alguien para recibir el producto
dentro de los horarios establecidos.

« SOlo podran firmar de recibido el investigador o auxiliar designado por el
investigador que realiz6 la compra.

« El personal de mantenimiento y reparto debera cuidar su imagen personal,
portar el uniforme de la compafiia y su equipo de seguridad cuando se
requiera, asi como mostrar respeto y una actitud amable y cordial con el
cliente.

« La camioneta de reparto Unicamente podra ser utilizada por los empleados
durante la jornada de trabajo.

« Se deberéa respetar el reglamento de transito para evitar multas y sanciones;
en caso de que algin empleado sea sancionado por la autoridad, éste debera
de cubrir el importe de la misma.

+ Los empleados s6lo podran hacer uso de la camioneta para dirigirse a la
direccion en donde se efectuara la entrega y regresar a las instalaciones de

la empresa; quedando prohibida la circulacién para fines particulares.

« Los horarios de entrega seran durante las horas de servicio, de lunes a
viernes de 08:00 am a 18:00 pm.

« Se debera corroborar la direccién de embarque del destinatario.

« Incluir la lista de embargue o documento de salida (factura, remision, nota de

venta).

+ En caso de cancelaciones es necesario el cliente se ponga en contacto via
telefénica o bien correo electronico solicitando la cancelacion de su pedido,
expresando los motivos por los cuales realizara la cancelacion, misma que pue

0 no proceder segun sea el caso.
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6.5 Frecuencia

El proceso de entrega de mercancia habra de realizarse cada vez que se origine
una venta.

6.6 Descripcion de actividades

1. Entrega de Ventas e El area de ventas entrega al repartidor las
documento de 2 facturas, remisiones o0 notas de venta
venta correspondientes; una que  sera

entregada al cliente y otra en donde se
firmara de recibido.

e Se registraran los documentos de venta
entregados a reparto en el “Control de

entregas’.
2. Entrega del Reparto y e Seleccionar la mercancia del almacén
producto Ventas amparada por documento de venta.

e Empacar la mercancia que sera trasladada;
tomando en cuenta las medidas de seguridad
necesarias para que no sufra ningln dafio
durante el traslado.

e Siesforaneo, ventas debera:

e Imprimir hoja de direccién de envio.

e Imprimir hoja de relacion de pedidos y
etiqueta “Fragil”.

e Enviar al cliente un archivo con formato
Zip conteniendo las facturas enviadas en
el embarque y nimero de guia.

e Si el reparto de la mercancia es local, se
procedera a entregar la mercancia al cliente en
el domicilio acordado.

3. Verificacion de Reparto e Pedir al cliente que examine la mercancia
mercancia entregada.

o Si el cliente se encuentra satisfecho con la
mercancia debera firmar de recibido

4. Solucion de Reparto e En caso de que el cliente no esté satisfecho,
inconformidades Gerencia devolver la mercancia para generar una
General solucién al problema notificando a la Gerencia
General
4. Archivar documentos Ventas e Se registrara la recepcién del documento
de venta firmado en “Control de entregas”.

e Se archivara el documento en el folder
investigador o en el Leffort.
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6.7 Referencias Normativas

1. Norma ISO 9001:2015

6.8 Registros

¢ Notificacion de 5 afos Ventas

entrega
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6.9 Diagrama de Bloques de Procedimiento de Entrega de Mercancia
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7.1 Propésito

Definir las actividades para efectuar la recepcion de mercancia.

7.2 Alcance

Comienza desde la notificacion del niumero de guia o recoleccién de mercancia en
las instalaciones del proveedor y finaliza cuando la mercancia se da de alta en el
sistema de inventaros (SAE).

7.3 Responsabilidad y Autoridad
7.3.1 Responsabilidades

e Recepcién de mercancia en el Reparto
almacén, desempacar material,
examinacion de mercancia

e Registro de mercancia Compras

7.3.2 Autoridades

Rechazar mercancia en caso de que Gerente General y Gerente
no cumpla con las especificaciones de Administrativo
la orden de compra o pedido.

7.4 Politicas

« El responsable del area o la persona encargada para recibir los pedidos

debera firmar por la recepcion de la mercancia.

- Debera cotejarse la mercancia recibida con lista de embarque o factura

correspondiente.
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« Deberé realizarse una inspeccion minuciosa de la mercancia adquirida para

asegurar que ésta se encuentre en 6ptimas condiciones.

