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INTRODUCCION

El objetivo principal de este trabajo, es proponer una metodologia para la
elaboracion de un mapeo de procesos, que vincula la planeacion estratégica de
una organizacion con los procesos de la misma, y asi facilitar la implementacion
del Sistema Gestion de la Calidad y contar con un control de la mejora continua.

El proceso general de planeacion estratégica comienza cuando los maximos
directivos de la organizacion piensan en los logros futuros que desearian alcanzar
y en el tipo de organizacién que les gustaria estar dirigiendo. La base de la politica
y estrategia son los principios basicos de la gestion de la calidad. La figura 1,
ilustra el proceso de planeacién estratégica de una organizacion.

/ Identificar misién D La razén de ser de la organizacion \

Establecer vision D Estado deseado que se pretende lograr
Definir politica Establecer los
POTEY — 2
estrategia objetivos

o /

Figura 1.Proceso de planeacion estratégica
Fuente: La gestién por procesos. Ministerio de Fomento

¢, Qué es un Mapeo de procesos?

El mapa de procesos es un esquema grafico, representa los distintos procesos
que la organizacioén utiliza para operar y desempefiar sus funciones. Ofrece una
vision en conjunto del sistema de gestion de una organizacion. Para ello, la
organizaciéon analiza las diferentes actividades que realiza, e identifica sus
procesos, los cuales clasifica dependiendo de su finalidad en: Estratégicos, Clave
u Operativos y de Soporte o de Apoyo.

La metodologia del mapeo de procesos se realizé para una empresa ficticia
llamada EKLEAN S.A. DE C.V., productora de quimicos para la industria textil; lo
cual permitira tener un marco de referencia para definir la mision, visién, politica y
objetivos de calidad de la empresa y asi cumplir con los objetivos de éste trabajo.
Esta metodologia esta sustentada en el Enfoque basado en procesos de la
Norma ISO 9001:2008 y con el requisito 4.1 de la norma, el cual se detallard mas
adelante.
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1. ANTECEDENTES DE EKLEAN S.A. DE C.V.

EKLEAN S.A. DE C.V. es una Empresa Mexicana, lider en la elaboracion de
productos quimicos para la industria textil.

Su principal produccién son detergentes, suavizantes y productos para fibras
textiles, garantizando la durabilidad de las mismas a nivel industrial.

2. ALCANCE

Este trabajo sirve de guia para plantear los puntos importantes de la planeacion
estratégica que son: visién, mision, politica de calidad y objetivos de calidad, los
cuales se podran vincular con el mapeo de procesos.

Se profundizara en uno de los objetivos de calidad de la organizacién que se
mencionan en el Anexo 1 de este trabajo, este se enfocara en el mapeo de
procesos, y de esta manera tener un procedimiento para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Objetivo de calidad: “Satisfacer las expectativas de nuestros clientes,
disminuyendo los productos rechazados con base a lo producido en el mes,
mediante un analisis de laboratorio previo a la fecha de entrega”.

Esta tesina no contiene el manual de calidad, los procedimientos requeridos por la
norma ISO 9001:2008 y los de la organizacion, por lo que se partira del modelo
de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

Para mostrar evidencia de que los objetivos se cumplen, quedara como soporte
ciertos registros que se mencionan al final de este trabajo.

3. NORMATIVIDAD

3.1. Norma basica de la familia ISO 9000

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacién mundial de
los organismos nacionales de normalizacién (Organismos miembros de 1SO).

ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos. Norma que
especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, aplicables a
toda la organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le
sean de aplicacion.



ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad-fundamentos vy
vocabulario. Norma que describe los fundamentos del sistema de gestion de la
calidad asi como la terminologia usada.

ISO 9004:2009 Sistemas de Gestion de la Calidad-recomendacion para la
mejora del desempefio. El enfoque es como hacer mas eficiente y efectivo el
sistema de gestion de la calidad.

ISO 19011:2002 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestién de la
Calidad y/o Ambiental. Proporciona las guias para realizar auditorias internas o
externas para los sistemas de gestion de la calidad como al sistema de gestion
ambiental’.

En la figura 2 se muestra la relacion de las normas explicadas anteriormente.

ISO
9001:2008

Familia de
la norma
I1SO 9000

N0)

9000:2005

ISO
19011:2002

Figura 2. Familia de la Norma ISO 9000
Fuente: Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion

3.1.1. Requisito 4.1 de la Norma I1SO 9001:2008

En la norma ISO 9001:2008 no existe un requisito que exija concretamente un
mapa de procesos, pero se ha convertido una practica generalizada siguiendo lo
establecido en los requisitos generales del apartado 4.1 de la Norma ISO
9001:2008 que establece que la organizacion debe:

! Secretaria del 1ISO/TC 176/ SC 2. 1SO 9001:2008. Sistemas de gestion de calidad, p.9.



a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacion a través de la organizacion, y b) Determinar la secuencia e
interaccion de estos procesos?.

4. MARCO TEORICO
4.1. Enfoque basado en procesos

El proposito del enfoque basado en procesos, es mejorar la eficacia y eficiencia de
la organizacion para lograr los objetivos definidos. En relacién con la Norma ISO
9001:2008, esto supone aumentar la satisfaccion del cliente.

Beneficios del enfoque basado en procesos:

L] Integra y alinea los procesos para permitir el logro de los resultados
deseados.

Capacidad para centrar los esfuerzos de la eficacia y eficiencia de los
procesos.

Proporciona confianza a los clientes y a las partes interesadas, respecto al
desempefio coherente de la organizacion.

Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

Menores costos y creacion de tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso
eficaz de los recursos.

Mejores resultados, coherentes y predecibles.

Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de
mejora.

Estimula la participacion del personal y la clarificacion de sus
responsabilidades®.

O oo oo O o

4.1.1. ¢(Qué es un proceso?

Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades interrelacionadas o
que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Estas

? Secretaria del ISO/TC 176/ SC 2. 1SO 9001:2008. Sistemas de gestion de calidad, p.10.

* Secretaria del ISO/TC 176/ 5C 2.

Conjunto de documentos para la introduccion y el soporte de la serie de normas I1SO 9000: orientacion sobre
el concepto y uso del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion, p. 3.



actividades requieren la asignacion de recursos tales como personal y material. La
figura 3 muestra un proceso genérico”.

Una de las principales ventajas del enfoque basado en procesos, cuando se
compara con otros enfoques, radica en la gestion y el control de las interacciones
entre los procesos Y las interfaces de las jerarquias funcionales de la organizacion.

