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Resumen

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica que
permite controlar, prever e incrementar los procesos y utilidades de una empresa,
facilitando oportunidades para aumentar la satisfaccion del cliente.

En este trabajo de tesis se analiz6 como la contingencia sanitaria, provocada por el
COVID, ha afectado a las MiPymes en el estado de Quintana Roo y México. Ante esta
pandemia es fundamental definir los procesos estratégicos, clave y de apoyo, aumentar
el control en éstos y realizar un mapeo de riesgos y un plan de contingencias para
disminuir cualquier dafo a la organizacion. Creando indicadores y planes de mejora de
alto impacto, bajo costo y rapida implementacion. Al aplicar el modelo de la norma
internacional ISO 9001:2015 en la corporacidn garantiza conocimiento de su estado
general, asi como su contribucion en la responsabilidad social y sus ventajas

competitivas.



INTRODUCCION

1. Planteamiento del problema

En la ciudad de Chetumal del estado de Quintana Roo, el entorno empresarial tiene un
gran potencial y a la vez es competido. En este sentido, los empresarios optan por
mejorar algunos servicios o ampliar turnos para aumentar sus ventas, esto se debe a
que estan implementando estrategias para lograr posicionarse. El giro de alimentos y
bebidas dentro del rubro restaurantero es precisamente uno de los mas activos, por lo
gue buscan permanentemente realizar estrategias para aumentar sus ingresos, ya que

al no realizar estas tacticas generarian desventajas competitivas.

En este giro se encuentra la microempresa Star Tea, la cual tiene dos sucursales
funcionando en esta ciudad y cuenta con 8 empleados en total. La empresa se encuentra
ante una situacion que condiciona su supervivencia en el futuro debido al brote del Covid-
19. Al comienzo de la pandemia, el gobierno federal emitié una restriccion de operacion
y suspension de labores a todas las actividades no esenciales, por lo cual, tuvo que
cerrar durante cuatro meses hasta que permitieron el retorno de las actividades no

esenciales con el 30% de su capacidad.

Todo lo anterior generd pérdidas significativas en los ingresos de la microempresa ya
que los costos fijos se cubrieron en tiempo y forma ocasionando la reduccién del personal

a 50% lo que les permitiria permanecer en funcion.

La situacion ante la pandemia por Covid-19 en la ciudad de Chetumal ha dejado un
impacto en la economia local, los pequefios negocios sufren una critica situacion
economica y consideran que estan al borde de la quiebra, por lo que es probable que les
sea imposible reabrir o continuar con el negocio, algunos empresarios han tenido que
cerrar sus empresas, otros al manejar su ocupacion al 30% han tenido pérdidas del 70%
de sus ventas cotidianas, aunado a lo anterior, la empresa Star Tea esta obligada a
realizar acciones ya sea para garantizar su permanencia o disminuir las probabilidades

de cierre.



Montiel (2020), comenta que el presidente de la CANACO senala que en el estado de
Quintana Roo los efectos de la pandemia se han reflejado en el cierre de empresas y la
caida por mas de mil millones de pesos en sus ventas y alerté que el 25% de sus afiliados

notificaron que no volveran abrir.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad suele ser un instrumento
administrativo que ayuda a que las empresas crezcan y sobre todo se desarrollen, por lo
que puede considerarse como una decision estratégica para mejorar su desempefio,
proporcionar una base solida para incrementar sus ventas, y en estos tiempos la

recuperacion post-covid.

La ISO 9001:2015 (2018) menciona algunas razones por la que las empresas deberian
estar en posicion de esta norma: Mejora continua de los procesos productivos y
reduccion de costes empresariales, entre otros. El objetivo principal de la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es el de fundar una base en la gestién de los
procesos productivos para mejorar constantemente la calidad que ofrece la organizacion,
con la implementacion del SGC las organizaciones han de planear objetivos que cumplan
con los procesos productivos, por lo que se reducen los costes a la organizacion; en
cuanto a reputacion, la certificacion demuestra el interés y compromiso de las empresas
para ofrecer servicios o productos de calidad, por lo que se mejora la imagen de la
organizacion ademas, al tener un proyecto de Responsabilidad Social mejora la imagen
corporativa y da a conocer a sus clientes que estan apoyando a una causa ambiental,
también una mayor oportunidad de negocios, que al garantizar la calidad en los
productos o servicios mejora la relacion entre las organizaciones y clientes, por lo que

incrementa las posibilidades de generar negocio.



2. Justificacion

De acuerdo con cifras del INEGI (2019), en México las microempresas (de 1 a 10
empleados) representan el 97.29% del total de las empresas del pais, mientras tanto, las
pequefias empresas (de 11 a 50 empleados) representan el 2.27% y las medianas
empresas (menos de 250 empleados) conforman el 0.44% de éste. Su contribucion es
de 52% del PIB.

El Senado de la Republica (2020), informé que las micro, pequefia y mediana empresa
(MiPymes) generan el 72% de empleos en México. A nombre del senador de Movimiento
Ciudadano, José Ramén Enriquez Herrera, su companero de bancada senador Juan
Zepeda, menciond que las MiPymes “cumplen un rol fundamental para la inclusién social,
constituyen un eslabdn determinante en la cadena de la actividad econdémica, son
esenciales para el desarrollo regional y local”. Ya que son primordiales para la economia

nacional, porque generan trabajo e ingresos al pais.

Tabla 1. Namero de MiPymes en México, 2018.

Empresas
Tamano
Numero Participacion (%)
Microempresas 4,057,719 97.29
Pequefias empresas 94,513 2.27
Medianas empresas 18,523 0.44
Total 4,170,755 100.00

Fuente: Elaboracion propia con base de datos del INEGI

La Comisidn Estatal para la Planeacion de la Educacién Superior (COEPES) (2005),
menciona que las micro, pequefas y medianas empresas (MiPymes), son una pieza
fundamental para las economias nacionales, no solo por sus aportaciones a la
produccion y distribucidn de bienes y servicios, sino también por la flexibilidad de
adaptarse a los cambios tecnoldgicos y gran potencial de generacion de empleos.
Representan un excelente medio para impulsar el desarrollo econébmico y una mejor

distribucion de la riqueza.



Es importante para la empresa recuperarse economicamente ya que hay varios factores

que han impactado en su volumen de ventas, entre ellos:

1. Estancamiento en la economia local, lo que limita el poder adquisitivo de los

clientes potenciales.
2. Restriccion de horarios por la contingencia por el Covid-19.

3. El confinamiento de las personas en sus casas ha reducido la movilidad y la

posibilidad de compra.
De no recuperarse econémicamente, significaria un alto riesgo de cierre.

Es importante estudiar la calidad en el servicio, ya que permitira a la empresa tener
mayores elementos, herramientas, y sobre todo brindara satisfaccion al cliente, dandole

asi, motivos para regresar al establecimiento.

Los clientes son cada vez mas minuciosos, ya no solo buscan precio y calidad, sino
también, una buena atencion, un trato personalizado, un servicio rapido, un ambiente
agradable y sobre todo higiene, productos sanitizados, libres del virus Covid-19. De
acuerdo con la revista Forbes (2021) “Los consumidores demandaran empresas mas
interesadas en proteger la salud y los intereses de la sociedad, por encima de las
utilidades que generan sus negocios”. Si un comensal queda insatisfecho por el servicio
o la atencion y observa que los empleados no toman las mejores medidas de higiene, es
muy probable que hable mal de la empresa y cuente de su mala experiencia a otros
consumidores. Si un cliente recibe un buen servicio de atencion y observa que los
empleados se preocupan y toman los cuidados necesarios para no propagar el virus, es
muy probable que vuelva a adquirir los productos y los recomiende con otros
consumidores. Es importante tomar en cuenta dichos aspectos y aplicarlos

adecuadamente para lograr la ventaja competitiva.

La Norma Internacional ISO 9001 (2015), emplea el enfoque a procesos, que implementa
el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgo. El
ciclo PHVA permite a una organizacién asegurar que sus procesos cuenten con recursos

y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y
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actue en consecuencia. El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion
determinar los factores que podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion de
la calidad se desvien de los recursos planificados, para poner en marcha controles
preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades

a medida que surjan (p.9).

Hoy en dia por el Covid-19 las empresas dedicadas al servicio de alimentos deben revisar
sistematicamente estrategias de mejora continua, como el incorporar pensamientos
basados en riesgo a través del ISO 9001:2015 ya que es un requisito y contribuye a
mejorar el nivel de calidad de sus procesos tanto internos como externos y al tener
pensamientos relacionados con el riesgo, disminuyen todo tipo de peligro que pueda
existir en la empresa, pueden desarrollar métodos y herramientas para poder manejarlo

de una manera deseable.

El enfoque en procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus
interacciones interpersonales, es decir, podemos aprovechar este enfoque de procesos
para implementar medidas higiénicas ante el Covid-19 para reducir el riesgo de contagio
tomando en cuenta todas las interacciones posibles. Se planifican, se aplican, se

verifican y se mejoran los procesos.

Segun la NOM ISO 9001 (2015), los principios de la gestion de la calidad son: enfoque
al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora continua,

toma decisiones basada en evidencia, y gestidén en las relaciones.

3. Objetivo General

Describir, analizar y en su caso proponer la implementacion de un sistema de gestion de
calidad basada en la norma internacional ISO 9001:2015 en la empresa Star Tea, para
generar ventajas competitivas a fin de permanecer en el mercado sobre todo en el

contexto de la nueva realidad provocada por la pandemia.
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4. Objetivos Especificos

1.- Analizar la contingencia sanitaria provocada por el COVID-19 y su afectacion a las

MiPymes en el estado de Quintana Roo y en México.

2.- Realizar un analisis de las aportaciones de los principales autores de la Gestién de la

calidad, sistemas de gestion de la calidad y herramientas.

3.- Ejecutar un diagnéstico situacional de la empresa Star Tea a través de la metodologia
JICA 'y FODA.

4.- Elaborar: plan de contingencia, de mejora continua, responsabilidad social e

indicadores.

5.- Presentar la propuesta a la empresa.

5. Hipétesis

La norma internacional ISO 9001:2015 provee una base estratégica competitiva para
elaborar un Sistema de Gestidon de Calidad en la microempresa Star Tea con la intencion

de hacer frente a la pandemia.
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CAPITULO I.

Marco teodrico

13



1.1.- Introduccion.

“La calidad no sélo no cuesta, sino que es una auténtica generadora de utilidades. Cada peso que
se deja de gastar en hacer las cosas mal, hacerlas de nuevo o en lugar de otras, se convierte en
medio peso directamente en las utilidades. En estos dias en que "nadie sabe lo que va a suceder
mafiana con nuestro negocio", no quedan muchas formas de incrementar las utilidades. Si usted
se concentra en asegurar la calidad, probablemente podra incrementar sus utilidades en un 5% a
un 10% sobre sus ventas. Esto es mucho dinero que no le cuesta.”

- Philip B. Crosby

En este capitulo se abordaran temas como conceptos de calidad, calidad total, diferentes
aportaciones de autores y la evolucion que ha tenido en diferentes aspectos,

centrandonos al final en la familia ISO, en especifico el ISO 9001:2015.

De acuerdo con Gryna, Chua, DeFeo y Magafia (2007) Existe mucha confusion sobre
las diferentes etapas y objetivos de un sistema de gestién de la calidad disefiado bajo
las Normas ISO-9000, siendo necesario distinguir, al menos, conceptualmente, las

siguientes etapas:

a) Ingenieria de la calidad: optimizacion del producto y de los procesos de
produccion o de la prestacion de un servicio (es lo que verdaderamente produce

la calidad).

b) Disefio del sistema de calidad: métodos y procedimientos para controlar,

mejorar y garantizar la calidad.

c) Documentacion del sistema: documentar los procedimientos y dejar constancia
escrita de todo el sistema y en especial, de los registros operativos donde conste
que se estan llevando a cabo los procedimientos, instrucciones y normas

establecidas para producir con la calidad especificada o establecida.

d) Disefo y creacién del Manual de Calidad: el manual de calidad, dentro de la

norma ISO 9001: 2008 era una exigencia fundamental para el establecimiento del
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sistema de gestion de calidad dentro de una empresa, pero en la version ISO-

9001: 2015 no se exige de manera obligatoria, es algo opcional.

e) La Certificacion: objetivo de algunas de las empresas que disefian sus sistemas
de gestion de la calidad con base en las normas ISO 9000. La integracion de los
cuatro primeros conceptos no solamente conduce o son los pasos necesarios para
la certificacion que la empresa se proponga, sino que también, desde el punto de
vista conceptual, constituye el Sistema de Gestion o de Aseguramiento de la

Calidad de la Organizacion. (p.21)

La empresa puede utilizar esta normatividad solamente como guia para disefiar su propio
sistema de calidad y/o para abordar cualquier aspecto relacionado con la calidad de sus
productos, sus procesos y sus actividades en general. Este estudio de caso es el disefio
de un sistema de calidad, indicando el «cémo», pues la norma, solamente especifica el

«qQué».

De acuerdo con Bounds, Yorks, Adam y Ranney (1994), la calidad ha evolucionado a

través de cuatro eras:

a) La inspeccidén, cuyo propdsito principal era la deteccion de los problemas generados
por la falta de uniformidad del producto. En un principio se creia que el control de la
calidad se reducia a inspeccionar los productos semi-acabados todavia en proceso, o lo
que era peor aun, seleccionar y clasificar el producto terminado separando el defectuoso,

para enviar al cliente solamente el producto bueno

b) El control estadistico del proceso, con el empleo de métodos estadisticos para la

reduccion de los niveles de inspeccion.

c) El aseguramiento de la calidad, cuya filosofia consistié en el involucramiento de todos
los actores de la organizacién en el disefio, planeacién y ejecucion de politicas de

calidad.

d) La administracion estratégica por calidad total, movimiento que se acerca mas al

concepto moderno de gestidn de la calidad.
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La Norma 1SO-9001, especifica los requisitos a cumplir por un sistema de gestion de
calidad y se utiliza internamente por las organizaciones para certificarse o con fines
contractuales. Su objetivo principal es disefar un sistema de gestion de calidad eficaz,

para dar cumplimiento a los requisitos, especificaciones o necesidades del cliente.
1.2.- Concepto de calidad.