« La mercancia debera ser desempacada con el mayor cuidado posible y
siguiendo los estandares de seguridad.

« El empaque no deberéa presentar dafio alguno y en caso de hacerlo se
tomaran fotografias del dafio como evidencia y proceder a una aclaracion.

« Todo el producto que ingrese al Almacén deberd contar con la

documentacion soporte (remisiones, oficios, facturas, pedimentos.)

+ Se mantendra actualizada la base de datos de la mercancia que entra a la

empresa.

+ La fecha de entrega esta definida por las politicas de entrega de la gerencia

comercial.

- El area de recepcion debera permanecer libre antes de la llegada de nueva

mercancia.

7.5 Frecuencia

Cada vez que se reciba mercancia o cuando se recoja un embarque.
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7.6 Descripcion de actividades

1. Rastreo del envio Compras e Se ubicara el envi6 a través del
namero guia proporcionado por el
proveedor.

2. Recepcion de Reparto e Se procedera a recibir la

mercancia mercancia en el almacén del

proveedor, el propio o a recogerla
en la paqueteria correspondiente.

e La persona que reciba firmara de
recibido, si el empaque no
presenta dafios.

3. Verificacion de Reparto e Se desempacard y verificara la
mercancia mercancia.

e Silarecepcion es satisfactoria se
entregan los documentos de
compra al area de compras.

e En caso de que la mercancia
presente algin dafio o no sea la
especificada, se reportara a
Gerencia General y se regresara
al proveedor.

4. Alta en inventarios Compras e Los productos recibidos se dan

de alta en el SAE.

7.7 Referencias Normativas

Norma ISO 9001:2015

7.8 Registros

e Registro de
Mercancia
e Altaen el SAE

Compras
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7.9 Diagrama de Bloques de procedimiento de Recepcion de

Mercancias
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8. Procedimiento de Instalaciéon
8.1 Propésito

Definir las actividades para efectuar la instalacion de equipos cumpliendo con los

estandares de seguridad y calidad requeridos por el usuario.
8.2 Alcance

Este procedimiento inicia desde la solicitud del cliente hasta la completa

instalaciéon del equipo.

8.3 Responsabilidad y Autoridad
8.3.1 Responsabilidades

e Realizacion de cotizacion Ventas
¢ Implementacién de instalacién Instalacion
e Revision de la instalacion Instalacion y Gerencia General

8.3.2 Autoridades

e Autorizar el tipo de instalacion. Gerente General

8.4 Politicas

« El cliente que requiera la instalaciéon de los servicios, debera solicitar la

cotizacion previa.

+ Sblo se realizaran aquellas instalaciones autorizadas por la Gerencia
General. Asimismo, deberan programarse y ser registradas en el formato d

Control de actividades del Departamento de Instalacion.
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- El Departamento de Instalacion determinara los requerimientos de materiales
necesarios para instalar los servicios, previa revision fisica de las éreas y

deberé solicitarlos al Departamento de Administrativo o a Gerencia General.

« Lainstalacién de los servicios dependera de la ubicacion fisica con la que se
cuente y de las condiciones de seguridad para proporcionar el servicio.

- En caso de utilizar material adicional al cotizado inicialmente, se notificara al
area de ventas para su registro en la nueva factura del cliente.

« Se utilizaran los mejores materiales disponibles de acuerdo al presupuesto
del cliente.

+ Se tomaréan todas las medidas de precaucion necesarias para evitar algun
accidente.

- Las fallas que se detecten en la instalacion deberan ajustarse para que el

usuario tenga acceso sin dificultad.

« El personal encargado de la instalacibn se presentara debidamente
uniformado en el lugar y hora convenidos entre el cliente y el departamento
de ventas.

8.5 Frecuencia

Cada vez que se requiera la instalacion de algun equipo o adecuacion de un
servicio.
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8.6 Descripcion de actividades

1. Visita a instalaciones Gerencia Servicio e Evaluacion de la instalacion requerida y de
las condiciones fisicas del area de trabajo,
documentando con fotos si es necesario.