Responsable Indicadores

Entrada Salida/Cliente

<

Proceso \

Recursos Procedimiento

Figura 3. Proceso genérico
Fuente: LA COSTE & ASOCIADOS
Curso de Gestion por Procesos. [En linea]

4.1.2. Comprensién del enfoque basado en procesos

Un enfoque basado en procesos, es una excelente manera de organizar y
gestionar actividades de trabajo para crear valor al cliente y otras partes
interesadas.

* Secretaria del ISO/TC 176/ SC 2,0p. cit., p.3.
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Las organizaciones estan estructuradas a menudo como una jerarquia de
unidades funcionales. Las organizaciones habitualmente se gestionan
verticalmente, con la responsabilidad por los resultados obtenidos dividida entre
unidades funcionales.

El cliente final u otra parte interesada, no siempre ve todo lo que esta involucrado.
En consecuencia, se da menos prioridad a los problemas que ocurren en los
limites de las interfaces que a las metas a corto plazo de las unidades. Esto
conlleva a la escasa o nula mejora para las partes interesadas, ya que las
acciones generalmente estan enfocadas a las funciones, mas que al resultado
previsto.

El enfoque basado en procesos introduce la gestién horizontal, cruzando las
barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las
metas principales de |la organizacion. Véase la figura 4.

Enfoque
Tradicional

Enfoque
Por procesos

H”[ Procass inkage ncress deparimenta >Enetl 00

LT T T 1]

Figura 4. Ejemplo de vinculo de los procesos a través de los departamentos en una
organizacion.

Fuente: Guia para una gestién basada en procesos

El desempefio de una organizacion puede mejorarse a través del uso del enfoque
basado en procesos y sus interacciones, creando asi un mejor entendimiento que
aporta valor.

11



A menudo los resultados de un proceso pueden ser los elementos de entrada a
otros procesos, y estan interrelacionados dentro de la red global (véase figura 5y
figura 6)°.

Resultados de
Olros procesns

Resultados de
OUDS Procesos

Elementos

de entrada

an Resultadas

Resultados
. 13 Resultados de D
Proceso A |[dea Entradas a B= Proceso B |deE Entradas a D__ ProcesoD ——»
>
Resultados
Entradas a € Proceso C deC

Figura 5. Ejemplo de una secuencia de un proceso genérico
Fuente: Secretarfa del ISO/TC 176/ SC 2. Conjunto de documentos para la introduccién y el
soporte de la serie de normas 1SO 9000

Procesos de gestion
Elementos de entrada (E) @ Resultado (R)

=

— ]

Diseno o

del producto g.

E R m 3

Diseno @ i @

E del producto Produccién R =
- | = — s
Planificacion iy

del proyecto =< B

= 2

Q

o

EoZob> R

Procesos de recursos

Figura 6. Ejemplo de secuencia de procesos y sus interacciones

Fuente: Secretaria del ISO/TC 176/ SC 2. Conjunto de documentos para la introduccién y
el soporte de la serie de normas 1SO 9000

® Secretaria del 1SO/TC 176/ 5€ 2,0p. cit., pp. 6-7
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4.1.3. Implementacion del enfoque basado en procesos

La siguiente metodologia de implementacion puede aplicarse a cualquier tipo de
proceso. La secuencia de pasos es sOlo un método. Algunos pasos pueden
llevarse a cabo simultdneamente. Véase tabla 1.

Tabla 1. Identificacion de los procesos de la organizacion

Pasos del enfoque ¢, Qué hacer? Orientacion
basado en procesos
Defina el propésito de la | La organizacion debe | Recopile, analice y

organizacion

identificar a sus clientes y
otras partes interesadas,
asi como sus requisitos,
necesidades y
expectativas para definir
los resultados previstos
por la organizacion

determine los requisitos y
necesidades del cliente.

La comunicacion con los
clientes es indispensable
para el continuo
entendimiento de
requisitos y necesidades

Defina
objetivos
organizacion

las politicas vy
de la

Basandose en el andlisis

de los requisitos,
necesidades y
expectativas, establezca

las politicas y objetivos
de la organizacion

La alta direccion deberia
decidir a qué mercado
deberia dirigirse la
organizacion y desarrollar
politicas al respecto.
Basandose en la politica
debe establecer objetivos
para los resultados
deseados

Determine los procesos
en la organizacion

Determine  todos los
procesos necesarios para
producir los resultados
previstos

Identificar los elementos

de entrada y los
resultados de los
procesos junto con los
proveedores, clientes vy

otras partes interesadas
(que pueden ser internos
0 externos)

13




Determine la secuencia
de los procesos

Determine el flujo de la
secuencia e interaccion
de los procesos

Defina y desarrolle una
descripcion de la red de
procesos y sus
interacciones.
Considere lo siguiente:
= El cliente de cada
proceso
» Los elementos de
entrada y los
resultados de
cada proceso
= Qué procesos
estan
interactuando,
» Interfaces y sus
caracteristicas

= Tiempo y
secuencia de los
procesos que
interactlian

= Eficacia y
eficiencia de la
secuencia

Defina los duefios del
proceso

Asigne la responsabilidad
y autoridad para cada
proceso

La direccion debe definir

las responsabilidades
individuales para
asegurar la
implementacion, el

mantenimiento y la
mejora de cada proceso y
sus interacciones.

Para gestionar las
interacciones del proceso
puede ser util, establecer
un “equipo de gestién del
proceso” que tenga una
vision general de todos
los procesos, y que
incluya a representantes
de cada uno de los
procesos que interacttan.

14




Defina la documentacion
del proceso

Determine los procesos
que se van a documentar

La organizacion
determina que
documentos deben ser
controlados, basandose

en:

El tamafio de la
organizacion y el
tipo de
actividades

La complejidad
de sus procesos
y sus
interacciones

La disponibilidad

del personal
competente,
cuando sea
necesario
documentar los
procesos, se
pueden utilizar
diferentes

métodos, tales
como:
representaciones

gréficas, listas,
diagramas de
flujo, medios
visuales®.

Fuente: Secretaria del ISO/TC 176/ SC 2.