La mayoria de las personas relacionan lujo con calidad. Pero al tener un vino caro no te
asegura que sea mejor que otro, cuando la gente cree que el vino es barato, exagera sus
defectos, cuando cree que es caro exagera sus cualidades. Realmente no hay una
relacion directa entre el costo y la calidad del vino. Este ejemplo nos muestra que es
importante separar la idea de lujo y el costo de nuestro analisis de la calidad. Las cosas
de calidad son aquellas que funcionan de la manera en que se espera y satisface la
necesidad por la cual fue disefiada. Joseph M. Juran, experto en calidad, (citado por
Levin & Rubin, 2004) lo expresa como “calidad implica ser adecuado para usarse.”. Por
lo tanto, para Juran calidad significa “cumplir con los requerimientos” (p.405). La
operatividad de la calidad varia de un contexto a otro, en especial cuando se contrasta
bienes y servicios.

El concepto de Calidad se refiere a ciertas cualidades que pueden ser medidas o
valoradas de un producto, servicio o proceso, para los que se ha establecido cierto
estandar. Un producto o servicio es de calidad cuando satisface las necesidades de los
usuarios en cuanto a seguridad, fiabilidad y servicio (Juran y Godfrey, 2001). Los
conceptos de calidad y productividad estan estrechamente relacionados. La baja calidad
de un producto, manifestada como defectos de fabricacién y baja confiabilidad en su
rendimiento, afecta la productividad global de la empresa y su rentabilidad final. El
mejoramiento de la calidad contribuye a eliminar el desperdicio, reducir el retrabajo de
piezas, minimizar los requerimientos para inspeccion y prueba, y las pérdidas por
garantia, ademas de mejorar la satisfaccion del consumidor, logrando asi que la empresa
se convierta en un productor confiable, de alta calidad y bajo costo para la industria.
Cuando la gerencia incluye como inicio de su plan estratégico los requerimientos de
consumidores y la calidad de los productos competidores, entonces la calidad se

convierte en estrategia de competitividad (Orlandoni, 2012, p.269).
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La RAE (2020), define la calidad como un conjunto de propiedades de un producto, de
un servicio, de una empresa o de una organizacién que le confieren aptitud para

satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas.

La norma ISO 8402 (1986), considera la 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 implicitas”, mientras que para la norma ISO 9000 (2000),
la calidad como “la integracion de las caracteristicas que determinan en qué grado un

producto o servicio satisface las necesidades de su consumidor”.

La definicion de calidad ha pasado por varios enfoques y acentos diferenciales, algunos

conceptos de calidad mas importantes se muestran a continuacion:

Tabla 2. Conceptos de Calidad.

Acento

. g Desarrollo
diferencial

Autores Enfoque

_ Excelencia como superioridad absoluta
Calidad | o mejor".

Platén Excelencia absoluta
(producto)

Asimilacion con el concepto de "lujos”.
Analogia con la calidad de disenio.

Establecer especificaciones.
Calidad Medir la calidad por la proximidad real

comprobada / | a los estandares.

controlada | Enfasis en la calidad de conformidad.

(procesos) | Cero defectos.
La calidad es inseparable de la eficacia
econémica.
Un grado predecible de uniformidad y
Calidad fiabilidad a bajo coste.

Shewhart Técnico: conformidad
Crosby con especificaciones

Estadistico: pérdidas
minimas para la

Deming, . : generada |La calidad exige disminuir la
Taguchi socI:|edac!, tr)glq duccljendo (producto y |variabilidad de las caracteristicas del
mejgr.\a/ﬁ(rjlg elsl,t:n d).;res procesos) produc_:to alrededor de los estandares y
Su mejora permanente.
Optimizar la calidad de disefio para
mejorar la calidad de conformidad.
Fei Traducir las necesidades de los
eigenbaum . e
clientes en las especificaciones.
Juran Calidad La calidad se mide por lograr la aptitud
Aptitud para el uso planificada |deseada por el cliente.
(sistema) Enfasis tanto en la calidad de disefio
Ishikawa para mejorar la calidad de
conformidad.
Parasuraman| Satisfaccion de las Calidad
expectativas del satisfecha | Alcanzar o superar las expectativas de
Berry cliente (servicio) |los clientes.
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Zeithaml Enfasis en la calidad de servicio.
E Calidad Calidad significa crear valor para los
vans . . -
gestionada | grupos de interés.
(Procter & Calidad total (empresay |
Gamble) su sistema de | Enfasis en la calidad en toda la cadena
valor) y el sistema de valor.

Fuente: Camisén, Cruz, & Gonzalez (2006). (p.147)

En la Tabla 2. Conceptos de Calidad, menciona en primer estante la definicion de Platon,
ya que el concepto mas antiguo y utilizado es el de excelencia, es decir, lo mejor, y se
remonta a los filésofos griegos, de tal forma que para Platon la excelencia era algo

absoluto (Vazquez y Labarca, 2012).

Shewhart y Crosby tenian un enfoque técnico, conformidad con especificaciones, median
la calidad por la proximidad real a los estandares. Mientras que Deming y Taguchi tenian
un enfoque mas estadistico. Deming (como se citd en Llarena, Villodre, Pontoriero y
Cattapan, 2014) en 1986 menciona que “existen reglamentos establecidos por el
gobierno, estandares voluntarios establecidos por comités y también orientaciones
dadas por empresas e individuos. La conformidad sélo se puede juzgar en funcién de un
ensayo y de un criterio, que deben estar definidos en términos estadisticos para tener

sentido” (p.5).

Feigenbaum, Juran e Ishikawa tenian un enfoque de aptitud para el uso, la calidad tiene
que ser planificada por medio de un sistema. Lopez (2005) menciona que entre las
aportaciones de Juran, aparecen conceptos asociados a “disminuir los costos de la no
calidad, progresar en calidad a lo largo del tiempo y corregir fallos crénicos asociados a
la falta de calidad” (p.67). Las contribuciones de Juran en cuanto a Gestion y control de
Calidad en las empresas es inmenso que se le considera como uno de los padres de la

gestion de la calidad.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Mejias y Manrique, 2011) definen la calidad
de servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio
efectivamente prestado por la empresa. Tienen un acento diferencial en la calidad
satisfecha en cuanto a servicio. Evans, como se puede apreciar en la Tabla 2. de
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Camison, Cruz, y Gonzalez (2006, p.147), tiene un enfoque a la calidad en toda la cadena
y el sistema de valor (calidad total), para él, la calidad significa crear valor para los grupos

de interés.

1.3- Del control a la calidad total

La evolucién de la calidad va acorde a los significados que ha tenido a lo largo del
tiempo, para poder entenderla es necesario hablar de los precursores del control a la

calidad total.
De acuerdo con Montaudon (2010):

Si la calidad fuera analizada desde el punto de vista de lo que se ha escrito o
dicho sobre esta nocidon podemos observar que no es posible encontrar la
definicion “perfecta” de calidad debido a la gran variedad de definiciones existente.
La calidad ha sido definida como algo que se puede observar (Pirsig, 1984), que
se puede medir (Crosby, 1980; Kanji, 2002), controlar (Feigenbaum, 1990;
Shewhart, 1986; Vaughn, 1974) o mejorar (Mizuno, 1988; Imai, 1986). Puede ser
categorizada o clasificada (Ishikawa, 1989) o ajustada a una dimension (Garvin,
1988; Winder, Robinson y Judd, 1992). La calidad se puede inspeccionar
(Shewhart, 1939), administrar (Juran, 1995), asegurar (Abromovitz, 1997; Juran
1995), y se puede alcanzar o perder (Taguchi, 2001) (p.53).

En el Tabla 3. Se puede apreciar los principales autores de la Gestion de la
Calidad, con sus aportaciones. Iniciando la evolucion con Shewhart, sobre la calidad
comprobada y controlada por medio de procesos, continuando con Deming, donde la
calidad ya no es comprobada, sino generada mediante productos y procesos, seguida
de Duran e Ishikawa, donde la calidad pasa de generada a planificada, por medio de un

sistema y luego a la gestion de la calidad total.
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Tabla 3. Precursores del Control a la Calidad Total.

AUTOR APORTACION ENFOQUE

Ciclo de Shewhart (PDCA). - Mejora continua de

WALTER SHEWHART |, . " o
El proceso metodologico basico para asegurar las actividades procesos

fundamentales de mejora y mantenimiento: Plan-Do-Check-Act”.

EDWARD DEMING Catorce puntos para la direccion. -

"Qué se debe contemplar para la direccion de la empresa’.

Trilogia de Juran. -
JOSEPH JURAN Sistemas de CEC

“La planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la
calidad son los instrumentos del directivo en la gestion de la calidad”.

Circulos de Calidad. -

KAORU ISHIKAWA “Grupos de voluntarios, estables en el tiempo, que tienen como
objetivo principal mejorar la calidad de los procesos y el entorno de
trabajo”.

Just in time. -

TAIICHI OHNO “Sistema de gestion de produccion que permite entregar al cliente el
producto con la calidad exigida, en la cantidad precisa y en el momento
exacto”.

Kaizen. -

MASAAKI IMAI “Significa mejora continua en japonés. Es el espiritu y practica de los

principios de mejora continua en la empresa”.

Ingenieria de la calidad. -

GENICHI TAGUCHI “‘Métodos para el disefio y desarrollo de los procesos de

industrializacion con el maximo de eficiencia”.

Gestion Visual. -

KIYOSHI SUZAKI “Es un sistema donde la informacion necesaria para la gestion

operativa esta presente alli donde trabajan las personas”.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Suarez (2013).
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La calidad en la gestidn de las organizaciones puede y debe ser constantemente
mejorada, buscando elevarla a niveles de excelencia, es decir, obtener resultados
sostenibles con tendencias crecientes. Es asi como han surgido los modelos de calidad,
buscando enfocar esa gestion de la calidad hacia la mejora de la competitividad y
sostenibilidad de las organizaciones y en el que se involucran otros conceptos que es
necesario relacionar para comprender la extension en el concepto de calidad. (Escobar

y Mosquera, 2013).

Como se puede observar, el ciclo de Shewhart PDCA (Plan, Do, Check, Act) y la mejora
continua de Imai son metodologias valiosas para la mejora continua de procesos, ya que
si un microempresario lo aplica en su negocio tendra beneficios tanto a corto como a

largo plazo.

1.3.1 Ciclo de Shewhart (PDCA). La mejora continua de procesos.

De acuerdo con Alvarez, Castro y Pefia (2013), Walter Andrew Shewhart fue el
primero en proponer el control estadistico de la calidad y el uso de Graficos de control
de productos manufacturados. Es el inventor del ciclo PDCA, el cual es una estrategia
de mejora continua de la calidad en cuatro pasos: planificar el proceso, hacerlo o
ejecutarlo segun lo planificado, verificar los avances y logros, y actuar de acuerdo con
los resultados de la verificacion. A este ciclo de mejora también se le conoce como el

“ciclo de la gestion”, y es uno de los conceptos fundamentales de la gestion de la calidad.

Segun Camison, et al., (2006), el ciclo PDCA es un proceso que, junto con el
meétodo clasico de resolucién de problemas, permite la consecucion de la mejora de la
calidad en cualquier proceso de la organizacion. Supone una metodologia para mejorar
continuamente y su aplicacion resulta muy util en la gestion de los procesos. Deming
presentd el ciclo PDCA en los afios 50 en Japon, aunque senald que el creador de este
concepto fue W. A. Shewhart, quien lo hizo publico en 1939, por lo que también se lo

denomina «ciclo de Shewhart» o «ciclo de Deming» indistintamente.

En la Figura 1 se puede observar la evolucién del ciclo PDCA y en la Tabla 4. La
comparacion de esta. Como podemos ver en el ciclo PDCA modificado el director tiene

mayor participacion.
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Figura 1. Evolucion del ciclo PDCA

Fuente: Camisoén, Cruz y Gonzalez (2006).

Tabla 4. Comparacion de los Ciclos PDCA.

Ciclo PDCA modificado

Ciclo PDCA original

Plan. La direccion empieza a estudiar
la situacion actual para formular un
plan de mejora.

Plan.
mejora
estadisticas.

La direccion formula planes de
utilizando herramientas

Do. Los operarios se encargan de
ejecutar el plan.

Do. Los operarios aplican el plan a su area
de trabajo concreta.

Check. Los inspectores revisan la
ejecucion para ver si se han alcanzado
los objetivos planificados.

Check. Los directores y los inspectores
comprueban si se ha producido la mejora
esperada.

Act. La direccion analiza los
resultados y estandariza el método
para asegurar que la mejora es
permanente o en caso de que los

resultados no hayan sido
satisfactorios, desarrolla acciones
correctoras.

Act. La direccién hace correcciones si es
necesario y normaliza el método exitoso
con fines preventivos. Este proceso
continla de manera que, siempre
aparezca una mejora, el método se
normaliza y es analizado con nuevos
planes para conseguir mejoras.

Fuente: Elaboracion propia con base de datos de Camisén, Cruz y Gonzalez (2006).

Cantén (2010), menciona que la calidad tiene en los procesos su mas firme apoyatura.
De como se definan los procesos, de como se desarrollen en sus diversas partes y del
estado de estos, dependeran los resultados de calidad obtenidos al avanzar con el

proceso, al revisarlo y al evaluarlo. Por ello nos adentramos en unas nociones basicas
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de los procesos para conseguir una correcta gestion de estos en los diferentes momentos

de la calidad programada.
1.3.2. Catorce puntos para la direccion

W. Edward Deming nacié el afio 1900 en Estados Unidos y entre sus aportaciones
destaca la gestidn de calidad a través del control estadistico y la mejora de la calidad de

los productos coincidentes con las necesidades de los consumidores.

En el afio 1958 fue el promotor de la gestién de calidad en el Japdn, siendo curioso que
tuvieran que pasar mas de treinta anos para que las empresas americanas se dieran
cuenta de la gestion de la calidad. Tal contribucion merecié la institucionalizacion del

premio Deming como reconocimiento a sus trabajos (Lopez, 2005, p.68).

Deming, (como se cité en Llarena, Villodre, Pontoriero, y Cattapan (2014),
propone que la Calidad Total es una filosofia basica de administracion, compatible con
los métodos estadisticos que utilizaba para la evaluaciéon de la calidad. Al observar que
estos métodos no estaban resultando ser factibles, reflexiona acerca de la causa y para
evitarlo paulatinamente llega a la siguiente conclusién: se necesita una filosofia aplicada
tanto a productos como a servicios, ésta se conoce como los catorce puntos, y

constituyen la columna vertebral de la Calidad Total.

Los siguientes son los principios que pueden derivarse de los catorce puntos, los
cuales resultan orientadores a esta metodologia, adecuando la terminologia al contexto
educativo: i) Mejora permanente de todo lo que la institucidn pretende alcanzar, sobre la
base de objetivos claros y explicitos; ii) Proceso orientado a la satisfaccion de
expectativas y necesidades de sus destinatarios, usuarios/alumnos; iii) Garantia de la
calidad de los procesos internos como medida para alcanzar la calidad del servicio; iv)
Trabajo en equipo; v) Formacion de las personas implicadas; y vi) Prevencion en lugar

de la supervisidon y deteccion de errores.