2. Autorizacion Instalacion e Se realiza el presupuesto de acuerdo a los
Gerencia General requerimientos para la instalacion.
Ventas e Se realizara la cotizacion XXXX (Formato

11.10.1) y se enviara al cliente, quien
autorizara o no la instalacion.
¢ Se adquiriran los materiales necesarios.

e Se programara la instalacion

correspondiente en convenio con el cliente.

3. Comprobacién de Instalacion e El personal debe asegurarse de llevar todas
funcionamiento las herramientas y materiales necesarios

para la instalacién a realizar.

e Se acudira a las instalaciones del cliente a
realizar el servicio solicitado en la fecha
programada.

e Siel cliente solicitara un servicio adicional al
cotizado, se requerira la autorizacién de la
Gerencia General para realizarlo.

e Se verificara el correcto funcionamiento de
la instalacion realizada.

e Se documentara la instalacion con fotos.

e Se elaborara el reporte de instalacion.

e Se entregara al cliente el reporte de la
instalacion recabando la firma de
conformidad.

4. Facturacion Ventas e Se entregara el reporte de instalacion y se

Instalaciones elabora la Factura YYYY.

e Se archiva la Cotizacion XXXX- Factura
YYYY (Formato 11.9.2) y el reporte.

8.7 Referencias Normativas

Norma I1SO 9001:2015
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8.8 Registros

e Cotizacion 5 afos Ventas

e Factura

e Documentacion de
fotos

e Reporte de
instalacion
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8.9 Diagrama de Bloques de Procedimiento de Instalacion
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8.10 Formatos

Cotizaciéon 8.10.1

S ADeCV

Empresa de Servicios @
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9. Procedimiento de Mantenimiento
9.1 Propésito

Definir las actividades lo para realizar los servicios de reparacion y mantenimiento
de manera eficaz y eficiente.

9.2 Alcance

El procedimiento comienza con la solicitud del cliente y concluye con la entrega
del equipo completamente reparado.

9.3 Responsabilidad y Autoridad
9.3.1 Responsabilidades

e Realizacion de cotizacién Ventas y Gerencia General
e Implementacion de reparacion Mantenimiento y Reparacion
e Revision de la instalacién Instalacion y Gerencia General

9.3.2 Autoridades

Autorizar el tipo de reparacién Gerente General

9.4 Politicas

- El cliente que requiera un servicio de reparacion o mantenimiento, debera

solicitar la cotizacién previa.

«  Solo se realizaran aquellos mantenimientos y reparaciones autorizados por
la Gerencia General. Asimismo, deberan programarse y ser registradas en el

formato de Control de actividades del Departamento de Mantenimiento.
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+ Se determinardan las refacciones necesarias para la reparacion o
mantenimiento de los equipos, previo diagnostico de las fallas. Los materiales

se deberan solicitar al Departamento de Administrativo o a Gerencia General.

+ La reparacién o mantenimiento de los servicios dependera de la ubicacion
fisica con la que se cuente y de las condiciones de seguridad para

proporcionar el servicio.

« EIl personal encargado de la reparaciébn y mantenimiento se presentara
debidamente uniformado en el lugar y hora convenidos entre el cliente y el
departamento de ventas, para recoger los equipos o repararlos en las
instalaciones del cliente, segun proceda.

+ Se tomaréan todas las medidas de precaucion necesarias para evitar algun
accidente.

- En caso de utilizar material adicional al cotizado inicialmente, se notificara al
area de ventas para su registro en la cuenta del cliente.

« EIl personal de mantenimiento debera mantener un stock de materiales y

herramientas de mantenimiento para la realizacion de los trabajos rutinarios.

+ Los casos en que los trabajos de mantenimiento a realizar requieran de la
compra de materiales o herramientas con los cuales no se cuente en el taller,
se notificara a la Gerencia General para que se autorice la compra de los

mismos.

« Los casos en que los trabajos de mantenimiento que por su especializacion
o complejidad requieran de atencion por varios dias, la Gerencia General
debera determinar la posibilidad de hacerlo con personal propio o contratado

externamente.

+ Las fallas que se detecten en la reparacion o mantenimiento deb

ajustarse para que el usuario tenga acceso sin dificultad.
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« El personal de mantenimiento se coordinara con la Gerencia General para
atender el servicio requerido, el cual se llevara a cabo bajo las condiciones

de seguridad necesarias para evitar accidentes.

« EIl personal de mantenimiento tendré que detectar y corregir todas las
anomalias que se observen, haciendo del conocimiento del cliente las

reparaciones mayores que se requieran.