Conjunto de documentos para la introduccion y el soporte de la serie de normas ISO 9000

® Secretaria del 1SO/TC 176/ SC 2 ,0p. cit.,pp. 8-9.
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4.2. Definicion de Estrategia

La estrategia es un término que se toma de las practicas militares y se refiere al
camino a seguir para alcanzar los objetivos que involucra:

Un plan que sefiala el rumbo

Un plan de accién que oriente las conductas de quiénes lo siguen
Una posicion particular desde la que se va a implementar el plan
Una perspectiva o vision de una nueva posicion diferente a la actual

Un desempefio superior para su efectividad

La Planeacion Estratégica surge de la necesidad de tomar en cuenta los diferentes
aspectos que intervienen para la mejor elaboracién del camino a seguir, para mantener
el rumbo y alcanzar un objetivo a futuro como:

Mantener el objetivo, ajustar el plan

Concentrar fuerzas en puntos decisivos
Adoptar posicidén ofensiva y mantener movilidad
Seguir la linea de menor resistencia

Lograr seguridad

Asegurarse de que todo el equipo cumpla su parte

4.2.1. Vision

La vision es la imagen que se tiene del lugar a donde se quiere llegar, de como
qgueremos vernos, como institucion, en un futuro definido. Permite plantear un futuro
deseable, que sea lo suficientemente claro y motivador para otros, como para trabajar
en su cumplimiento.

La declaracion de la vision debe responder a las siguientes preguntas:

¢, Qué tratamos de conseguir?
¢, Cuales son nuestros valores?
¢, Como produciremos resultados?

¢, Como nos enfrentaremos al cambio?

16



+ ¢ CbOmo conseguiremos ser competitivos?

Su elaboracion, corresponde al equipo de primer nivel (mando superior o estratégico)
de cualquier organizacion, pues cuentan con mayor informacién y una perspectiva mas
amplia acerca de lo que se desea lograr.

4.2.2. Mision

La Mision es la declaracion que sirve para saber cual es nuestro negocio o razon
fundamental de ser y operar. Es el primer paso y uno de los elementos criticos para
realizar una planeacion estratégica.

Preguntas fundamentales de guia para realizar una Mision.
+ ¢ Por gqué existimos (cual es nuestro propdsito basico)?
*  ¢En qué negocio debemos estar?
» ¢ Quién es nuestro cliente o usuario?
* ¢En dénde se encuentra nuestro cliente o usuario?
+ ¢ Qué es valor para nuestro cliente o usuario?
* ¢Qué necesidades podemos satisfacer?
+ ¢COmo es que vamos a satisfacer estas necesidades?
* ¢En qué nicho de mercado queremos estar?
+ ¢ Cuales son nuestros productos o servicios presentes o futuros?

* ¢En qué nos distinguimos?, ¢Qué caracteristica especial tenemos o deseamos
tener?

* ¢ Cbomo mediremos el éxito de la misién?

+ ¢Qué aspectos filoséficos son importantes para el futuro de nuestra
organizacién’?

’ Goodstein Leonard D., Nolan Timothy M., Pfeiffer J. William. Planeacion estratégica aplicada.
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4.2.3. Politica de calidad

Es el marco de referencia para dirigir a una organizacién, y la base para establecer y
revisar los objetivos de calidad.

La norma ISO 9001:2008, requisito 5.3 establece que la alta direccidon debe asegurarse
de que la politica de la calidad:

a) Es adecuada al propésito de la organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) Es revisada para su continua adecuacion®.

La politica de calidad de EKLEAN es la siguiente:

“Nuestro principal compromiso en EKLEAN S.A. de C.V. es brindar y satisfacer todos
los requerimientos técnicos y comerciales de nuestros clientes, de acuerdo con el
marco contractual, normativo y legal, para establecer diferencias en el mercado textil, y
asi poder asegurar una mejora continua en nuestros procesos.”

Para asegurar que la Politica de calidad cumple con el requisito de la norma ISO
9001:2008, se debe responder la tabla 2; la cual contiene un cuestionario para mejorar
la politica de calidad y saber que es adecuada para dirigir a una organizacion.

Tabla 2. Cuestionario para mejorar la politica de calidad

PREGUNTA

¢, Su propésito esta definido?

¢, Se explica como un criterio para lograr algo?

¢La redaccién es clara?

¢, Establece el marco de aplicacién?

¢ Establece quién debe cumplirla?

® Secretaria del ISO/TC 176/ SC 2. 1SO 9001:2008. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.
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¢Es apropiada a los propositos de la organizacion? (ISO 9001:2008)

¢Incluye el compromiso para cumplir los requisitos y mejorar continuamente
la calidad del sistema de gestion de calidad? (ISO 9001:2008)

¢ Proporciona un marco para el establecimiento y la revision de los objetivos
de calidad? (ISO 9001:2008)

Fuente: CURSO Documentacion E Implementacion de Sistemas Integrados de Gestion 1ISO
9000 / ISO 14000

4.2.4. Objetivos de calidad

Objetivo de calidad: Es algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

La norma ISO 9001:2008, requisito 5.4.1 establece que la alta direccion debe
asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y los niveles
pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y
coherentes con la politica de la calidad®.

Los objetivos de calidad de EKLEAN son los siguientes:

1) “Satisfacer las expectativas de nuestros clientes, disminuyendo los productos
rechazados con base a lo producido en el mes, mediante un analisis de
laboratorio previo a la fecha de entrega”.

1) Mantener a su maximo nivel el stock del almacén, cumpliendo diariamente con el
Programa de Produccion para satisfacer el Prondstico de Venta Mensual.

2) Reducir mensualmente los reprocesos generados en produccion, mediante un
estricto Control de Calidad en la entrada de Materias Primas, para optimizar los
gastos de operacion.

Para elaborar y mejorar los objetivos de calidad de la empresa se debe contestar el
cuestionario de la tabla 3.

® Secretaria del ISO/TC 176/ SC 2. 1SO 9001:2008. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.
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Tabla 3. Cuestionario para elaborar los objetivos de calidad

OBJETIVO

PREGUNTA 1 2 3

Sl NO Si NO Sl NO

JEs medible? (ISO X X X

9001:2008)

., Es consistente con la X X X
politica de calidad de la

empresa? (ISO
9001:2008)

; 2
¢, Es alcanzable~ X X X

¢,Es claro para todo el X X X
personal que colabora

en la empresa?

. Describe el fin ultimo X X X
que se persigue?

Responde al c',QUé?,X X X

. Como?, y ¢sPara qué?

¢lnicia con verbo en X X X

infinitivo?

¢ Evita el uso de X X X

calificativos?