De acuerdo con American Management Association, en 1982, William Edwards Deming
publicé en su libro “Out of the Crisis” 14 puntos que deben ser considerados por las

organizaciones para ejecutar con éxito sus procesos de calidad. En estos 14 puntos,
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Deming afirma que todo proceso es variable y cuanto menor sea la variabilidad de este,

mayor sera la calidad del producto resultante.
A continuacion, se presentan los catorce puntos:

El punto numero 1, habla sobre crear conciencia en los propositos, la organizacion debe

mejorar constantemente, y tener planes a corto y largo plazo.

En el punto numero dos, Adoptar una nueva filosofia, se refiere a que la organizacion
debe de tener una filosofia que vaya acorde a actualizar métodos y no conformarse con

los niveles comunmente aceptados de errores y defectos.

El punto numero tres; Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios, hace
referencia a terminar con la practica de comprar a los precios mas bajos, se recomienda
a la organizacion tener una relacion a largo plazo con proveedores, no hacer cambios en

insumos para evitar generar variaciones en los productos.

En el punto numero cuatro, establecer liderazgo, se refiere a que deben adoptar e instituir
el liderazgo en las organizaciones, que el emprendedor/empresario se convierta en un

orientador.

En el punto numero cinco, eliminar slogans vacios, significa que de vez en cuando hay
que actualizar los slogans que se tienen, y erradicar a los que ya no generan ningun

beneficio a la empresa.

En el punto numero seis, eliminar cuotas numéricas, las cuotas solo toman en cuenta
numero y no procesos, métodos o la calidad. Se deben sustituir con liderazgo, eliminando

la garantia de baja calidad y altos costos.

En el punto numero siete; establecer el entrenamiento o capacitacion, sugiere aplicar

una constante capacitacion, fijando estandares de calidad para todos los desemperios.

En el punto numero ocho, desechar temores, este permite mayor efectividad en la
organizacion, hace que las personas se esfuercen porque quieren que la empresa sea
exitosa. Hay que generar confianza entre la gente en vez de temor, para que expresen

Sus opiniones y pregunten.
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En el punto numero nueve, romper las barreras entre departamentos, genera vision a
largo plazo y trabajar en colaboracion para conseguir los mismos objetivos y detectar los

fallos.

En el punto numero diez, transformacion, habla sobre que todos los miembros de la
organizacion deben de esforzarse por lograr la transformacion en cuanto a calidad,

productos y servicios.

En el punto numero once; mejorar siempre y constantemente el proceso de produccion
y servicio, habla sobre la mejora de procesos continua, para darle un mejor uso al capital

con el que cuenta la empresa.

En el punto numero doce, habla sobre desistir de la dependencia en inspeccidon masiva

para lograr la calidad, ya que la calidad viene de las mejoras en los procesos.

En el punto numero trece, remover barreras para apreciar la mano de obra, las

organizaciones no deben de comparar, ya que crea nerviosismo y disputas internas.

En el punto numero 14, reeducar rigurosamente, para poder aplicar la mejora continua y

poder mejorar los procesos.

Con la correcta aplicacion de estos principios, en los diferentes procesos que componen
la gestion de esta, repercute considerablemente en el aumento de la calidad y en la
reduccion de costes. Es importante que se tomen en cuenta y aplicarlos en las

organizaciones.

1.3.3. Trilogia de Juran

Joseph M. Juran nacio en 1904, fue licenciado en derecho e ingeniero, ensefid la
doctrina de la Gestion de la Calidad y contribuyé a que la gran potencia japonesa
revolucione su forma de pensar y su aptitud al uso de los productos y servicios que
globalizan el mundo. Entre sus aportaciones figuran conceptos asociados a disminuir los
costos de la no calidad, progresar en calidad a lo largo del tiempo y corregir fallos

cronicos asociados a la falta de calidad (Lépez, 2005, p.67).
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Camison et al. (2006), comentan que Juran en su famosa trilogia para la Gestién

de la Calidad, distingue tres procesos interrelacionados: planificacion de la calidad,

control de la calidad y mejora de la calidad (Figura 2). La planificacidon de la calidad esta

enfocada a disefiar productos y procesos que satisfagan las necesidades de los clientes.

El control de calidad se basa en el Control estadistico de procesos, a fin de detectar

desviaciones andmalas fuera de los limites razonables y de retroalimentar (en bucle) con

dicha informacion a la direccion, para que emprenda las acciones correctoras precisas a

fin de devolver el producto o el proceso a la zona de conformidad con los estandares

preestablecidos, eliminando la variabilidad esporadica. La mejora de la calidad implica

iniciativas para mejorar la calidad de los productos y los procesos, disminuyendo la

variabilidad crénica alrededor del nivel historico o incrementando el nivel estandar de

calidad de los productos, a un coste competitivo (Tabla 5) (p 230).

Figura 2. Problemas esporadicos y cronicos de calidad: cémo atacarlos con la trilogia de Juran.

Tabla 5. Procesos

Planificacion de la calidad

Fuente: Tomado de Camisén, Cruz y Gonzalez (2006, p.231).

para la Gestion de la Calidad segun la "trilogia de la calidad".

Control de la calidad

Mejora de la calidad

Establecer metas de Elegir elementos de .
) Probar la necesidad
calidad control
Identificar a los clientes Eleg]r unidades de Identificar proyectos
medida
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Descpbrlr necesidades de Establecer metas Organizar equipos por
los clientes proyectos

Desarrollar caracteristicas
de productos

Crear un sensor Diagnosticar causas

Proporcionar remedios,
Medir el desempenio real |probar que los
remedios son efectivos

Desarrollar caracteristicas
de procesos

Establecer controles de

. : . Manejar la resistencia
procesos, transferir Interpretar la diferencia

) al cambio
operaciones
Actuar contra la Controlar para
diferencia mantener ganancias

Fuente: Camisén, Cruz, y Gonzalez (2006, p.231).

Camisén et al. (2006), afiaden que el control estadistico de la calidad sigue siendo un
enfoque reactivo, el descubrimiento de los fallos se logra en una etapa anticipada con
sus ventajas en términos de productividad. “La responsabilidad sobre la calidad sigue
descansando sobre los especialistas, que organicamente siguen adscritos la mayoria de

las veces al departamento de producciéon” (p.232).

1.3.4. Circulos de Calidad

Kaoru Ishikawa nacido el afio 1915 en Tokio, Japon, aconsejaba a empresas tanto
japonesas como americanas y es fundador de los “Circulos de Calidad”, y promovia el

diagrama causa — efecto conocido también como espina de pescado.

De acuerdo con Camison, et al. (2006), Ishikawa, uno de los maximos expertos
japoneses en calidad, afirmé que la esencia de la Calidad Total reside en la aplicacion
repetida del proceso PDCA hasta la consecuencia del objetivo. Para él, el ciclo de PDCA
al que denomind “ciclo de control’, se compone de cuatro grandes etapas, y su
implantacion supone la realizacion de seis pasos que se van repitiendo sucesivamente

una vez finalizados (Figura 3).
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Figura 3. Ciclo de PDCA de Ishikawa.

Fuente: Camison, Cruz, y Gonzalez (2006).

Etapa 1. Plan

Paso 1. Definir los objetivos y metas a conseguir.
Paso 2. Establecer los métodos a través de los cuales se van a lograr. Se pueden

aplicar las 7 herramientas clasicas o nuevas de la calidad.
Etapa 2. Do

Paso 3. Se proporciona la educacion y formacién necesaria a todas las personas
implicadas, siendo la formacion de tres tipos: en grupo, de los superiores a los
subordinados en el lugar de trabajo e individual mediante delegacién de autoridad

de trabajo.
Paso 4. Poner en marcha las normas establecidas en la fase de planificacion.
Etapa 3. Check

Paso 5. Comprobar los resultados y verificar si se esta llevando a cabo conforme

lo planificado.
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Etapa 4. Act
Paso 6. Realizar una accion.

Opcién a. Si se ha alcanzado el objetivo, continuar de la manera
establecida.
Opciodn b. Si no se ha alcanzado el objetivo, hay que comenzar un nuevo

ciclo PDCA, empezando por la etapa 1.

1.3.5. Just in time

De acuerdo con Camisoén, et al., (2006), el sistema just in time (JIT) elaborado por
Taiichi Ohno, permite reducir costes, existencias, tiempos y costes de no calidad de una
forma espectacular, aplicando el principio de mejora continua para aumentar la creacion
de valor y reducir el desperdicio. Nace asi la filosofia actual de eliminar las existencias,
y no simplemente administrarlas. La innovacion JIT tiene un impacto posterior
significativo en la construccion de la dimension cooperacion externa, dentro de la gestidon
de calidad total (GCT), por su insistencia en la cooperacion con los proveedores para la

mejora de la calidad y la productividad.

La utilizacion del JIT esta orientada a mejorar los resultados de la organizacion con la
colaboraciéon de los empleados a través de la eliminacion de todas las tareas o

actividades que no aporten valor.

Tejeda (2011), argumenta que toda actividad que no agregue valor es considerada como
desperdicio o despilfarro. Ohno considera desperdicio a cualquier cosa que exceda la
cantidad minima de equipos, materiales, partes, espacio, mano de obra, absolutamente
esencial para afiadir valor al producto (1988). Determina que los desperdicios existentes

en un proceso pueden ser siete. Un octavo desperdicio fue afiadido por Womack:

Tabla 6. Desperdicios.
\ No. \Desperdicio \Ejemplos \
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Hacer el producto antes, mas rapido o en
1. Sobreproduccion. | cantidades mayores a las requeridas por el
cliente, ya sea interno o externo.
2 Demoras o tiempo |Operarios o clientes esperando por material o
' de espera. informacion.
Almacenamiento excesivo de materia prima,
. en proceso o terminada. Ocupan espacio y
3. Inventario. . , ) "
requieren de instalaciones adicionales de
administracion.
Mover material en proceso o producto
4. Transporte. terminado de un lado a otro. No agrega valor
al producto.
Reparacion de un material en proceso o
5. Defectos. parac P
repeticion de un proceso.
6 Desperdicios de Esfuerzo que no agrega valor al producto o
) procesos. servicio desde el punto de vista del cliente.
Cualquier movimiento de personas o
7. Movimiento. maquinas que no agreguen valor al producto o
servicio.
G, Cuando no se utilizan las habilidades y
Subutilizacion del - )
8. destrezas del personal (habilidad creativa,
personal. ..
fisica y mental).
Fuente: Elaboracion propia con datos de Tejeda (2011).
1.3.6. Kaizen

En 1986, Masaaki Imai lanza su sistema Kaizen, definido como un proceso de mejora
incremental, continuo, sistematico y ordenado, que usa e integra lo mejor de todos los
conceptos y métodos existentes (desde el ciclo PDCA al JIT, pasando por los circulos de
calidad). Este enfoque de mejora continua tiene un gran impacto en la empresa japonesa,
al brindar un esquema ordenado para la Gestion de la Calidad. Debe destacarse su

énfasis en la mejora continua, coherente con la tradicion japonesa, bien reflejada en la

maxima «hagalo un poco mejor cada dia».

Garza. (2005), mencionan actividades basicas del mejoramiento (Kaizen):

*Obtener el compromiso de la alta direccion.

*Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

*Conseguir la participacion total de la administracion.

*Asegurar la participacién en equipos de los empleados




*Conseguir la participacion individual.

*Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los
procesos).

*Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de
mejoramiento a largo plazo.

*Establecer un sistema de reconocimientos.

De acuerdo con Camisén et al., (2006), el objetivo final del cero defectos se
persigue mediante la mejora continua o filosofia Kaizen (Imai, 1986, 1997), introduciendo
innovaciones incrementales que vayan reduciendo progresivamente la tasa de defectos
en el largo plazo, asi como el desperdicio inherente a un alto stock de existencias
eliminandolas y no simplemente administrandolas. El propédsito ultimo de Kaizen es
garantizar la aceptacién natural por toda la organizacion de la mejora continua,
impulsando la aceptacion por todos los empleados del cambio estable en el puesto de
trabajo y su implicacion en él. Su animo integrador le hace igualmente insistir en la
adaptabilidad de personas y maquinas, asi como en el uso de la tecnologia existente

para optimizar la capacidad.

Lee, Dale y Salgueiro (como se cité en Suares, Castillo y Miguel, 2011) mencionan
numerosos beneficios al aplicar la filosofia Kaizen:

a) Se pueden evaluar y reducir mejor los recursos que se utilizan; b) Resulta mas
facil reducir los costes operativos; ¢) Funciona como un método para comprender
el trabajo (como se transforman las entradas — inputs— en las salidas —outputs—);
d) Provee una mecanica para encontrar, solucionar y prevenir problemas y errores
en el trabajo (areas de mejora). €) Se pueden reducir los tiempos de los procesos;
f) Se pueden establecer de una manera mas efectiva y sistematica la medicion del
trabajo; g) Permite orientar mejor a la organizacién hacia el cliente; h) Aporta una
vision sistémica y transversal de la organizacion; i) Puede llegar a favorecer la

participacion, la comunicacioén y el trabajo en equipo ente empleados y directivos.
(p-63)

Chirinos, Rivero, Méndez, Goyo y Figueredo (2010) concuerdan que la filosofia Kaizen

como estrategia gerencial fomenta el pensamiento orientado a procesos, dado que éstos
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deben perfeccionarse para que mejoren los resultados, por lo tanto, no lograr los
resultados planeados indica una falla en el proceso, motivo por el cual la gerencia debe
identificar y corregir los errores debidos al proceso. En este sentido, Kaizen se centra en
los esfuerzos humanos: Orientacion que contrasta con el pensamiento occidental que se
basa en resultados. Las estrategias gerenciales Kaizen, se orientan hacia los procesos,
entre los cuales destacan el ciclo Planear-Hacer- Verificar - Actuar (PDCA); el ciclo
Estandarizar-Hacer-Verificar-Actuar (SDCA); Calidad, Costo y Entrega (QCD); Gerencia
de Calidad Total (TQM); Justo a Tiempo (JIT); y Mantenimiento Productivo Total (TPM).