9.5 Frecuencia

Cada vez que se programe un servicio de mantenimiento preventivo o correctivo.
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9.6 Descripcion de actividades

MANUALES

Manual de
Organizacion y
Procedimientos de
V1.1

1. Reporte del Mantenimiento Recepcion del reporte del cliente.
usuario Gerente General Realizar una visita para evaluar el equipo
gue habra de repararse o al que se dara
mantenimiento, de acuerdo a lo indicado
por el usuario.
Se realizara una revision al equipo para
diagnosticar la falla, especificando los
materiales requeridos y la mano de obra
gue se emplearan para el servicio.

2. Elaboracion de Ventas Se realizara la cotizacién YYYY (Formato
cotizacion y Mantenimiento 12.10.1) vy se enviara al cliente, quien
traslado de autoriza o no la reparacion.
equipo Se realizard la compra de materiales y

refacciones.

Si es necesario trasladar el equipo, se
llenara el vale que proporcione la
institucion (Formato 12.10.2) o se
entregara al cliente el vale de recepcion
de equipo (Formato 12.10.3) y se
procedera al traslado.

Si la reparacion se realiza en las
instalaciones del cliente se llevaran las
herramientas y refacciones necesarias.

Gerente General
Mantenimiento

3. Mantenimiento y
reparacion

Se procedera a reparar el equipo de
acuerdo a las fallas detectadas.

Una vez concluidos los servicios de
mantenimiento, se procedera a realizar
una prueba para asegurar el correcto
funcionamiento del equipo.

Se realiza el reporte de la reparacion o
mantenimiento (Formato 12.10.4)
incluyendo fotos o graficas de datos.

Si se trasladd el equipo, se procedera al
regreso del mismo, recabando la firma de
entrega en el vale de recepcién de equipo
(Formato 12.10.3).

4. Archivo de reporte Ventas
Mantenimiento

Se elaborara la factura XXXX

Se entregara el reporte de la reparacion o
mantenimiento y la factura, se recabara
también la firma de conformidad para el
archivo.

Se archivara la Cotizacion YYYY- Factur
XXXXy el reporte.

5.Servicio de Post-venta Ventas

Llamada de seguimiento.
Si  existe alguna inconformidal
atendera.
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9.7 Referencias Normativas

Norma ISO 9001:2015

8.8 Registros

Cotizacion XXXX
Factura YYYY 5 afios Ventas
Vale de entrada y salida de equipo
Vale de recepcion de equipo
Reporte de mantenimiento

Gréfica de datos

Fotos
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9.9 Diagrama de Bloques de Procedimiento de Mantenimiento

Servicio

Ventas Mantenimiento Gerencia de
Servicio
Inicio
Reporte del
usuario <
Visita de
evaluacion
A4
Diagndstico
Envio al Realizacion de
cliente cotizacion XX
No. Autorizacién I Traslado 51—9 Vale de traslado
Si \1/ No \1/
. ) Traslado |
Herramientas y refacciones
Vv
Mantenimiento y reparacién L
\/
Prueba de funcionamiento
Elaboracién de
\l/ reporte de
Vale de Recepcion > reparacion
Elaboracién de |
factura YY
] Entrega de factura, de
. reporte al cliente y firma
Archivo :
documentacion é de conformidad
Vv
Llamada de
seguimiento

Satisfactorio
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Formatos 9.10

9.10.1 Cotizacion

Empresa de Servicios
SADeCV
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9.10.2 Vale de entrada y Salida
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9.10.3 Vale de Recepcion de Equipo
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9.10.4 Reporte de Mantenimiento
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Directorio

GERENCIA GENERAL

ASESORIA CONTABLE

COMPRAS

MANTENIMIENTO Y REPARTO

JESSICA YUNUEN LEYVA AYALA 165



“MANUALES ADMINISTRATIVOS DE UNA PEQUENA EMPRESA COMO ESTRATEGIA DE
COMPETITIVIDAD DE CONFORMIDAD A LA NORMA ISO 9001:2015”
Capitulo IV Analisis de los Resultados

A partir del diagnostico realizado, se pudo identificar la situacion actual de la
“‘Empresa de Servicios S.A de C.V.” conociendo con ello, cuales son los requisitos
con los que cumple la empresa y los que faltan por cumplir, ademas se pudo definir
la estrategia a implementar, para poder corregir varias fallas de la organizacién y
seguir adelante con el cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001: 2015
ya que en un futuro se puede conseguir el acreditamiento de la misma, resulta esto
de vital importancia, ya que aumentara la credibilidad de la empresa y resaltara

frente a mucha de su competencia.