Fuente: CURSO Documentacion E Implementacién de Sistemas Integrados de Gestiéon 1ISO
9000 / 1SO 14000



Cuando no hay una planeacion estratégica, ni objetivos definidos por parte de la
organizaciéon tenemos poca eficiencia y o que desencadena son:

= Cuellos de botella que detienen todos los procesos
» Se generan tiempos muertos

= Actividades que no generan valor

= Tareas duplicadas

Y al establecer el direccionamiento estratégico se cumple con el ciclo de PHVA que se
muestra en la figura 7.

El PHVA es una metodologia dinamica que se puede desplegar dentro de cada uno de
los procesos de la organizacién y a través de sus interacciones. Esta intimamente
asociada con la planificacion, la implementacion, la verificacion y la mejora.

Se puede lograr mantener y mejorar el desempefio de los procesos aplicando el
concepto PHVA a todos los niveles dentro de la organizacion. Esto aplica por igual a
todos los procesos estratégicos de alto nivel a las actividades de operaciones simples™.

“Planificar” Establecer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del
cliente, los requisitos legales y
reglamentarios y las politicas de
l2 organizacion.

Actuar | Planificar
i Cdmo mejorar i Qué hacer?
la prixima vez? jCédmo hacerlo?

O

Verificar | Hacer
45e hicieron las Haga lo

cosas segun ko planificado
planificado?

“Hacer" Implementar los procesos.

“Verificar” Realizar el seguimiento y la medicion
de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos
y los requisitos para el producto,

e informar sobre los resultados.

“Actuar” Tomar las acciones para mejorar
continuamente el desempefio del
proceso.

Figura 7. Ciclo PHVA
Fuente: Secretaria del ISO/TC 176/ SC 2. Conjunto de documentos para la introduccion y el
soporte de la serie de normas 1SO 9000

1% secretaria del 1ISO/TC 176/ SC 2,0p. cit., p.12.
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La secuencia de ¢como se va aplicar la planeacion estratégica?, se ilustra en la figura
8.

O ZZ2mMm—-—=T= =20 -"0O00MD—0

Figura 8. Direccionamiento Estratégico
Fuente: Informacion Personal
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5. METODOLOGIA

5.1 Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos

El modelo de la figura 9 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no
refleja los procesos de una forma detallada; y muestra que los clientes juegan un papel
significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion
del cliente acerca de si la organizacién ha cumplido sus requisitos'.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

€ mmmmm e - - - » Responsabilidad Clientes
de la direccion
Vi .
Clientes ~
Gestion de los Medicion analisis _, : ”
TN y mejora - » Satisfaccion
[
’ /
Entradas i Salidas
Requisitos — —, Realizaciény ——— Producto >

del producto

Figura 9. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Procesos
Fuente: Norma ISO 9001:2008

Es importante destacar la importancia de la implicacion de los lideres de la organizacion
para dirigir e impulsar la configuracién de la estructura de procesos de la organizacion,
asi como garantizar la alineacion con la misién definida.

Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de los procesos, surge la necesidad
de definir y reflejar esta estructura de forma que facilte la determinacién e
interpretacién de las interrelaciones existentes entre los mismos.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones, es precisamente a través de un mapa de procesos.

* Secretaria del 1SO/TC 176/ SC 2.150 9001:2008. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD, p.6.
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5.2. Mapeo de Procesos

Una manera de visualizar una organizacion es con su organigrama (en el anexo 2 se
encuentra el organigrama de EKLEAN), pero esta forma de analizarla es insuficiente y
s6lo nos permite ver su estructura funcional. Por lo que se usa el mapeo de procesos
para entender todos los procesos que incorporan una empresa y los mecanismos de
comunicacion.

Un mapeo de procesos es un esquema grafico, que representa los distintos procesos
que la organizacion utiliza para operar y desempefiar sus funciones, ofrece una vision
en conjunto del sistema de gestion de una organizacion. Para ello, la organizacion
analiza las diferentes actividades que realiza e identifica sus procesos, los cuales
clasifica dependiendo de su finalidad en: Estratégicos, Clave u Operativos y de Soporte
o de Apoyo, como se muestra en la figura 10.

El mapa de procesos, ademas de representar graficamente todos los procesos de la
organizacién, también puede mostrar las interrelaciones de los procesos entre si.

Para la elaboracion de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la interpretacion del
mismo, es necesario reflexionar previamente en las posibles agrupaciones en las que
pueden encajar los procesos identificados. La agrupacién de los procesos dentro del
mapa permite establecer analogias entre procesos, facilitan la interrelacion y la
interpretacion del mapa en su conjunto. El tipo de agrupaciéon puede y debe ser
establecido por la propia organizacion, no existiendo para ello ninguna regla
especifica®™.

PROCESOS ESTRATEGICOS

L

) J PROCESOS OPERATIVOS )

ﬁ

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE
CLIENTE

Figura 10. Modelo para la agrupacién de procesos

Fuente: Guia para una Gestiobn basada en Procesos

'2 Beltran, Jaime. GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS,p.21.
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5.3. Tipos de procesos
Los procesos de una organizacion podrian clasificarse de la siguiente forma:
» Procesos Estratégicos.-Relacionados con la alta direccién de la empresa.

* Procesos Operativos o Clave.- Estan relacionados con el producto y con la razén
de ser de la organizacion.

= Proceso de Apoyo o de Soporte.- Apoyan a los demés procesos™.

Para establecer adecuadamente las interrelaciones entre los procesos es fundamental
reflexionar cuéles son las entradas y salidas de cada proceso, y qué recursos necesita
el proceso.

En la figura 11, se muestra el ejemplo de la clasificacién de los procesos de EKLEAN.

 Beltran, Jaime. GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS,p.22.
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— m O

m--=Zm — - O

Enfoque de procesos EKLEAN

pen || |
Procesos
s | e | e

Figura 11. Modelo de sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
Fuente: Informacion personal
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5.4. TIPOS DE MAPEO DE PROCESOS
5.4.1. Mapeo de procesos en cascada

Las agrupaciones permiten una mayor representacion de los mapas de procesos, y
ademas facilita la interpretacion de la secuencia e interaccién entre los mismos. Las
agrupaciones se pueden entender como macro-procesos que incluyen dentro de si
otros procesos, a su vez, uno de estos procesos se pueden desplegar de otros
procesos, que podrian denominarse subprocesos 0 procesos de segundo nivel. Se
pueden emplear mapas de procesos en cascada, en soportes diferentes, pero
vinculados entre si, (véase figura 12). El nivel de detalle del mapeo de proceso
dependera del tamafio de la propia organizacion y de la complejidad de sus
actividades™.