Sanabria, Romero y Florez, (2014) mencionan que “mas que un modelo de gestidn
es una manera de orientar la administracion” (p.189), este le otorga mayor relevancia a
la calidad del producto, provee un punto de vista al equipo para que dirijan sus acciones
al cumplimiento o mejoramiento de los objetivos globales organizacionales, de las

utilidades y de la satisfaccion final del cliente.
1.3.7. Ingenieria de la calidad

De acuerdo con Alvarez, Castro y Pefia (2013), Genichi Taguchi aborda la gestién
de la calidad desde dos perspectivas: la primera se relaciona con la construccién de la
calidad desde la misma fase de disefio de procesos o de productos; la segunda se refiere
al uso de métodos y técnicas estadisticas. La preocupacién de Taguchi es la pérdida de
confianza del cliente; al respecto, plantea la denominada “funciéon de pérdida” como un
recurso estadistico utilizado para la calidad, ya que el costo de la no calidad lo siente la
sociedad en su totalidad. Aunque la metodologia de Taguchi ha despertado controversia,
lo importante de este autor radica en la necesidad de contar con un disefio robusto y a
partir de este determinar los problemas de calidad para no tener que resolverlos en la

fase de produccion.

Gonzalez y Gonzalez (2008), mencionan que el analisis estadistico de los datos
derivados de los procesos a través del uso de ingenieria de la calidad contribuye a
entender la naturaleza, alcance y causas de la variabilidad, ayudando asi a resolver y/o
prevenir los problemas que podrian derivarse de dicha variabilidad y a promover la

mejora continua.
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Cevallos y Raez (2015), argumentan que Genichi Taguchi desarrolla la Ingenieria de la
Calidad, es una simplificacion de los métodos estadisticos tradicionales para aplicarlos

a la mejora de la calidad en las empresas.

Segun Camison, et al. (2006), Taguchi fue contratado por su formacion como
estadistico e ingeniero eléctrico para colaborar en la reconstruccion del sistema
telefonico japonés tras la segunda guerra mundial. Pronto rechazé la aproximacion
clasica al disefio de experimentos por considerarla inservible en muchas situaciones. Su
revision de este método dio lugar en los afios 70 al conocido disefio estadistico de
experimentos de Taguchi (SED, Statistics Experimental Design), el cual ha aplicado en
la industria electronica japonesa durante mas de 30 afios, ha tenido un notable impacto
en la industria oriental y occidental concienciando de la importancia del método. Sus dos
conceptos mas innovadores son la funcion de pérdida de la calidad (the quality loss
function) y el control de calidad fuera de la linea (off-line quality control). La funcién de
pérdida de la calidad sirve de base al concepto de calidad de Taguchi como la pérdida
que la sociedad sufre por los defectos. A fin de minimizar la varianza, Taguchi desarrolla
el control de calidad fuera de la linea para la optimizacién del disefo del producto y del
proceso. La importancia del disefio de experimentos en su sistema proviene del hecho
que, cuando se persigue optimizar el disefio de los parametros de los productos y
procesos (que llama factores), es necesario estudiar experimentalmente los efectos de
la variacién de los valores de dichos parametros. Dado que éste es un proceso caro y
largo, que produce ademas mucha informacién redundante, Taguchi investigd como
mejorarlo, siendo su resultado final los experimentos factoriales fraccionales que él llama

series ortogonales, por tanto, el eje de su enfoque es el proceso de diseno.

Suarez (2013) menciona que estos métodos estadisticos sirven para el disefio de
productos y desarrollo de procesos de mecanizacion, buscan la consistencia de los
productos, es decir, hacerlos insensibles a: 1. La variabilidad debida a las diferentes
condiciones de uso que puedan tener; 2. La variabilidad que incorporan las materias
primas que se utilizan para fabricarlos; 3. La variabilidad propia del proceso de

fabricacion.
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Tabla 7. Concepto y descripciones.

Conceptos Descripcion

Uso de los conceptos estadisticos para
realizar experimentos en condiciones
reales de fabricacién, con la maxima
eficiencia.

Disefio de experimentos

Uso de los conceptos estadisticos para
Robustez del proceso | reducir el nimero de controles del
producto y proceso, mediante el disefio de
un proceso que cubra facilmente (de
forma robusta) las especificaciones del
producto.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Suarez (2013)

1.3.8. Gestion Visual

Kiyoshi Suzaki: creo el sistema de “Gestion Visual” mediante el cual propone recoger la
informacion precisa para la gestion, en el lugar donde se genera, partiendo de la base
de la capacidad de los recursos humanos (por ejemplo, la inteligencia, la creatividad, la

imaginacion).

Suarez (2013) menciona que una de las principales aportaciones de este autor es su
teoria sobre la gestion visual, destaca la importancia de tener disponible la informacién
necesaria para cada persona en su puesto de trabajo. Una aportacién mas moderna de
este autor es la “mini companiia”. Se trata de organizar cada una de las areas de trabajo
‘homogéneas” como si fuera una miniempresa, con sus proveedores y clientes, objetivos
a cumplir, indicadores, planes de trabajo, reuniones, entre otras. Toda esta informacién
esta disponible y a la vista para todos los componentes de la mini compania. Asimismo,
definié un octavo tipo de despilfarro, complementario a los siete de Taiichi Ohno, la “no
utilizacion de la inteligencia, imaginacion y creatividad de todas las personas de la
organizacion” sin duda el mas grave y oneroso de todos los despilfarros que se pueden

encontrar en la Tabla 6.
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Las principales caracteristicas del control de calidad japonés son:

1. Control de calidad en toda la empresa, participando todas las divisiones y sus
empleados.

Educacion y capacitacion en control de calidad

Actividades de circulos de calidad.

Auditorias de control de calidad.

Utilizacion de métodos estadisticos.

2

Actividades de promocion del control de calidad a la escala nacional

1.4.- Control de la calidad total.

El control de calidad total (CCT, total quality control), busca su aseguramiento en todos
los departamentos y procesos de una organizacion, fue calificado por Feigenbaum en la
década de 1950.

Lozano (1998) menciona que Armand V. Feigenbaum en mayo de 1957 da origen al
concepto del control total de calidad definiéndolo como: “un sistema eficaz para integrar
los esfuerzos en materia de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad,
realizados por los diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos y que sean compatibles con la

plena satisfaccion de los clientes” (p.3).

De acuerdo con Novillo, Parra, Ramoén y Lopez (2017). La gestidén de la calidad total o
también denominada “Total Quality Management” se basa en que las empresas busquen
a través del mejoramiento continuo la satisfaccion del cliente. Tomando en consideracién
los distintos procesos y actividades que realizan el personal de las organizaciones con
el objetivo de brindar un valor al servicio o al producto que requieren los clientes. El TQM
no solo se basa en pequenos detalles como un saludo, un gracias, o un bonito producto;
mas bien se la considera una estrategia de gestion que se basa en la actitud y
compromiso de todos los empleados de las compafias por buscar un producto o servicio

que satisfaga a sus clientes.
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Ishikawa (como se cité en Camisén et al., 2016, p.246), define el CWQC (company wide

quality control, control de calidad en toda la compafia) en los siguientes términos:

Consiste en el desarrollo, disefio, produccién, comercializacién y prestacion del
servicio de productos y servicios con una eficacia del coste y una utilidad éptima,
y que los clientes compraran con satisfaccion. Para alcanzar estos fines, todas las
partes de una empresa (alta direccién, oficina central, fabricas y departamentos
individuales tales como produccién, disefio, técnico, investigacion, planificacion,
investigacion de mercados, administracion, contabilidad, materiales, almacenes,
ventas, servicio, personal, relaciones laborales y asuntos generales) tienen que
trabajar juntos. Todos los departamentos de la empresa tienen que empenfarse en
crear sistemas que faciliten la cooperacion y en preparar y poner en practica
fielmente las normas internas. Esto solo puede alcanzarse por medio del uso
masivo de diversas técnicas tales como los métodos estadisticos y técnicos, las
normas y reglamentos, los métodos computarizados, el control automatico, el
control de instalaciones, el control de medidas, la investigacion operativa, la

ingenieria industrial y la investigacion de mercados.

El Control de Calidad Total (CCT), el (CWQC) y la Gestion de Calidad Total (GCT) son

enfoques de la Gestion de la calidad, como se puede observar, en la Tabla 8, se

muestran la comparacion de sus caracteristicas basicas:

Tabla 8. Enfoque de Gestion de la Calidad: caracteristicas basicas.

Enfoque CCT cwaQcC GCT
Concepto de . :
calidad Aptitud para el uso Calidad total
Centro de Clientes mter;os Stakeholders y
atencion Sistemas istemas y estrategia
personas
Naturaleza Sistémica Global Estratégica
. Interno Interno y externo
Ambito
Empresa Cadena de valor Sistema valor
Orientacién Aseguradora Preventiva Proactiva
L, Cum_pllr Competencia en Direccion
Motivacién regulaciones, .
s los mercados comprometida
certificacion
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. .. Organizacion Prevencion .
Objetivos ganizacion y vencion y Competitividad
coordinacion optimizacién
. . - . L Eficiencia
Vision Eficiencia Eficacia iencia’y
eficacia
Actitud ante - Dinamica (mejora Aprendizaje e
. Estatica i ! -y
el cambio continua) innovacion
Personas Especialistas en Direccién v equinos Alta direccion,
clave calidad y equip liderando al resto
C Desarrollo de
Especializacion, .
.o ! g competencias,
Disefo formalizacion, ., ;
. . , Formacion compromiso,
organizativo jerarquia, o T
N descentralizacion, participacion,
y recursos normalizacion, : . ,
-, trabajo en equipo autonomia,
humanos planificacion, .
control cooperacion,
horizontalidad
L Benchmarkin
Fiabilidad, ey 9
f e . . planificacién
Practicas y . ingenieria de .
. Sistemas y g estratégica,
métodos disefo, las 7 P
. programas k practicas
esenciales herramientas, ' .
, ; directivas y
circulos de calidad o .
organizativas

Fuente: Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006).

Existen varias razones para implantar Calidad Total, entre ellas tenemos: °El
mercado lo exige: el mercado ha evolucionado de manera que la demanda es mucho
menor que la oferta, los clientes han aumentado sus exigencias en precios, plazos y
cumplimiento de especificaciones. El fabricante necesita demostrar que estad en
condiciones de cumplir las exigencias del cliente; *Se reducen los fallos: el principio de
trabajo es la prevencidn; *Se mejoran los procesos continuamente; * Se mejora la
comunicacién con el cliente; *Se mejora la eficiencia y eficacia de la organizacion; *Se
logra una involucracion de todos en la organizacion. La implantacion de una estrategia
de Calidad Total supone un cambio profundo en la forma en que se hacen las cosas,
pero implica también previamente la necesidad de una modificacién sustancial en la

forma de pensar, en las creencias y en las escalas de valores. (Chumacero, 2010, p.4)

Llorens y Fuentes (como se cité en Mihi, 2008). Mencionan que la gestion de la calidad
total se puede considerar como el conjunto de acciones encaminadas a planificar,
organizar y controlar la funcion de calidad en una empresa. Es el modo en el que la
direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcion

de calidad con vistas a su mejora permanente.
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1.5.- La Norma ISO 9001:2015

La ISO (International Organization for Standardization, en espafol significa
de

organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de 1SO). El trabajo de

Organizacion Internacional de Estandarizacién) es una federacibn mundial
preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los
comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la
cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion
con ISO, también participan en el trabajo (NOM ISO 9001, 2015, p.7). La evolucion la

podemos observar en la Tabla 9.
Sanabria, Romero y Flérez (2014), mencionan que:

El Modelo de Calidad ISO formulado por la Organizacion Internacional de
Normalizacién para el establecimiento de estandares de calidad es necesario en
el interior de las organizaciones, los cuales pueden ser un referente al cual podrian
aspirar las organizaciones. Este modelo puede establecerse en cinco niveles: a.
ISO 9000 de directrices generales; b. ISO 9001 y 9002 para la certificacion de la
calidad; c. ISO 9003 y 9004 para sistemas totales de calidad. Estos son un
importante marco de referencia para orientar el proceso de mejoramiento de la
calidad. Tienen un enfoque de verificacidon que establece unos criterios de
actuacién posteriores a la comprension de este por parte de todo el equipo

humano. (p.189)

Tabla 9. La serie de normas ISO 9000.

Documento Contenido Documento \ Contenido H Documento| Contenido
Normas para la Normas para la
gestién y el gestion y el Sistemas de

1SO 9000 aseggramlento de 1SO 9000: asegurar_mento 1SO 9000: Gegtlon de la
la calidad. de la calidad. Calidad.
1987 : : 1994 . . 2000

Directrices para su Directrices para Fundamentos
seleccién y su seleccién y y Vocabulario
utilizacion utilizacion.
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Modelo para la

Modelo para la garantia de
garantia de calidad calidad en el
1SO 9001: en el disefio / 1SO 9001: disefo /
1987 " | desarrollo, 1994 " | desarrollo,
produccion, produccion,
instalacion y instalacion y
servicio postventa servicio
postventa
Modelo para la
Modelo para la garantia de
ISO 9002 garantia de ce_1|idad 1SO 9002: calidad en la
1987 " | en la produccion, 1994 " | produccion,
instalacion, y instalacion y Sistemas de
servicio postventa servicio ISO 9001: | Gestion de la
postventa 2000 Calidad.
Modelo para la Requisitos

Modelo para la

ISO 9003: | garantia de calidad | SO 9003: |9arantia de
. g, calidad en la
1987 en la inspeccion 1994 ) i4n final
final y pruebas inspeccion final y

pruebas
Sistemas de

Gestiény Gestién de la

ISO 9004: |Elementos de un | o4 g504. g?“da‘?'-
1994 S|sFema de 2000 |rectr|ces'

calidad. Reglas para la mejora

generales del
desempeio

Fuente: Camison, Cruz y Gonzalez (2006).

La norma ISO 9001:2015 se relaciona con la Norma ISO 9000 (Sistemas de gestién de
la calidad. Fundamentos y vocabulario, proporciona una referencia esencial para la
comprension e implementacion adecuadas de esta Norma Internacional) y la Norma ISO
9004 (Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion de la
calidad, proporciona orientacién para las organizaciones que elijan ir mas alla de los

requisitos de esta Norma Internacional) (ISO 9001, 2015, p.13).

Aunque originalmente las técnicas de calidad fueron aplicadas en la elaboracion
de productos, hoy son también aplicadas a los servicios; esto significa que la calidad
representa que un producto o servicio debe cumplir con todos los requerimientos que
satisfagan las necesidades de un consumidor. Para obtener productos o servicios de
calidad, éstos no deben tener defectos. Los defectos en un producto se deben a la
variacion en materiales, a la variacion en las condiciones de la maquinaria de fabricacion,

a la variacién en los métodos de trabajo y a la variacion en las inspecciones, mientras
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que la calidad en servicios se mide en forma mas subjetiva, mediante la atencion al

cliente, calidez del servicio, presentacion del servicio, o bien, en forma cuantitativa

mediante un tiempo de espera, tiempo de atencion, etcétera (Pierdant, y Rodriguez,

2009, p.153).