La estrategia que se elabor6 para la “Empresa de Servicios S.A. de C.V.” fue la
realizacion de Manuales Administrativos, consiguiendo con ello poder ser
competente frente a otras empresas del mismo giro, mediante la delineacion de

funciones y procesos, promoviendo la evaluacién y mejora continua.

Se analizaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa,
conociendo con ello la situacién actual de la misma, abriendo el panorama sobre las
caracteristicas positivas que tiene la organizacion y también sobre la comprension

de todos aquellos aspectos que se deberan mejorar.

El conocer los procesos completamente ha permitido hacer mas eficiente el
desempeiio de las actividades en la “Empresa de servicios S.A. de C.V.”,
reacomodando los recursos en forma éptima, originando con ello un mayor orden,
de ésta manera el alcance de los objetivos y metas puede conseguirse mas
facilmente. El establecimiento de los procesos de las actividades de la empresa y
sus funciones, facilita la identificacion del cumplimiento de un sistema de calidad,
ya que se pueden afadir o quitar actividades de los procesos que exige la norma e

implementarlas después de manera practica con un buen orden.
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El conocimiento de los procesos ha impactado en el clima organizacional, ya que
las tareas y funciones se han distribuido de una mejor manera, ello permite la
autonomia de cada area y la tranquilidad del personal en saber el lineamiento de
tareas que le corresponden. Consiguiendo también el compromiso por parte de
todas las areas de la empresa y el conocimiento de la norma ISO 9001:2015.

También a partir de la trazabilidad de los procesos se implementan medidas de
motivacion ya que ha dado visibilidad a las funciones realizadas por los

colaboradores, quienes han visto reconocido su trabajo.

Al implementar los Manuales Administrativos en la empresa, se pudo observar que
bajaron un 50% los ingresos, pero se mantuvo la utilidad, comprobando con ello el

impacto positivo que tuvo la estrategia de competitividad en la organizacion.
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Capitulo V Conclusiones

A partir del trabajo realizado, se puede concluir que los Manuales Administrativos
mas que documentos, textos, cuadros o escritos, son medios de comunicacion y
coordinacion que nos permiten registrar y transmitir ordenada y sisteméaticamente la
informacion como instrucciones y lineamientos a sus clientes internos. Los
Manuales Administrativos son una estrategia de competitividad, posicionan a la
“‘Empresa de servicios S.A. de C.V.” y la colocan en un nivel mayor, donde puede
competir con empresas del giro, ser la preferencia de mas clientes y lograr captar

mayor mercado.

Las responsabilidades y funciones por parte de los Directores y trabajadores de las
diversas éareas, son delineadas a partir de los Manuales Administrativos,
permitiendo al personal saber que tareas debe ejecutar y asi transmitir informacién
para dar continuidad a los procesos que se encuentran entrelazados.

Los directores han definido desde su punto de vista a los manuales como guias
hacia los objetivos que la “Empresa de Servicios S.A. de C.V.” se ha planteado,
logrando un valor agregado a la organizacion ya que permite tomar decisiones mas
efectivas pues se tienen bien definidas las jerarquias, los puestos, la forma en que
éstos se comunican, las funciones y responsabilidades, asi como la autoridad que

cada miembro de la organizacion tiene.

Esto en el largo plazo les da a las organizaciones una ventaja competitiva ya que
facilita las labores cotidianas de la organizacion, logrando una relacion publica
externa con clientes, proveedores, trabajadores y futuros socios, ya que constatan

a una empresa consolidada en su organizacién tanto operativa como administrativa.

Los objetivos planteados para este trabajo de investigacion se han logrado una vez
estructurando la organizacion de la empresa a través de los fundamentos teodricos

y practicos, se identificaron y establecieron las funciones de operacion de

empresa, se ha especificado al personal idéneo y requerido para las difer

funciones, con ellos cada una de los puestos se ha especificado sus obj
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funciones, con la aprobacion de los directivos se estableci6 el Manual de

Organizacion.
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