Figura 12. Representacion gréfica del mapeo en cascada
Fuente: Fuente: Guia para una Gestién basada en Procesos

5.4.2. Mapeo de procesos de funciones cruzadas

Es un diagrama de flujo que describe un proceso, en el que estan implicados diferentes
departamentos o areas funcionales. Esta técnica es util para el seguimiento de quién es
responsable de cada paso. Véase figura 13.

Para entender el mapeo de procesos, basta con seguir la simbologia siguiente:
1. Entradas y salidas para cada paso
2. Secuencia de pasos
3. Personas, funciones, o roles que realizan en cada paso™

' Beltran, Jaime. GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS,p.22.
'> Damelio, Robert . THE BASICS OF PROCESS MAPPING, p.31.
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O | O @
@

Figura 13. Mapeo de funciones cruzadas
Fuente: Damelio, Robert. The Basics of Process Mapping

5.4.3. Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es una representacién gréafica, que desglosa un proceso en
cualquier tipo de actividad a desarrollarse en las empresas y en sus departamentos.
Véase figura 14. Es una herramienta Gtil para entender las diferentes fases de cualquier
proceso y su funcionamiento®.

Figura 14. Diagrama de flujo
Fuente: Microsoft Office. DIAGRAMAS DE PROCESOS [En linea]

'® Microsoft Office. DIAGRAMAS DE PROCESOS.
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5.5. ¢ Como elaborar un Mapeo de Procesos?

La metodologia que se detallara en este trabajo para la elaboracién del Mapeo de
Procesos, es la siguiente:

Se implementara el mapeo de funciones cruzadas, para detallar las actividades de cada
departamento y a su vez se podra definir al responsable de cada proceso. De igual
manera se usara el mapeo en cascada, para definir el proceso principal. Este se
subdivide en subprocesos, hasta el grado de detalle necesario (incrementando el nivel
de detalle en los sucesivos diagramas).

A continuacion se enumeran los pasos a sequlir:

a)
b)
c)

d)
e)
f)
9)

h)

Mapear y entender el macro-proceso general de la organizacion

Dividir el macro-proceso en procesos

Identificar y clasificar todos los procesos en estratégicos, operacion y de
apoyo

Definir el inicio y fin de cada proceso

Identificar las principales etapas del proceso

Identificar las interacciones entre cada etapa

Elaborar un diagrama de flujo de proceso indicando la secuencia de
actividades que forman parte del proceso. El diagrama de flujo se representa
en bloque; con el objeto de destacar determinados aspectos y en forma
horizontal; en el que la secuencia de las operaciones va de izquierda a
derecha y en forma descendente

Definir al responsable del proceso en cada etapa para asegurar su correcta
implementacion

Para elaborar el diagrama de flujo de procesos existen unas reglas.

O

O

Los disefios deben dividirse en partes que representan los departamentos/areas
involucradas en el proceso de acuerdo al detalle requerido.

Cada una de estas divisiones debe mostrarse Unicamente una vez y en el orden
cronolégico de su aparicion en el proceso. Estas divisiones se colocan en el
extremo izquierdo de la hoja.

[1 El orden para la lectura del diagrama de flujo debe ser de izquierda a derecha y
de arriba hacia abajo.

[1 Cada actividad del procedimiento debe enumerarse con claridad.
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[1 Se puede detallar el mapeo tanto como se desee, dependiendo de las
necesidades de la organizacion. Al final del diagrama se colocé una tabla que
contiene los documentos, registros y algunos requisitos de la norma ISO 9001,
gue se cumplen en cada proceso. Con el fin de tener un control de documentos
en el Sistema de Gestidn y contar con una evidencia como respaldo, de que los

procesos se estan llevando a cabo.

La siguiente tabla muestra la simbologia que se utiliza en la elaboracién del diagrama

de flujo.

Tabla 4. Simbologia

SIMBOLO REPRESENTA
Inicio o termino. Indica el principio o fin del
flujo
Actividad. Describe las funciones que
Imagenes desempefian las personas involucradas
en el procedimiento. En el diagrama se

usan imagenes para hacerlo mas visible.

Decision o alternativa. Indica u punto
dentro del flujo en donde se debe tomar
una decision entre dos o mas alternativas

O

Conector. Representa una conexion o
enlace de una parte del diagrama de flujo
con otra parte lejana del mismo

N

Indica el seguimiento légico del diagrama.
También indica el sentido de ejecucion de
las operaciones

Figura 15: Diagrama de flujo

Fuente: Vivas, Marilyn. DIAGRAMACION. [En linea]
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5.6. Descripcién para desarrollar el mapeo de procesos de EKLEAN

La descripcion del mapeo de procesos tiene como finalidad determinar los criterios y
métodos para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a
cabo de manera eficaz, al igual que el control del mismo.

Esto implica que la descripcion de un proceso se debe centrar en las actividades, asi
como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el control de las
mismas y la gestion del proceso.

Para desarrollar el mapeo de procesos se debe incluir un diagrama inicial que
representa la globalidad del sistema. Véase figura 16

Figura 16. Macro-proceso
Fuente: Informacién Personal

El detalle de las actividades del sistema global es el siguiente y se ilustra en el grafico
17 Proceso General de EKLEAN; Primer paso el usuario llena una solicitud de pedido
gue se encuentra en el anexo 3 y lo entrega al area de atencion al cliente; que recibe,
captura y envia al area de Planeacion donde se planifica el pedido, y emite una Orden
de Produccion para fabricar el producto solicitado, cuando este es liberado se empaca y
etiqueta para almacenarlo, y como paso final se entrega el pedido al cliente.

A partir de del Proceso General, se elaboraron los subprocesos para dejar en claro
todas las actividades involucradas en la organizacion, y esto se puede detallar mas,
dependiendo de las necesidades y el uso que se le dé al mapeo de procesos.

Para una mejor comprension, en la tabla 5 esta la nomenclatura de los subprocesos.
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En el mapeo de procesos figura 17, se sefiala en recuadros rojos los procesos
involucrados con el objetivo de calidad planteado, que hace referencia al producto
rechazado; y los recuadros azules sefiala los registros que se necesitan controlar, para
gue se lleve a cabo el objetivo de calidad.