En la nueva ISO 9001:2015, no establece requisitos en su estructura vy

terminologia para aplicarse en la informacion documentada del sistema de gestion de la

calidad de una organizacion. La estructura de los capitulos pretende proporcionar una

presentacion coherente de los requisitos, mas que un modelo para documentar las

politicas, objetivos y procesos de una organizacién (NOM ISO 9001, 2015, p.35). En la

Tabla 10., se puede observar la comparacion de la ISO 9001:2008 y su ultima version la

ISO 9001:2015.

Tabla 10. Comparacién entre el ISO 9001:2008 y el ISO 9001:2015.

1ISO 9001:2008
Productos

IS0 9001:2015
Productos y servicios

Exclusiones

No se utiliza

Representante de la direccién

No se utiliza (Se asignan
responsabilidades y autoridades
similares pero ningun requisito para
un unico representante de la
direccion)

Documentacion, manual de la
calidad, procedimientos
documentados, registros

Informacidon documentada
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Ambiente de trabajo Ambiente para la operacién de los
procesos

Equipo de seguimiento y medicion Recursos de seguimiento y medicion
Productos y servicios suministrados

Productos comprados
externamente

Proveedor Proveedor externo

Fuente: Norma ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2008 usaba el término “producto” para incluir todas las
categorias de salidas. La presente edicion utiliza “productos y servicios”, que incluyen
todas las categorias de salidas (hardware, servicios, software y materiales procesados).
También existe una mayor flexibilidad que en la Norma ISO 9001:2018 en los requisitos
para los procesos, la informacion documentada y las responsabilidades de la
organizacion. Con la Norma Internacional 1ISO 9001:2015 las organizaciones pueden
decidir si desarrollar o no una metodologia de la gestién del riesgo mas amplia de lo que
requiere (NOM ISO 9001, 2015, p.36).
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CAPITULO II.
Metodologia y metodos.

2.1.- Introduccion.

En este capitulo se abordaran denominaciones especificas sobre la metodologia y
meétodos que se implementaron en este estudio de caso, ademas la descripcidn sobre el

disefio de investigacion que se abordé.
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Este estudio de caso tiene como sujeto de estudio a la Microempresa Star Tea, la postura
epistemoldgica es el paradigma interpretativo bajo el enfoque del método cualitativo, el

objeto de estudio es el sistema de gestion de calidad.

2.2.- Paradigma.

El término “paradigma” del griego “para deigma”, fue utilizado por los griegos con
diferentes significados: como “ejemplo”, “muestra”, “patron” y “modelo”, siendo esta
ultima acepcion la de mayor relevancia. En el ambito de la ciencia, el concepto fue
introducido por Thomas Samuel Kuhn, en 1962. Para Tomas Kuhn, un paradigma
cientifico es un conjunto de logros compartidos por una comunidad cientifica, empleados
por esta para definir problemas y buscar soluciones legitimas. Tras una teoria cientifica
hay un cierto marco dentro del cual se desarrolla la ciencia, es decir, un paradigma, y
este marco consta de conceptos, valores, y técnicas que dirigen la actividad de los
investigadores. Los cientificos que comparten un mismo paradigma estan sujetos a las

mismas reglas y normas para la practica cientifica (Hurtado, 2000, p.3).

De acuerdo con Patton (1978, citado por Hurtado 2000) un paradigma es como una vision
del mundo, es un modo de desmenuzar la complejidad de la realidad y afirma que los
paradigmas son en cierta medida normativos, puesto que sefialan al investigador una

manera de actuar.

A finales del siglo XX, algunos autores diferencian el paradigma cientifico experimental
(conocido también como paradigma cuantitativo o positivista), y el paradigma cualitativo
o fenomenologico. El paradigma cuantitativo tiene un énfasis mas a la “objetividad”,
mientras que el cualitativo tiene un enfoque “interpretativo” orientado al proceso. Los
términos “cualitativo” y “cuantitativo” hacen referencia a técnicas de recoleccion y analisis
de datos. Cuando alguien habla del “paradigma cualitativo” podria aludir al materialismo
dialectico, al estructuralismo (del cual procede lo que se le conoce como “investigacion

etnografica”), o al pragmatismo (Hurtado, 2000, p.5).

La postura epistemologica de esta investigacion es el paradigma cualitativo con el

enfoque interpretativo, orientado al proceso
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Paradigma Interpretativo

Se considera el paradigma interpretativo en esta investigacién porque de acuerdo con
Ricoy (2006), este paradigma tiene sus antecedentes historicos en la fenomenologia, el
interaccionismo simbdlico interpretativo, la etnografia, la antropologia, entre otros. Sus
impulsores surgen de la escuela alemana y se considera a Husserl su fundador. Entre
sus autores mas representativos estan: Dilthey, Baden, Berger, Shutz, Mead, Blumer,
Lukman, etc. Para Curtis (citado por Ricoy, 2006), en las fenomenologias pueden
tomarse como rasgos diferenciadores los siguientes: <Primacia de la conciencia
subjetiva. <Entendimiento de la conciencia como activa, concesién con sentido.
*Reivindicacion de que hay estructuras esenciales en la conciencia de las que obtenemos
conocimiento directo, mediante una cierta clase de reflexion. <Profundiza en los
diferentes motivos de los hechos. No busca la generalizacién, la realidad es dinamica e
interactiva. Tienen en cuenta el comportamiento de los otros/as actuando
consecuentemente desde una perspectiva holistica. *El sujeto es un individuo
comunicativo que comparte significados. Entre ellos/as (incluido el investigador/a) se
establece una comunicacion bidireccional. Los propios individuos construyen la accién

interpretando y valorando la realidad en su conjunto de modo analitico-descriptivo (p.16).

Segun Lincoln y Guba (1985, pp.36-38); citado por Gonzalez, 2019), el paradigma

interpretativo se caracteriza por cinco axiomas:

1. La naturaleza de la realidad. Frente al concepto positivista de la realidad como algo
simple y fragmentable, las realidades son multiples, holisticas y son construidas; Esto
implica la renuncia al ideal positivista de la prediccion y del control. El objetivo de la

investigacion pasaria a ser la comprension de los fendmenos.

2. La relacion entre el investigador u observador y lo conocido. Frente al concepto
positivista del dualismo y de la independencia del investigador y del objeto investigado,
el concepto de la interaccion y la influencia entre el sujeto cognoscente y lo conocido. Se

postula que ambos son inseparables.

3. La posibilidad de generalizacion. Frente a la aspiracién positivista del desarrollo de un

cuerpo nomotético de conocimientos bajo la forma de generalizaciones universales, la
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aspiracion de desarrollar un cuerpo ideografico de conocimientos capaz de describir el

caso objeto de indagacion.

4. La posibilidad de nexos causales. Frente a la suposicién positivista de que toda accion
puede ser explicada como el resultado (es decir, el efecto) de una causa real que la
precede en el tiempo, la suposicién de que los fendbmenos se encuentran en una situacion

de influencia mutua. por lo que no resulta factible distinguir causas de efectos.

5. El papel de los valores en la investigacion. Frente a la suposicion positivista de una
investigacion libre de valores, el planteamiento de que cualquier tipo de actividad
investigadora esta comprometida con los valores. En concreto, la investigacion esta
influida por: a) el investigador; b) la eleccion del paradigma desde el que se trabaja; €) la
eleccion de la teoria sustantiva utilizada para guiar la recogida y el analisis de los datos
y la interpretacion de los resultados; d) los valores que forman parte del contexto en el

que se desarrolla el trabajo.

De estos axiomas se deducen varias caracteristicas de la investigacion

interpretativa:

1. Ambiente natural. Los fendbmenos no pueden ser comprendidos si son aislados

de sus contextos.

2. El instrumento humano. En este paradigma, el sujeto humano es el instrumento
de investigacion por antonomasia, puesto que no resulta factible idear un
instrumento no humano capaz de adaptarse a las diferentes realidades de cada

contexto.

3. Utilizacién del conocimiento tacito. Junto al conocimiento de tipo proposicional,
el conocimiento tacito ayuda al investigador interpretativo a apreciar los sutiles

fendmenos presentes en los ambitos objeto de indagacion.

4. Métodos cualitativos. Estos métodos se adaptan mejor a las realidades

multiples con las que se ha de trabajar.

5. Analisis de los datos de caracter inductivo. El investigador interpretativo prefiere

el analisis inductivo porque este procedimiento ofrece grandes ventajas para la
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descripcion y comprension de una realidad plural y permite describir de una
manera completa el ambiente en el cual estan ubicados los fendmenos

estudiados.

6. Teoria fundamentada y enraizada. Se supone que la teoria se conforma
progresivamente, "enraizada" en el campo y en los datos que emergen a lo largo

del proceso de investigacion.

7. Resultados negociados. El investigador naturalista prefiere negociar los
significados y las interpretaciones con los sujetos humanos que configuran la

realidad investigada,contrastando con ellos su propia visién del proceso.

8. El informe tiene la forma de estudio de casos. No se trata de un informe de
caracter técnico. Esto significa que ha de recoger, entre otros aspectos, una
descripcion completa del contexto y del papel del investigador en el proceso de

comunicacién con los sujetos.

9. Interpretacion ideografica. Las interpretaciones se llevan a cabo remitiéndose
a la particularidad del caso analizado y dependen del contexto concreto y de las

relaciones establecidas entre el investigador y los informantes.

10. Criterios especiales para la confiabilidad. Las especiales caracteristicas de la
investigacion interpretativa exigen unos criterios diferentes para valorar la
confianza que merece investigacion. Frente a los conceptos convencionales de
validez, fiabilidad y objetividad la investigacion interpretativa se propone
demostrar que merece credibilidad hacia el procedimiento que pone en marcha y

hacia los resultados que dicho proceso genera. (Lincoln y Guha, 1985, pp.39-43)

2.3.- Métodos cualitativos.

El enfoque de esta investigacion es cualitativo, ya que el enfoque cualitativo se

selecciona cuando el propdsito es examinar la forma en que los individuos perciben y

46



experimentan los fenobmenos que los rodean, profundizando en sus puntos de vista,
interpretaciones y significados (Punch, 2014; Lichtman, 2013; Morse, 2012;
Encyclopedia of Educational Psychology, 2008; Lahman y Geist, 2008; Carey, 2007, y
DelLyser, 2006). De acuerdo con Marshall, (2011) y Preissle (2008), el enfoque cualitativo
es recomendable cuando el tema del estudio ha sido poco explorado o no se ha hecho
investigacion al respecto en ningun grupo social especifico (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p.358).

El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de investigacion.
Sin embargo, de acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en lugar de que
la claridad sobre las preguntas de investigacion e hipétesis preceda a la recoleccion y el
analisis de los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios
cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la
recoleccion y el analisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero,
para descubrir cuales son las preguntas de investigacion mas importantes; y después,
para perfeccionarlas y responderlas. La accion indagatoria se mueve de manera
dinamica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacién, y resulta un proceso
mas bien “circular” en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada
estudio (p.7). Mientras que un estudio cuantitativo se basa en investigaciones previas, el
estudio cualitativo se fundamenta primordialmente en si mismo. El cuantitativo se utiliza
para consolidar las creencias (formuladas de manera légica en una teoria 0 un esquema
tedrico) y establecer con exactitud patrones de comportamiento de una poblacion; y el
cualitativo, para que el investigador se forme creencias propias sobre el fenomeno

estudiado, como lo seria un grupo de personas unicas o un proceso particular (p.10).

Fase 1. Analizar la contingencia sanitaria provocada por el COVID-19 y su afectacién a

las MiPymes en el estado de Quintana Roo y en México.
Fase 2. Realizar una investigacion Teorica.

Fase 3. Ejecutar un diagnostico situacional de la empresa Star Tea a través de la
metodologia JICA y analisis FODA.

Fase 4. Elaborar plan de contingencia, RSE, plan de mejora continua e indicadores.
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Fase 5. Presentar resultados: Diagnostico, planificacion y recomendaciones.

La recolecciéon de la metodologia JICA se basa en instrumentos estandarizados. Es
uniforme para todos los casos. Los datos se obtienen por observacion, medicion y
documentacion. Se utilizan instrumentos que han demostrado ser validos y confiables en
estudios previos o se generan nuevos basados en la revision de la literatura y se prueban
y ajustan. Las preguntas, items o indicadores utilizados son especificos con posibilidades

de respuesta o categorias predeterminadas.

2.4.- Investigacion explicativa.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), los estudios explicativos van
mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones
entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y
fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar
por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan
dos 0 mas variables. Por ejemplo, dar a conocer las intenciones del electorado es una
actividad descriptiva (indicar, segun una encuesta de opinion antes de que se lleve a
cabo la eleccidén, cuantas personas “van” a votar por los candidatos contendientes
constituye un estudio descriptivo) y relacionar dichas intenciones con conceptos como
edad y género de los votantes o magnitud del esfuerzo propagandistico que realizan los
partidos a los que pertenecen los candidatos (estudio correlacional), es diferente de
sefalar por qué alguien habria de votar por determinado candidato y otras personas por
los demas (estudio explicativo). Al hacer de nuevo una analogia con el ejemplo del
psicoanalista y sus pacientes, un estudio explicativo seria similar a que el médico hablara
de por qué razones Ana y Luis se llevan como lo hacen (no cémo se llevan, lo cual
corresponderia a un nivel correlacional). Suponiendo que su matrimonio lo condujeran
“bien” y la relacion fuera percibida por ambos como satisfactoria, el médico explicaria por
qué ocurre asi. Ademas, nos aclararia por qué realizan ciertas actividades y pasan juntos
determinado tiempo. Las investigaciones explicativas son mas estructuradas que los

estudios con los demas alcances y, de hecho, implican los propdsitos de éstos
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(exploracion, descripcion y correlacion o asociacion); ademas de que proporcionan un

sentido de entendimiento del fendmeno a que hacen referencia (pp. 95-96).

2.5.- Estudio de caso.

El estudio de caso es definido por Hernandez y Mendoza (2013) como “una investigacion
que, mediante los procesos cuantitativo, cualitativo y/o mixto; analiza profundamente una
unidad integral para responder al planteamiento del problema, probar hipétesis y
desarrollar teoria”. Algunos autores opinan que es un método, muestra o disefio,
enfocada en un individuo, grupo, organizacion, sociedad o comunidad, que es visto y

analizado como una entidad.