Tabla 5. Nomenclatura de los subprocesos

Subproceso Nombre de subproceso
1 Producto agotado
2 Producto terminado
3 Rechazo del producto
4 Suministro de materias primas
5 Materias primas del reciclaje
6 Andlisis del producto
7 Garantia
8 Inventario

Fuente: Informacién personal
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5.7. Ejemplo Mapeo de Procesos

Proceso General de EKLEAN

PROCESOS |RESPONSABLE ACTMDA 1 2 3 4 5 6 7 8 9
AREA
=
s \
T — .‘ J 7
R El Objetivo de calidad esta vinculado a este proceso
A M - Producto rechazado
T JEFE DE A
E PLANEACION PLANEACION 8 1
G
| NO
Cc
o
s /|
INICIO/TERMINO @
o CLIENTE 3
P
=
R |
A ENCARGADO > 2
| DE ATENCION | ATENCION AL CLIENTE / '
AL CLIENTE .
v
o
S JEFE DE ALMACEN
ALMACEN
S|
Sl
GERENTE DE > o
VENTAS VENTAS e |
ENCARGADO o
DE FACTURACION R
FACTURACION
JEFE DE
EMBARQUE EMBARQUE YLOGISTICA xl
Registro
)
. Recibir y
ACTIVIDAD Solicitar Capturar Verificar Facturar Preparar Entregar Cobrar
Aceptar
VA
. Contrato
Hoja de entrega
DOCUMENTO Solicitud de pedido. Orden de pedido de pedido Hoja de aceptacion  Notade dehitoo |
de pedido Nota de credito o
Pagaré o
Cheque
REGISTRO Comprobante c_le entrega
Inventario Factura de pedido
REQUISITO DE LA NORMA
150 9001:2008 721 722 423 423 755 75 82 41

Figura 17. Mapeo de Procesos EKLEAN

Fuente: Informacién Personal
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Subproceso elaboracion de producto

ACTIVIDAD
PROCESOS RESPONSABLE |AREA ° : 2 3 4 5 s 7 8
E
s
-
R
A
: JEFE DE PLANEACION PLANEACION 1
G
1
C
o
S
) ole
JEFE DE PRODUCCION PRODUCCION ) Z
o sy B0
P
E
R
A
T
1 —
v QUIMICO ANALISTA CONTROL DE CALIDAD ﬁ)
v -
s
4
{ '
JEFE DE ALMACEN ALMACEN N Sl )‘\ 1 a
5
JEFE DE COMPRAS COMPRAS @ e
— .
Registro
NO A
/ |
ACTVIDAD Preparar Verificar Elaborar Comprar Analizar | / Amacenar Suministrar
y aprobar
DOCUMENTO Programa de produccion
REGISTRO ‘ Hoja de \nvenlérlo Factura de proveedores Formato de almacén A Ficha dg regl;lro de
Programa de produccion |de materias primas Orden de compra. materias primas

REQUISITO DE LA NORMA
1SO 9001:2008 4.1 6.1 7.1 7.4.2 7.43 7.55 6.1

Figura 17. Mapeo de Procesos EKLEAN
Fuente: Informacion Personal



Subproceso aprobacion del producto

ACTMDAD
PROCESOS RESPONSABLE 3
arEA 1 2 3 4 5 41 7
1EFE PRODUCCION PRODUCCION
o
P
E . -
R N r
A QUIMICO ANAUSTA!  CONTROL DE CALIDAD { 'a__> i'
- < =
| S| .
v
o 6 = Reciclaje
s i = 0 55
ENCARGADC DE kel = i A ” ) 2
P w0
Inventaria .
ACTIVIDAD Aprobar Descargar y etiquetar Almacenar Actualizar Reciclar
DOCUMENTO Inventario de produccitn
REGISTRO 3 Formato de aprobacian
Liberacion del producto
REQUISITO DE LA NORMA
150 9001:2008 324 755 755 323

Figura 17. Mapeo de Procesos EKLEAN
Fuente: Informacién Personal
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Subproceso producto rechazado

ACTIVIDAD

PROCESOS RESPONSABLE AREA 1 2 3 4 5 6 7 8
: " Detalle del objetivo de calidad
2 /
R ——
A
T DIRECTOR GENERAL DIRECCION GENERAL A
E
G A
I *
c v
o
5]
o CLEENTE
P
E
R
A QUIMICO ANALISTA CONTROL DE CALIDAD ﬁ c
. 4
I
v
0 JEFE DE ALMACEN ALMACEN @
Bl
& .
GERENTE DE
VENTAS VENTAS l
Registro
ACTIVIDAD Recibir y negociar 5 I Informar Recichir Tramitar Recibir Informar Analizar
DOCUMENTO Resultados de acciones tomadaas Control de producto Pruebas B
rechazado
i de re L
REGISTRO Hoja de rechazo Formato de reposicion Liberacion del producto
REQUISITO DE LA NORMA
150 9001:2008 83 83 5.6.2 85.2 83 8.2.4

Figura 17. Mapeo de Procesos EKLEAN
Fuente: Informacién Personal
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5.8. Indicadores de Calidad

Los indicadores son parametros utilizados para medir el nivel de cumplimiento de

una actividad o un evento.

La medicion es el primer paso para el control y la mejora continua de los procesos.
Las métricas de un proceso se establecen como indicadores claves.

Algo que no se analiza no se puede controlar y si no se puede controlar no se

puede gestionar'”.

Preguntas para definir indicadores de un modelo de gestion:

(.K . Qué quiero medir?

"i ‘-)-g"’, ’ ¢ En qué unidad de medida?

LR
\ =18

v(\)  ¢Cuando? (Periodicidad)

= ¢ A quién/ qué quiero medir?

"o ¢ Con gque objetivo?

e

{
{
{

Resultados
Econdmicos-
Financieros
Competitividad
Productividad

Cantidades
Montos
Porcentajes
Plazos

Mensual
Acumulado
De un lapso
requerido

Negocio
Sectores
Procesos

Comparacion
Controlar

H Garcia, Manuel., Raez, Luis., Castro, Marco., Vivar, Luis., Oyola, Luis. SISTEMA DE INDICADORES DE

CALIDAD 1.
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Ejemplo sobre indicadores basado en el objetivo de calidad de EKLEAN

“Satisfacer las expectativas de nuestros clientes, disminuyendo los productos
rechazados con base a lo producido en el mes, mediante un analisis de

laboratorio previo a la fecha de entrega”.

(K ¢ Qué quiero medir?

'i 3 " ¢ En qué unidad de medida?

! i.'\,--‘--j
\ =1

+(")  ¢Cuéndo? (Periodicidad)

¥

=3

==

1&%) LA quién/ qué quiero medir?

%_, 'L‘ﬁ” ¢ Con que objetivo?
¥\

-

Calculo del indicador:

 N? de productos rechazados por mes

Productos
rechazado

Porcentaje

1
{Mensw
1

Procesos
de ventas

Controlar y
lograr las
expectativas del
cliente

),\'100

\Total de productos producidos por mes
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5.9. Ficha de Proceso

Se puede considerar como un soporte de informacién que pretende recabar todas
aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en
el diagrama, asi como para la gestién del proceso. Véase figura 18.

EKLEAN , RR.001
REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO
PROCESO:REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO RESPONS@B'—F
entas

MISION: Asegurar que los requisitos aplicables a los productos estan
correctamente definidos en la solicitud de pedidos y contratos,
y que se tiene la capacidad para cumplirlos.

ALCANCE
Empieza: Cuando se inicia cualquier relacion comercial
Incluye: Pedidos y contratos
Termina: Con la aceptacion del pedido o modificacion del mismo

ENTRADAS: Necesidades del cliente. Informacién sobre la capacidad de produccién y stock
PROVEEDORES: Cliente, Produccién, Logistica

SALIDAS: Pedidos aceptados, Contratos firmados
CLIENTES: Cliente externo

REGISTROS: Reclamaciones, devoluciones

INDICADORES: VARIABLES DE CONTROL.:
% pedidos Capacidad de produccion
Plazo de
% contratos no conformes entrega
Revision: 01

Figura 18 Ficha de proceso

Fuente: Beltran, Jaime. Guia para una Gestion basada en procesos
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Informacion de Ficha de Proceso

Mision: Es el propdésito del proceso. Hay que preguntarse ¢ Cual es la razon de ser
del proceso? ¢ Para qué existe el proceso?

Responsable: Es la persona encargada del proceso y la que obtenga los
resultados esperados.

Alcance: El alcance pretende establecer la primera actividad y la ultima actividad
del proceso.

Limites del proceso: Los limites del proceso estan marcados por las entradas y
salidas, asi como los proveedores y los clientes.

Indicadores del proceso: Permiten hacer una medicion y seguimiento de como el
proceso de cdmo el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su mision. Estos
indicadores van a permitir conocer la evolucion y las tendencias del proceso, asi
como planificar los valores deseados para los mismos.

Variables de control: Son los pardmetros que el responsable del proceso puede
modificar y que pueden alterar el funcionamiento del proceso.

Documentos y registros: Permiten evidenciar la conformidad del proceso®®.

'8 Beltran, Jaime. GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS, p.30.
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DISCUSION

Uno de los problemas que presentan las empresas es, que sus objetivos de
calidad no estan bien definidos, por lo que se dificulta alcanzar las metas
propuestas.

¢,Cuadles son los compromisos de la empresa?

¢, Qué es lo que debo hacer para lograr el compromiso?

Para que se puedan lograr los objetivos de calidad estos deben ser coherentes
con la politica de calidad, y a su vez congruentes con la mision y vision de la
organizacion; de tal manera que las personas de la organizacion puedan contribuir
a su consecucion y se trabaje en equipo.

Los objetivos y la politica de calidad son las bases para dirigir a una organizacion.

Es necesario que se tenga una planeacion estrategia, porque el personal debe
estar involucrado con lo que pretende la organizacion; debe conocer exactamente
lo que se espera de él y como sera evaluada su contribucién a los objetivos de
calidad y también saber en qué medida afectara la gestion de la calidad a su
trabajo.

En la Norma ISO 9001:2008 no hay ningun requisito que exija el uso del mapeo de
procesos, pero es util para la identificacion de procesos, este es un requisito que
exige la norma, por lo que no se debe pasar por alto. La metodologia del mapeo
de procesos es una propuesta para llevar a cabo la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad, lo cual no quiere decir que este bien, y mucho menos
que este perfecto. El mapeo es un sistema dindmico y esta encaminado a la
mejora continua, el cual se puede adecuar a las necesidades de la organizacion.

Un punto importante y requisito de la norma ISO 9001:2008, es la documentacion
y dentro de los documentos se encuentran los registros, los cuales sirven de
apoyo al funcionamiento eficaz y eficiente de los procesos de la organizacion.

Los registros dan evidencia de la conformidad de los requisitos del cliente. Los
registros de este trabajo sirven para obtener datos y asi poder elaborar ciertos
indicadores, que permitan controlar y mejorar el sistema; y saber si se estan
cumpliendo con los objetivos de calidad planteados. Los registros se encuentran al
final de este trabajo.

El objetivo de calidad que se pretende vincular con el mapeo de procesos es el
siguiente: “Satisfacer las expectativas de nuestros clientes, disminuyendo los
productos rechazados con base a lo producido en el mes, mediante un analisis
de laboratorio previo a la fecha de entrega.”

Y para medir el nivel de cumplimiento del objetivo de calidad, se propone el
siguiente indicador.
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[-' N® de productos rechazados por mes
\Total de productos producidos por mes

)xlﬂﬂ

Finalmente se debe analizar este indicador, para controlarlo y mejorar los
procesos involucrados con el objetivo de calidad y el Sistema de Gestion de la
Calidad. Y con ayuda del mapeo de procesos se podra identificar donde esta el
error; y asi poder disminuir los productos rechazados.
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CONCLUSION

Cabe destacar que el enfoque basado en procesos en los sistemas de gestidon es
actualmente uno de los principios basicos y fundamentales para orientar a una
organizacién hacia la obtencién de los resultados deseados.

La planeacion estratégica es una herramienta util, porque marca la directriz para
lograr los objetivos planteados, sin distracciones, ni desviaciones, ya que hace
énfasis en lo que se pretende a futuro y como se va a llevar a cabo. De lo contrario
la visidn podria ser confusa y no se cumplirian las necesidades y satisfaccion del
cliente.

El objetivo de detallar la metodologia para realizar un mapeo de procesos, tiene
como finalidad:

s N s Y s Y s O s Y s Y s O s Y s O s

Suprimir operaciones innecesarias

Nos da una vision general de como esté constituida la organizacion

Muestra las relaciones de proceso y responsabilidades

Ayuda a explicar el proceso

Evitar cuellos de botella y tiempos muertos que detienen todos los procesos
Mejorar la calidad de los productos o servicios

Reducir costos

Cambiar la cultura organizacional

Fomentar la cooperacion y el trabajo en equipo

Permite hacer énfasis a los indicadores, porque solo se puede mejorar la
calidad, de lo que se mide.