El estudio de caso esta conformado por los siguientes componentes:
*Planteamiento del problema

*Proposiciones o hipotesis

*Unidad o unidades de analisis

*Contexto del caso o casos

*Fuentes de informacién e instrumentos de recoleccién de los datos
*Ldgica que vincula los datos con preguntas y proposiciones
*Analisis de toda la informacion

Criterios para interpretar los datos y efectuar inferencias

*Reporte del caso (resultados)

Hernandez y Mendoza (2013) mencionan otro esquema para un estudio de caso, como

se puede observar en la Figura 4.
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Figura 4. Esquema para estudio de caso

Fuente: Hernandez y Mendoza (2013)

Se puede observar que este esquema para estudio de caso es mas complejo, y tiene un
apartado para recolectar informacion adicional, cualquier esquema es valido para utilizar

en un estudio de caso.

2.6- Metodologia JICA.
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La Agencia de Cooperacion Internacional del Japon (JICA) es un organismo de la

cooperacion técnica del gobierno de Japon, fue desarrollado el 1 de octubre de 2003

con el objetivo de mejorar el desarrollo econémico de paises que estan en vias de

desarrollo y fomentar la cooperacion internacional.

De acuerdo con Pérez, (2008), la metodologia JICA consta de cinco pasos

1.

Prediagnostico. En este primer paso se muestra un analisis general de la situacion
actual de la empresa que consiste basicamente en la recoleccion de informacién
general en el interior de la misma, como lo son el numero de empleados, fecha de
establecimiento, organigramas, informacion financiera, registro de ventas anual,
entre otros. Se establecen las arias de la empresa que requieren diagndstico y
asesoria, asi como un analisis FODA estimado, todo esto con el objetivo de llevar
a cabo el diagndstico.

Ejecucion del diagndstico de la empresa por sector. Esta etapa del método JICA
tiene como objetivo detectar las areas dentro de la empresa susceptibles a
mejorar. Para el desarrollo de ese segundo paso se debe profundizar en la
informacion obtenida en el primer paso del método, eso se hace a través de
entrevistas realizadas a los jefes o responsables de las areas de interés.
Posteriormente se realiza un analisis FODA .La integracion del empresario en
dicho analisis es fundamental. El analisis FODA es una herramienta analitica que
permite trabajar con los factores externos e internos que puede ser o no
perjudiciales para la empresa. Tiene diversas aplicaciones, y puede ser aplicado
en las diversas areas que conforman la empresa. Muchas de las conclusiones
obtenidas por el anadlisis FODA pueden ser fundamentales para la toma de
decisiones de alto impacto y bajo costo.

El analisis FODA se compara con dos elementos desarrollados en este segundo
paso, el primero es un informe breve previamente escrito en el cual se describe la
situacion actual de las areas de interés y el segundo es una evaluacién por sector
de la empresa en cinco niveles. Le evaluacién en cinco niveles es un analisis
diagrama radar de las cinco areas funcionales. Para el desarrollo de la evaluacion

se realiza una serie de cuestionarios que abarcan las distintas areas que
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3.

conforman los sectores industria, comercio y servicios; es importante sefialar que
los cuestionarios solo se realizan en el sector en el que se desarrolla la empresa.
Analisis de problemas y ventajas. El tercer paso de la metodologia JICA tiene
como objetivo priorizar las soluciones a través de la evaluacion detallada de solo
dos areas débiles de la empresa, la razon de seleccionar dos de la empresa es la
importancia que representa la resolucion de estas dos, debido a su alto grado de
susceptibilidad para la mejora. En esta etapa se realiza nuevamente la evaluacion
de las dos areas seleccionadas de una forma mas detallada. Una vez localizados
los puntos criticos de las areas débiles, se elabora un analisis FODA de estas con
el fin de corroborar datos obtenidos de la evaluacion detallada en cinco niveles y
priorizar la atencion a las tareas. Una vez realizado esto se procede al analisis de
causa raiz, donde, se hace uso de herramientas para determinar de la mejor
manera estrategias de mejora.

Elaboracion del plan de asesoria y mejora. En ese nivel se tienen perfectamente
ubicados las areas con mayor oportunidad de mejora. Se procede a elaborar el
plan de asesoria y mejora que esta enfocado a las areas prioritarias. La mejora
consiste en ciertas actividades que mejoran el desarrollo y funcionalidad de una
empresa, que sin la participacién de las personas que lo integran, no se lograria
de la manera Optima. Para que las empresas puedan responder a los grandes
cambios que se presentan a nivel nacional internacional, es necesario realizar
cambios internos, cambios que permitan conseguir de una forma diferente al
entorno y provocan el impacto deseado del plan de mejora. El plan de mejora va
dirigido a las areas con menor puntuacion obtenida, pero lo mas importante es
que el plan no debe de perder los objetivos de la empresa.

Elaboracion de reporte y presentacion a la empresa. Como ultimo paso se debe
presentar a la empresa el reporte de mejora que especifica los problemas
encontrados y las acciones claras y concisas que permitiran la mejora. Es
importante decir que no se deben indicar problemas de toda indole, es decir, solo
se deben especificar los problemas concretos encontrados en las areas con mayor
susceptibilidad de mejora, ya que, si se presenta en el reporte problemas de toda
indole, la empresa tiene como efecto hacer uso de toda clase de

recomendaciones, lo que originaria una confusion.
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2.7.-Herramientas de diagnéstico
Analisis FODA.

El analisis FODA, es un elemento esencial que se utiliza para evaluar la situacion general
de una empresa. Sirve para examinar sus recursos y capacidades competitivas en
términos del grado al que le permiten aprovechar sus mejores oportunidades comerciales

y defenderse de amenazas externas a su bienestar futuro.

El analisis FODA, es llamado asi por la abreviacién de sus siglas que son Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas se trata de las fortalezas y debilidades de los
recursos de una empresa, asi como sus oportunidades y amenazas externas, un analisis
FODA excelente ofrece las bases para idear una estrategia que capitalice los recursos
de la empresa, dirigida a aprovechar sus oportunidades y la proteja de las amenazas. “El
analisis FODA es una herramienta sencilla pero poderosa para ponderar las fortalezas y
debilidades de los recursos de una empresa, sus oportunidades comerciales y las
amenazas externas a su bienestar futuro” (Thompson, Peteraf, Gamble y Strickland,
2012, pp.100-101).

El analisis FODA implica mas que la elaboracién de cuatro listas; sus dos partes mas
importantes son llegar a conclusiones a partir de sus listas sobre la situacidon general de
la empresa y convertirlas en acciones estratégicas para que la estrategia se ajuste mejor
a las fortalezas de recursos y las oportunidades de mercado, para corregir las debilidades
importantes y para defenderse de las amenazas externas (Thompson, Peteraf, Gamble
y Strickland, 2012, pp.105). El analisis es utilizado principalmente para realizar un
analisis y saber qué aspectos son los principales a tratar. Esta herramienta junto con el
diagnéstico de la metodologia JICA nos servira para poder tener un dictamen mas
preciso y poder disminuir las debilidades y amenazas, con las fortalezas y oportunidades

que se encuentren en la empresa.
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2.8.-Diseiio de la investigacion.

Disefno metodolégico

Se selecciond una microempresa que de acuerdo con el Sistema de Clasificacion
Industrial de América del Norte (SCIAN) del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), la empresa pertenece al sector 72 Servicios de alojamiento temporal y de
preparacion de alimentos y bebidas del subsector 722518 Restaurantes que preparan

otro tipo de alimentos para llevar.
El método utilizado fue un tipo de estudio cualitativo.

Se realiz6 el primer acercamiento con el duefio de la empresa el 7 de marzo del 2020 en
las instalaciones de Star Tea sucursal Avenida Chetumal, para dialogar sobre el trabajo
de la tesis, sus objetivos, metas, debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas. A
partir de ese primer acercamiento se empezo a trabajar en la investigacion sobre los
temas de calidad y el ISO 9001:2015.

Por efectos de la pandemia, el segundo acercamiento se postergé hasta el 13 de julio,
con el duefio de la empresa en las instalaciones de Star Tea sucursal Avenida Chetumal,
en ese dia se empezo a aplicar la evaluacion con metodologia JICA. La cual tuvo una

duracion de una hora y media por dos dias.

Con la informacion recabada, se empezd a investigar con aportaciones de los autores
principales sobre el tema de calidad y algunas herramientas que se crearon para poder
gestionarla, como; el ciclo de Shewhart (PDCA), el ciclo de control por Ishikawa, el

sistema Kaizen, la norma ISO 9001:2015.

Después de conocer sobre la gestion de la calidad y el ISO 9001:2015 se llegé a la
conclusiéon de que dicha norma internacional puede ayudar a la empresa a llevar una
mejor administracion de calidad en la microempresa, ya que con el Ciclo “Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA) permite a la organizacion controlar las interrelaciones e

interdependencias entre los procesos del sistema, mejorando el desempefio de la

54



organizacion. También se investigaron articulos referentes a la gestiéon de la calidad,
historia de la calidad y paradigmas, entre otros. La recopilacién de informacion tuvo una

duracion de 6 meses (julio 2020- enero 2021).
Posteriormente en febrero 2021 se empez06 a trabajar con el duefio de la empresa:

e Procesos clave, de apoyo y estratégicos de la organizacion
e Proyecto de Responsabilidad Social Empresarial

e Analisis FODA por procesos

e Objetivos y recursos por procesos

e Mapeo de Riesgos

¢ Indicadores

e Propuestas de mejora continua
Sujeto de Estudio

La empresa Star Tea es un negocio que vende te frio y caliente, en presentacién de vaso
plastico sellado de manera térmica, sandwiches, wafles, crepas y helados; teniendo en
venta tanto en mostrador como para llevar o consumir en el establecimiento. Cuenta con
dos sucursales en la ciudad de Chetumal y un total de 8 trabajadores. Se observa
deficiencias en la inspeccion en los procesos administrativos y operativos, lo que podria
suscitar a que no se realicen de manera correcta los procesos en cuanto a tiempo,
recursos y costos. La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision
estratégica que ayuda a mejorar el desempefio global y proporcionar una base solida

para las iniciativas del desarrollo sostenible y sustentable en cualquier organizacion.

Tabla 11. Metodologia del estudio de caso.

Metodologia |

Sujeto de estudio Microempresa Star Tea

Postura epistemoldgica Paradigma interpretativo

Enfoque Cualitativo

Estrategia metodolégica Estudio de caso

Objeto de estudio Gestién de la calidad

Perspectiva de analisis Enfoque administrativo

Unidad de analisis Calidad total

Problema de investigacion ¢La  norma  internacional  I1SO
9001:2015 provee una base para
elaborar un Sistema de Gestion de
Calidad en la microempresa Star Tea
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para hacer frente a la pandemia vy
generar ventajas competitivas?
Marco conceptual analitico Evolucion de la calidad

Fuente: Elaboracion propia.

Impacto esperado

La norma ISO 9001:2015 se cataloga por ser un manual de gestion de la calidad amplio
con una variedad que lo puedes aplicar tanto en microempresas como macroempresas.
Por lo cual esta tesis consiste en utilizar de base el ISO 9001:2015 para elaborar un

sistema de gestion de calidad como innovacién ante la amenaza del COVID-19.

Delimitacion

Esta investigacion se lleva a cabo en la microempresa Star Tea, dedicada la venta de

alimentos y bebidas en la ciudad de Chetumal Quintana Roo.

Para cumplir con el proyecto fue necesario aplicar los conocimientos adquiridos en el
estudio de la maestria en gestién y desarrollo empresarial especificamente en las
siguientes areas: gestion de la calidad, Innovacion empresarial, gestion estratégica,

gestion del cambio y responsabilidad social empresarial.

Para efectos de lograr resultados concretos y asi obtener los objetivos propuestos fue

necesario hacer el presente estudio con una delimitacion en los siguientes aspectos.
Tiempo: marzo de 2020 a noviembre de 2021
Espacio: Star Tea Chetumal, Quintana Roo

Tematica: Gestion de Calidad, se contemplan los procesos estratégicos, clave y de

apoyo de la organizacion.

Este trabajo se limita a la elaboracion de un sistema de gestion de calidad, por lo que no

incluye la implementacién de éste.
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Este estudio de caso se realizdé en la empresa Star Tea, en la sucursal de la Avenida
Chetumal. Las fuentes primarias de la investigacion fueron mediante entrevistas hacia el
propietario del negocio, investigaciones en libros, principalmente el libro de Camison,
Cruz & Gonzalez. (2006). Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y
Sistemas, junto al Manual del ISO 9001:2015. En fuentes secundarias se encuentran

articulos del sistema de informacion cientifica Redalyc.

CAPITULO llI.
Diagnadstico situacional de
Star Tea.
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3.1.- Introduccion.

En este capitulo se presenta el contexto de la organizacion, los resultados que arrojo el
diagnostico JICA con su interpretacion, la identificacion de los procesos estratégicos,
clave y de apoyo, el analisis FODA general y por procesos, asi como los objetivos y
recursos necesarios por procesos. Ademas, se elabora un listado de las partes
interesadas pertinentes y sus requisitos, un proyecto de responsabilidad social, mapeo
de riesgos y su plan de contingencia, indicadores, un plan de mejora entre otros
requisitos necesarios para la creacion de la guia bajo el enfoque de la NOM ISO
9001:2015.

3.2.- Descripcion de la empresa

Nombre de la empresa: Star Tea

Giro/sector: Comercial/ De acuerdo con el Sistema de Clasificacion Industrial de
América del Norte (SCIAN) del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), la
empresa pertenece al sector 72 Servicios de alojamiento temporal y de preparaciéon de
alimentos y bebidas subsector 722518 Restaurantes que preparan otro tipo de alimentos

para llevar.

Figura 15. Logo de la empresa.
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Logo:

Fuente: Star Tea

Sucursales:

Star Tea Matriz

Direccién: Av. Bugambilias esquina con calle Milan

Star Tea Sucursal

Direccién: Av. Chetumal L3 Mz 143, entre Yaxcopoil y Subteniente Lopez
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Figura 6. Star Tea Sucursal

Fuente: Star Tea

Breve historia

Star Tea es una empresa que se fundé en el aino 2013 por el propietario Don Antonio en
la ciudad de Playa del Carmen, Quintana Roo, que por problemas externos tuvo que
trasladar su marca a la Ciudad de Chetumal a finales del 2014. La motivacion de Don
Antonio fue ofrecer productos de calidad a precios accesibles para apoyar a la economia
mexicana, por lo cual, su empresa siempre contara con promociones para sus
consumidores meta. La idea de llevar a cabo esta microempresa surge en la ciudad de
Playa del Carmen, en el afio 2013, cuando Don Antonio se percatd del incremento de
consumo de té verde y té negro por parte de los quintanarroenses y vio una oportunidad
de negocio en ese giro.