Es un medio para que el personal identifique el rol que tiene y la
importancia que tiene dentro de la empresay como la afecta. Cuando su
trabajo no se realiza como ha sido establecido, entonces tendra un alto
costo. El costo de la calidad es lo que se gasta por hacer las cosas mal, es
el desperdicio, el volver a hacer las cosas, el dar servicio tras servicio, la
garantia y actividades similares que se hacen necesarias debido a los
problemas por no cumplir con los requisitos™®.

Una vez realizado el mapeo de procesos se podra medir, controlar, corregir,
mejorar o incorporar algo creativo para obtener los objetivos definidos.

19 Crosby, Philip, La calidad no cuesta.
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ANEXOS



Detalle de los anexos

Anexo 1. Misién, vision, politica 'y objetivos de calidad
Bases para dirigir a una organizacion.
Anexo 2. Organigrama

Representacion gréfica de la estructura organica de una empresa que refleja la
posicion de las areas que la integran, sus niveles jerarquicos y lineas de
autoridad.

Anexo 3.- Solicitud de pedido
En este formato se especifica los requisitos y especificaciones del cliente.
Anexo 4.- Hoja de devolucién

Este formato contiene los productos que son rechazados, especificando el motivo
de la devolucion.

Anexo 5. Solicitud de andlisis

Este registro sirve para verificar que el producto cumple con las especificaciones
del cliente.
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ANEXO 1.

MISION, VISION, POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

MISION

Nuestra mision es cumplir con las necesidades de nuestros clientes a través de un
servicio de calidad y con los mejores tiempos de entrega.

VISION

En tres afios nos visualizamos como una empresa reconocida y preferida en el
ramo textil por nuestros clientes, donde nuestros productos y procesos sean
innovadores Yy eficientes.

POLITICA DE CALIDAD

“Nuestro principal compromiso en EKLEAN S.A de C.V. es brindar y satisfacer
todos los requerimientos técnicos y comerciales de nuestros clientes, de acuerdo
con el marco contractual, normativo y legal, para establecer diferencias en el
mercado textil, y asi poder asegurar una mejora continua en nuestros procesos.”

OBJETIVOS DE CALIDAD

1) “Satisfacer las expectativas de nuestros clientes, disminuyendo los
productos rechazados con base a lo producido en el mes, mediante un
analisis de laboratorio previo a la fecha de entrega”.

2) Mantener a su maximo nivel el stock del almacén, cumpliendo diariamente
con el Programa de Produccion para satisfacer el Prondstico de Venta
Mensual.

3) Reducir mensualmente los reprocesos generados en produccién, mediante

un estricto Control de Calidad en la entrada de Materias Primas, para
optimizar los gastos de operacion.
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ANEXO 2. ORGANIGRAMA EKLEAN S.A. DE C.V. 0S-001

DIRECTOR
GENERAL
. | CONTROL DE
ASESORIA LEGAL GESTION
| I 1
FINANZAS PRODUCCION VENTAS ADMINISTRACION
Contabilidad Control de Calidad L Gerente de ventas
y Certificacion Planeacion - R.H.
Compras Mantenimiento {Crédito y cobranza
Jefe de embarque
Jefe de Produccién

Jefe de Almacén

Ayudante de
almacén
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ANEXO 3. SOLICITUD DE PEDIDO

SP-001
SOLICITUD DE PEDIDO
EKLEAN _ _
AV. INDUSTRIAL #12, VALLEJO a8 Solicitud de pedido
TEL. 55123456 ‘:‘9" EULEAN FOLIO | SP-
R.F.C. EKAB650215

FECHA: / /
Cliente: Forma de pago:
R.F.C. Forma de entrega:
Direccion: Tiempo de entrega:
Facturar a :
Teléfono:
E-mail:
Cantidad Cabdigo Descripcion Especificacion Pedido

% Desc. Precio Unitario | Precio Total

IVA
ENVIO
TOTAL $
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ANEXO 4. HOJA DE DEVOLUCION DEL PRODUCTO

HD-001
HOJA DE DEVOLUCION O CAMBIO DE PRODUCTOS ”
“:* & EULEAN

Numero de control:

Fecha:
Nombre del cliente:
Direccién de entrega:
E-mail:
Teléfono:
Numero de cliente: Fecha de entrega:
Motivo de la devolucién o cambio:
Cantidad Producto Precio Descripcién | Precio con Importe

IVA
TOTAL:

Recibido por:
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ANEXO 5. SOLICITUD DE ANALISIS SA-001

, 0 2 eurean

SOLICITUD DE ANALISIS — CONTROL DE CALIDAD
N°de analisis: ........ccooe ..
Fecha de entrada: ......... [, [, Horadeentrada: ..................
Producto: ... Codigo: ..o
Etapa: ..o N°delote: ...............
Fecha de fabricacion: .........cccooeeeiii i, Cantidad teorica: ...............
Envases: ... Cantidadreal: ...................
Entregado por: ..o /A Hora: ......
Nombre /Firma Fecha

Observaciones:
RESULTADO
ANALISIS fISICO-QUIMICO: ...t e e aa
Aprobado: I:I Rechazado: I:I
ANAlIS A, oo

Nombre/Firma Nombre/Firma Jefe de Control de Calidad
Recibido PoOr: ..o /A Hora: ..............

Nombre /Firma Fecha
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GLOSARIO

Calidad.- Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Cliente.- Organizacion o persona que recibe un producto.

Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia.- Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Gestion de la Calidad.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

Indicadores.- Son parametros utilizados para medir el nivel de cumplimiento de
una actividad o un evento.

Mapa de procesos.- Es la representacion gréafica de la estructura de procesos que
conforman el sistema de gestion.

Mejora Continua.- Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos.

No Conformidad.- Incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la calidad.- Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Organizacion.- Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
determinada de responsabilidades, autoridades y relaciones.

Politica de calidad.- Intenciones globales y orientacibn de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Proceso.- Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto.- Resultado de un proceso

Registro.- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas.

Requisitos.- Expectativa establecida, generalmente establecida u obligatoria.

Satisfaccion del cliente.- Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C).- Sistema de Gestion para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.

Stock .- Conjunto de bienes, productos y materiales que dispone una empresa.
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