Actualmente cuenta con dos sucursales en la ciudad de Chetumal, con 2 trabajadores
laborando en cada una, esto debido a que se redujo el personal a la mitad, ya que se
disminuyeron notablemente las ventas a causa de la pandemia situacidén que condiciona

Su supervivencia.

60



Mision

Atender a nuestros clientes, con un alimento de buen sabor y preparado con higiene,

brindandoles un servicio divertido, eficiente e innovador, asi como crear un ambiente

amigable y empatico para ellos, nuestros colaboradores y proveedores.

Vision

Compartir con nuestros clientes, colaboradores, proveedores y socios comerciales la

experiencia de un servicio amable, y alimentos con sabor agradable e higiénico,

brindandoles un servicio eficiente, con alta calidad humana y con la conviccion de que el

servicio esta una oportunidad de nosotros.

Servicios que ofrece Star Tea:

Té negro y té verde

Ingredientes adicionales: tapioca, leche, sabores
Wafles, crepas y sandwiches

Helados

Funkos

Mercado potencial al que esta dirigido

Los productos que ofrece Star Tea estan dirigidos a un segmento de mercado con una

mezcla de jovenes y adultos de entre (18 a 34 afos), con un nivel socioecondmico medio

Tabla 12. Empathy Map.
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PIENSAN Y SIENTEN | QUE VEN

Ven una gran cantidad de television
(novelas)

Piensan que tienen que ahorrar

Piensan que pueden darse un

. ! Ven series populares
capricho sin gastar tanto pop

Piensan que consumir un té es mas

Ven tutoriales
saludable que un refresco

Piensan que comprar una crepa o
wafle ya que no cuentan con un
aparato para poder hacerlo

Ven videos por WhatsApp y
Facebook

Ven memes en redes sociales

QUE ESCUCHAN QUE DICEN Y HACEN

Escuchan Spotify y YT Hacen compras cada semana

Escuchan a sus amigos y colegas
hablar acerca de lugares donde

venden comida a domicilio Dicen que quieren lucir mas jovenes
Escuchan a su familia y toman en
cuenta su opinion Comparten memes en FB

Escuchan que cada dia hay mas
infectados por COVID en México

Fuente: Elaboracién propia

3.3.- Estructura organigrama.

La empresa Star Tea cuenta con la siguiente estructura Organizacional: 2 empleados
generales en cada sucursal, un responsable de operacion, un encargado para
abastecimientos y pedidos para las dos sucursales y las oficinas administrativas, donde

se encuentra el gerente general.
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Figura 7. Organigrama

Oficinas
administrativas

Abastecimientos
y pedidos

Responsable de
operacion

Empleado
General

Fuente: Star Tea

3.4.-. Diagnéstico.

A continuacién, se presentaran los resultados obtenidos de la encuesta metodologia

JICA que se aplicé en Star Tea.

Figura 8. Diagrama del analisis por areas.
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Fuente: Elaboracion propia con datos del diagnostico JICA aplicado en Star Tea.

En general, la situacion actual de la empresa no es estable, ya que desde el mes de
marzo del 2020 a causa de la pandemia por Covid-19 el negocio Star Tea ha tenido que
adaptarse a esta nueva modalidad. En la Figura 8. Se puede apreciar el diagrama radar
maquinados industriales, en el cual, se puede observar que en el area de operaciones y
recursos humanos tienen un porcentaje elevado, mientras que en el area de
mercadotecnia, finanzas y administracion le falta mejorar ciertos aspectos, sin embargo,

la calificacién promedio es aceptable.
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Figura 9. Diagrama del area de administracion.

9.00
MAXIMO RESPONSABLE 10.00
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6.60
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, ORGANIZACION
INFORMACION 7.60 ADMINISTRATIVA

Fuente: Elaboracion propia con datos del diagnéstico JICA aplicado en Star Tea.

En la Figura 9. Se puede apreciar que, en el area de administracion, hay areas donde se
pueden hacer mejoras, como responsabilidad social, estrategias y planes de
administracion. Actualmente la empresa Star Tea no cuenta con un programa de
Responsabilidad Social, ni con planes de administracion a corto, mediano y largo plazo.

No existe alguna planeacion para la mejora continua o estrategias de reformas.

Figura 10. Diagrama de Mercadotecnia
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Fuente: Elaboraciéon propia con datos del diagnéstico JICA aplicado en Star Tea.
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En la Figura 10. Se puede observar el diagrama de mercadotecnia, en esta area la

empresa rara vez analiza las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de los

productos y la capacidad de ventas de su empresa en el mercado, tampoco ofrecen

servicios post venta. El area de marketing ha sido una de las areas con menor porcentaje

en la evaluacion.
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Figura 11. Diagrama de operaciones
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Fuente: Elaboracion propia con datos del diagnéstico JICA aplicado en Star Tea.

Enla Figura 11, se puede observar que en el grafico de operaciones el control de equipos
e instalaciones tiene un puntaje de 4.8. Actualmente la empresa esta teniendo
dificultades con el equipo electrénico, al no tener un control de mantenimiento dos
equipos para la produccion de un producto se encuentran temporalmente agotados en el

mercado Yy los sustitutos no son lo esperado para el negocio.
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Figura 12. Diagrama de finanzas
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Fuente: Elaboracion propia con datos del diagnéstico JICA aplicado en Star Tea.

En el apartado de finanzas, como se puede apreciar en la Figura 12, se observa que la
empresa Star Tea tiene poco puntaje en el apartado de liquidez de capital, financiamiento
y rentabilidad, ya que en el afio 2020 la pandemia ocasionada por el COVID 19, Star Tea
tuvo que cerrar el negocio por 4 meses (de marzo 26 hasta el 26 julio), ocasionando que
utilizaran el fondo de ahorro para cubrir los gastos mensuales de las dos sucursales en

la ciudad de Chetumal.
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Figura 13. Diagrama de Recursos Humanos
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Fuente: Elaboracion propia con datos del diagnéstico JICA aplicado en Star Tea.

En el apartado de Recursos Humanos, la Figura 13, se puede apreciar el Diagrama de
Recursos Humanos, en el cual, la empresa cuenta con capacitaciones para los
empleados y politicas empresariales, pero no cuentan con un sistema de evaluacion, ni
perfil de puestos y tampoco se realiza una revision médica a los empleados al momento

de su contratacion y posteriormente al ingreso a la compaiiia.

3.5 Analisis FODA General

Se utilizé el analisis FODA, como una herramienta para poder analizar el contexto de la
organizacion de forma general.

De acuerdo con Ponce (2007), el analisis FODA consiste en realizar una evaluacién de
los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situaciéon interna de

una organizacion, asi como su evaluacion externa, las oportunidades y amenazas.
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También es una herramienta que permite obtener una perspectiva general de la situacién

estratégica de una organizacion determinada.

Tabla 13. FODA Star Tea General

Fortalezas Oportunidades
Ventajas en costos Innovacién de productos.
Disefios a mano. Lealtad de los consumidores hacia la

Disposicion de los propietarios para | marca.
implementar un control de calidad.
Habilidades para la innovacioén productos.
Personal capacitado.

Ubicacién

Habilidades tecnoldgicas superiores.
Cuenta con planes de capacitacion.

Debilidades Amenazas
No cuentan con encuestas de satisfaccion | Competencia con productos en constante
No cuentan con un control de manejo de | innovacion.

inventarios Vulnerabilidad a la recesion y ciclo
No cuentan con programa publicitario empresarial.

No cuentan con seguro Pandemia.

No cuentan con un analisis de costos | Legislacion plasticos (mejorar nombre de
operacionales esto)

No cuentan con planes de desarrollo | Incremento de Inseguridad en la zona
continuo donde esta ubicada la empresa

No saben su capacidad maxima Incremento de precio en envases y
Débil imagen corporativa productos

Falta de control de calidad

Falta de experiencia en el manejo de
plataformas digitales

Falta de control de inventarios actualizado
Falta de un control en el manejo de
productos

Falta de programa de Responsabilidad
Social

Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar en la Tabla 13, Star Tea al tener varios afnos en el negocio,
cuenta con experiencia en el mercado y los duefios cuentan con habilidades para innovar
y ofrecer productos que estan en tendencia, en sus debilidades se puede observar que
hace falta llevar un control de manejo de inventarios, productos, entre otras cosas y
conocer su capacidad maxima.

Entre algunas de las amenazas que esta afrontando Star Tea, se encuentra la

emergencia sanitaria provocada por el COVID19, provocando ventas inestables.
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3.6 Analisis FODA por procesos

En este apartado, se aplica la herramienta FODA enfocada en los procesos clave,
estratégico y de apoyo, se describe de manera breve las entradas y salidas que existen
en cada actividad junto con las personas involucradas en los procesos estratégicos y

claves.
e Proceso Estratégico

o Diseno de los envases
En la Tabla 14. se puede apreciar los recursos que se necesitan para que se realice la

actividad y las personas involucradas en este proceso.

Tabla 14. Diseio de los envases

Actividad
Diseio de los envases

Entradas Salidas
*Vasos *Vaso con diseno
*Plumones

Personas involucradas
Gerente
Empleado general

Fuente: Elaboracion propia

Star Tea se caracteriza por sus dibujos a mano en vasos desechables de plastico, en el
cual normalmente el duefio escoge ciertos disefios para que junto con los empleados

realicen el disefio.
o0 Innovacion en nuevos productos

En la Tabla 15. se puede apreciar los recursos que se necesitan para que se realice la

actividad y las personas involucradas en este proceso.
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Tabla 15. Innovacion en nuevos productos

Actividad |

Innovacién en nuevos productos

Entradas Salidas
*ldeas de duenos y | *Prueba de productos para
empleados ver si se anade al menu
*Nuevo producto o]
ingrediente

Personas involucradas
Gerente
Empleado general

Fuente: Elaboracion propia

Esta actividad es importante para la empresa, ya que al introducir nuevos productos al
mercado la empresa Star Tea sobresale del mercadeo, se da a conocer y obtiene nuevos

clientes.

o Marketing online
En la Tabla 16. se puede apreciar los recursos que se necesitan para que se realice la

actividad y las personas involucradas en este proceso.

Tabla 16. Marketing online

Actividad |

Marketing online

Entradas Salidas
*ldeas *Plan de marketing
*Segmento del mercado *Publicaciones en redes
*Valor de la marca sociales

Personas involucradas
Gerente
Empleado general

Fuente: Elaboracién propia

Esta tercera actividad contribuye como ventaja competitiva ante las demas empresas del
mismo giro, si la informacion afiadida en la entrada es la correcta, la salida puede captar

mas clientes, crear engagement con ellos e incrementar las ventas.
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FODA PROCESO ESTRATEGICO

En la Tabla 17. se muestran las observaciones listadas de la matriz FODA con un
enfoque en el proceso estratégico, en el cual se encuentra las actividades de disefo de

envases, innovacién en nuevos productos y marketing online.

Tabla 17. FODA proceso estratégico

PROCESO ESTRATEGICO

Fortalezas Oportunidades

Los duefos al ser jévenes tienden a estar mas | Alianzas estratégicas con otros negocios o
actualizados y la habilidad de innovar medios de comunicacién

Utilizan material biodegradable Oportunidad de venta de franquicia

Cuentan con personal para poder crear un
Estan dados de alta en Google Maps plan de marketing

Cuentan con un convenio con el programa
"tras la chuleta"

Convenio con los "Pricilocos" trasmisiones en
vivo donde recomiendan su pagina

Marketing de radio
Cuentan con un Fan Page, perfil en Instagram

y TikTok

Debilidades Amenazas

No cuentan con un plan de estrategias de

marketing Aumenta el precio de los insumos

Reporte de contenido, pueden bloquear los Su competencia tiene mayor alcance en sus
perfiles publicaciones en FB

Fuente: Elaboracién propia

Enla Tabla 17. se puede observar que la empresa cuenta con oportunidades que pueden
desarrollar en el proceso estratégico para llegar a mas clientes y superar sus debilidades

Yy amenazas.

e Proceso Clave
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0 Atencidn al cliente
En la Tabla 18. se puede apreciar las entradas que se necesitan para que se

realice la actividad y las personas involucradas en este proceso.

Tabla 18. Atencion al cliente

Actividad

Atencion al cliente
Entradas Salidas
*Bienvenida *Pedido
*Tomar Pedido
*Datos del cliente

Personas involucradas
Gerente general
Empleado general

Fuente: Elaboracion propia

Esta actividad es una de las mas importantes en este proceso, ya que el primer

acercamiento con el cliente es significativo para los negocios que ofrecen un servicio.

0 Preparacion de los alimentos y bebidas
En la Tabla 19. se puede apreciar los recursos que se necesitan para que se realice la

actividad y las personas involucradas en este proceso.

Tabla 19. Preparacion de alimentos y bebidas

Actividad |

Preparacion de alimentos y bebidas
Entradas Salidas

*Tomar orden *Pedido
*Preparar el pedido

Personas involucradas
Gerente general
Empleado general

Fuente: Elaboracién propia

Esta actividad, es una de las mas importantes en el proceso clave, ya que, en la
preparacion de alimentos y bebidas, es fundamental tener un proceso riguroso de

higiene, seguir con las recetas estandarizadas, para entregar un producto de calidad.

0 Servicio a domicilio
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En la Tabla 20. se puede apreciar los recursos que se necesitan para que se realice la

actividad y las personas involucradas en este proceso.

Tabla 20. Servicio a domicilio

Actividad |

Servicio a domicilio

Entradas Salidas
sLlamar al servicio de |+ Entrega del producto al
mototaxis cliente
*Compartir a ubicacion de la

entrega

*Entrega del pedido al
encargado del servicio.
sInformar al cliente que su
pedido va en camino

Personas involucradas
Gerente
Empleado general
Servicio externo

Fuente: Elaboracién propia

En este proceso, Star Tea procura entregar sus pedidos a domicilios mediante su
transporte privado, para evitar complicaciones, como el tiempo de espera, verificar que
el producto se entregue correctamente y se encuentre en perfecto estado, pero, si existen
muchos pedidos por realizar en la sucursal, contratan un servicio de confianza externo

para hacer llegar el pedido a tiempo.

0 Inventario actualizado
En la tabla 21. se puede apreciar los recursos que se necesitan para que se realice la

actividad y las personas involucradas en este proceso.

Tabla 21. Inventario actualizado

Actividad
Inventario Actualizado

Entradas Salidas
* Inventario del dia anterior . Inventario del dia
actualizado

Personas involucradas
Gerente general
Empleado general

Fuente: Elaboracién propia
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En la actividad de inventario actualizado, el empleado general es el encargado de
actualizar los inventarios y el gerente general es el responsable de supervisar y dar visto
bueno de que no hay errores. Es necesario llevar un control actualizado ya que las
compras al realizarlas diario, en caso de incurrir a un error, aumentarian los costes en

gastos extras y tiempo.

FODA PROCESO CLAVE
En la Tabla 22. se muestran las observaciones listadas de la matriz FODA con un
enfoque en el proceso clave, en el cual se encuentra las actividades de atencion al

cliente, preparacion de alimentos y bebidas, servicio a domicilio e inventario actualizado.

Tabla 22. FODA proceso clave

PROCESO CLAVE |

Fortalezas Oportunidades
Otros negocios no cuentan con la habilidad del
trato servicial que ofrece Star Tea

Atencién personalizada Otros negocios no cuentan con servicio a domicilio

Cuentan con experiencia

Los consumidores pueden ordenar
desde las redes sociales, WhatsApp,
llamada o ir al establecimiento

Ofrecer servicio para comer en el local o para
llevar.

Existen pocos negocios en Chetumal en ofrecer

Cuidan la higiene en todo momento : .
tés y alimentos

Los alimentos se preparan al dia
Personal capacitado

Convenio con moto servicio
Reduccién de tiempos en servicio a
domicilio

Recetas estandarizadas

Debilidades Amenazas
Rotacion del personal Comercio informal
No tienen el producto Competencia con precios mas econémicos

Cuando no tienen el producto tienen
que ir a la otra sucursal y gastan dinero
en gasolina y tiempo.

Mal tiempo, aumentan los precios en la moto
servicio

Accidentes tanto en el local como a la hora de
hacer el servicio a domicilio

Errores en la actualizacion del Debido a la prohibicién de plasticos, Star Tea no
inventario puede utilizar la maquina selladora de bebidas.

Se tardan en el preparado

Fuente: Elaboracién propia
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Como se puede observar en la matriz FODA del proceso clave, Star Tea cuenta con una
ventaja competitiva, tiene un menu diversificado que no se puede igualar. Una de sus
debilidades, es el desperdicio de los insumos por parte de los trabajadores, ya que al
exponer el insumo a temperaturas bajas durante un lapso incrementa la probabilidad de
que se malogren los materiales. Lo que ocasiona que los duefios compren en pequeias

porciones diarias.

e Proceso de apoyo

FODA PROCESO DE APOYO
En la Tabla 23. se muestran las observaciones listadas de la matriz FODA con un
enfoque en el proceso de apoyo, en el cual se encuentra las actividades de
Administracion, Compra de productos, Recursos Humanos, Finanzas, Protocolo COVID,

Seguridad y Tecnoldgico.
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Tabla 23. FODA proceso de apoyo

Fortalezas

) APOYO

Oportunidades

Experiencia en el area

Programa de Jévenes construyendo al futuro

Conocimientos profesionales aplicados

Andlisis de venta

Ubicacién de puestos mas factibles al momento de
la compra

Solicitud de Crédito

Ruta de abastecimiento de los lugares

Programa de gobierno que te da licencia para
punto de venta y contabilidad

Proveedor de desechables

Cuentan con un protocolo de seguridad sanitaria

Aplican con todas las medidas adecuadas para
atender a los clientes

Cuentan con infografias pegadas en el local

Cuentan con sefaléticas y espacio adecuado para
comer dentro del local

Han pasado las revisiones por parte de SESA
estatal

Cuentan con certificacion en proteccion y
prevencion sanitaria en instalaciones turisticas

Cuentan con camaras de seguridad

Reforzamiento del local para evitar robos

Buena relacion con los vecinos para por si pasa
algo les llamen

Estan dentro de un programa de "negocios
seguros”

Celular por local, lo que permite que puedan pedir
en cualquier medio

Equipos actualizados

Terminal bancaria

Punto de venta (software)

Debilidades

Amenazas

Rotacién del personal

Nuevos procesos 0 permisos para tramitar

Calculan que un producto dure mas de lo esperado

Aumento del precio en insumos y gasolina
(inflacién)

Por condiciones climaticas la vida de un producto
es menos y se puede echar a perder antes de
tiempo solo al tenerlo a fuera de la refrigeracion

Horario en el supermercado por COVID

Olvidar facturar algun gasto o venta

Desabasto de productos

Son el Unico local abierto a las 11 pm, lo cual es
llamativo para los actos delictivos

Probabilidad de contagios fuera del trabajo en el
personal

Restriccion horarios de venta o que cierren la
calle donde se encuentran ubicados

Generar nuevas cuotas, o pagar permisos extras

Robos al local o asaltos

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar en la matriz FODA del proceso de apoyo, la empresa Star Tea

cuenta con experiencia en el area y se han estado adecuando a los cambios ocasionados

por la pandemia.

3.7.

Listado de las partes interesadas pertinentes y sus requisitos

En la Tabla 24. se muestran los terceros implicados, lo que esperan de la organizacion

y lo que la organizacién espera de ellos, tanto interno como externo.

Terceros Implicados

Tabla 24. Stakeholders
¢ Qué esperan de la organizaciéon?

¢ Qué espera la organizacién de
ellos?

Interno

Gerente general

Ingresos
Posicionamiento

Liderazgo
Optimizacion de recursos
Innovacién

Empleado General

Cumplimiento de sueldos
Seguridad laboral
Estabilidad laboral

Clima laboral

Cumplimiento con la jornada laboral
Productividad

Empleado administrativo

Cumplimiento de sueldo

Cumplimiento con la jornada laboral
Productividad

Externo
Clientes Calidad en los productos y servicios | Lealtad
Cumplimiento en tiempos de entrega | Recomendaciones
Sociedad Responsabilidad Social Futuros clientes
Gobierno Cumplimiento de las normas Apoyo gubernamental

Medios de Comunicacion

Responsabilidad Social

Transparencia
Publicidad

Proveedores

Cumplimiento de pagos
Lealtad

Abastecimiento asegurado

Fuente: Elaboracion propia

En el listado de las partes interesadas podemos notar que lo que mas esperan de la

organizacion es Calidad en los alimentos y Responsabilidad Social (RS), mientras que la

empresa lo que espera de ellos es lealtad, apoyo gubernamental y productividad. En la

empresa Star Tea actualmente no cuenta con un programa de RS, por lo que se realiza

una propuesta de proyecto con causa. Respecto a la lealtad, es importante fomentarla

mediante estrategias, empezando por la fidelizacién de los clientes, que proveen en el

proceso de estrategias oportunidades en el negocio.
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CAPITULO IV.

Resultados
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1. El valor agregado que ofrece Star Tea
1.1. Descripcidn de la caracteristica de diferenciacion identificada como ventaja

competitiva en la empresa.

e Experiencia en el area
e Cuentan con equipo especial para la elaboracion de tés.
e Ofrecen un area para comer en el local o la opcion de pedirlo a domicilio o

mostrador.

1.2. Proyecto de Responsabilidad Social
Actualmente la empresa no cuenta con actividades de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) desarrolladas, es por ello por lo que se presenta el siguiente

proyecto.

Teoria de Stakeholders

Basados en las teorias del autor Doménec Melé, nuestra propuesta de
Responsabilidad Social Empresarial para la empresa “Star Tea” se encuentra
relacionada con la Teoria de los grupos implicados (Stakeholders Theory) la cual, se
basa en que la empresa y directivos tienen responsabilidades hacia los grupos
implicados, (empleados, accionistas, clientes, proveedores y comunidad local,
ademas de medios de comunicacidon u otros grupos sociales), al reconocer la
interdependencia entre los mismos. Esto, ya que actualmente sus clientes son una
gran fuente de utilidad debido a que el propdsito de la empresa esta relacionado con
los intereses de diferentes individuos o grupos que afectan o son afectados por las
actividades de la empresa; en otras palabras, el propdsito de la empresa es: "servir
como un vehiculo para coordinar los intereses de los interesados" (Evan y Freeman,
1988).
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PROYECTO CON CAUSA

La propuesta de RSE se basa en la implementacion de 5 ejes:

e Cultura de reduce y recicla

e Fomento de la actitud colaborativa

e Cultura de separar desechos organicos e inorganicos
e Comida Saludable

e Transparencia empresarial.

EJE 1. Cultura de reduce y recicla

Esta propuesta esta encaminada a la responsabilidad social sobre crear una cultura
que se preocupe por la proteccion del medio ambiente y promueva la reutilizacion de
empaques comunmente de un solo uso, de tal forma que permita que los clientes
puedan reutilizarlos, llevandolos al local y en ellos recibir los productos, con el
beneficio de una reduccion en el precio.

Al llevar cualquier empaque en buen estado, ya sea vaso o plato de Star tea se

descuenta un peso por cada producto comprado.

Objetivos:

e Promover el cuidado y preservacion del medio ambiente.

o Mejorar la imagen corporativa y de esta manera afiadir valor a la empresa.

e Sensibilizar a todos los implicados de una conciencia ambiental.

o Dar a conocer a sus clientes que estan apoyando a una causa ambiental a través de

Su proyecto.

Alcance:
e Reporte anual y reconocimiento a los clientes, promoviendo el cuidado y

reutilizacion de envases biodegradables en buen estado.
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Costos: Esta propuesta no genera un costo adicional, ya que el descuento que se le

hace al cliente se recupera en la reutilizacion del envase.

EJE 2. FOMENTO DE LA ACTITUD COLABORATIVA.

Este eje consiste en realizar actividades mensuales para mejorar el trabajo
colaborativo y asi fortalecer la integracion grupal.

El trabajo colaborativo segun EcuRed es una metodologia de ensefianza y de
realizacidon de la actividad laboral basada en la creencia que el aprendizaje y la
actividad laboral se incrementa cuando se desarrollan destrezas cooperativas
para aprender y solucionar los problemas y acciones educativas y laborales en las
cuales nos vemos inmersos.

Segun Escarbajal, A., (2016), las estrategias del trabajo colaborativo tratan de
encontrar la estructura de relaciones que hacen comprensible el sentido de las
representaciones sociales en el lenguaje de las personas que forman un colectivo.
El profesional debe de usar estos procedimientos para explorar situaciones
sociales desde el punto de vista de la Concepcion cultural que el colectivo tiene
de si mismo. Esta propuesta se basa en el fortalecimiento de la integracion grupal
como punto de partida para mejorar el trabajo colaborativo de todos los
involucrados. Esta propuesta se implementa mediante dinamicas grupales,
circulos de expresion de situaciones laborales, encuentros de innovacion y

mejoras para la empresa.

Objetivos:

e Eliminar las limitantes y/o conflictos que pudieran presentarse entre los
empleados que les impida desempefar sus labores en un ambiente favorable.

e Fomentar la participacién de los empleados en las tomas de decisiones y plan
de acciones para la mejora continua.

e Sensibilizar a los empleados de la importancia de mantener un buen clima

laboral.
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e Atender situaciones psico-emocionales que dificultan la participacion de algunas

personas de forma activa.

Alcance:
Accion dirigida a todo el personal de Central de Proyectos, para que puedan ver
a la empresa de una manera mas humana, en donde se cuidan sus intereses

individuales y colaborativos.

Costos:
Tabla 25. Costos Eje 2

EJE 2. FOMENTO DE LA ACTITUD COLABORATIVA

Presupuesto $1,200.00 1 $ 1,200.00

SUBTOTAL PROPUESTA $1,200.00

Fuente: Elaboracién propia

Presupuesto anual para compra de materiales (para dinamicas) y un pequefo
convivio. Esta actividad estara dirigida por el personal encargado de promocion y
mercadotecnia, y no representa un costo adicional porque esta incluida en el Eje
4.

EJE 3. CULTURA DE SEPARAR DESECHOS ORGANICOS E INORGANICOS
Iniciar con el buen manejo de sus residuos, es dar el ejemplo a sus clientes. Lo que mas
se usa en la empresa “Star Tea” son productos para la elaboraciéon de alimentos y
bebidas. Se presenta una propuesta de separacion que consiste en tener cestos de

basura de los siguientes residuos: papel y carton, pet, inorganica y organica.

Objetivos:
e Sensibilizar al personal en la importancia de la separacién de los residuos a través
de la implementacién del sistema de separacion.
e Separar los residuos generados para un Optimo manejo posterior de los mismos
periddicamente.

e Reducir al 35% minimo la basura generada a través de la separacion de residuos.
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Alcance:

o [Esta accién es dirigida para el personal de “Star Tea”, pero también tiene un

impacto en los hogares de cada uno de ellos al tener la sensibilizaciéon y asi

disminuir el impacto ambiental que genera.

Costo:

Tabla 26. Costos Eje 3

EJE 3. CULTURA DE SEPARAR DESECHOS ORGANICOS E INORGANICOS

Cestos de basura $60.00 (8% 480.00

Bolsas de basura (paquete de 60 piezas biodegradables) $27.00 |43 108.00

Etiquetas para cestos $7.00 |8|$56.00
SUBTOTAL PROPUESTA $ 644.00

Fuente: Elaboracion propia

El camién pasa en la esquina y solo una vez a la semana

EJE 4. COMIDA SALUDABLE

Star Tea ofrece un menu diversificado. Dentro de los productos que ofertan
puedes encontrar sandwiches de pan integral, té verde y té negro natural, sin
conservadores. En los tés puedes dosificar la azucar que le afiaden o pedir que le
agreguen un sustituto. La propuesta se basa en afiadir mas opciones saludables
en el menu y dar a conocer los beneficios de los tés que ofertan y el combo
saludable (té y sandwich integral).

Objetivos:

Sensibilizar a los clientes a consumir productos mas saludables.

Ofrecer productos para personas que quieran cuidar su salud.

Generar valor a la marca, al dar a conocer los beneficios de sus productos.
Alcance:

Ser visto como una empresa que también piensa en las personas que quieren

cuidar su salud. Ofreciendo un balance en la dieta.

Costo: Esta accidén genera un costo adicional, pero se integra en el precio del
producto.
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EJE 5. TRANSPARENCIA EMPRESARIAL.

Segun la revista Forbes (2019), la transparencia empresarial busca aumentar la
confianza entre quienes tienen relacion con la empresa, ya sean los empleados,
los clientes, los accionistas o los proveedores.

La responsabilidad social corporativa o transparencia en una empresa es una
accion voluntaria, mas alla del cumplimiento de las leyes, y por lo tanto si se decide
ofrecer transparencia es importante hacerlo de una manera seria, ordenada y
comprometida a través de un plan estratégico. A través de la transparencia, la
empresa hace saber a la sociedad como actua, abriendo paso a posibles criticas
0 juicios de valor. La via de la transparencia es la comunicacién, por lo que hay
que potenciar el sistema comunicativo de la empresa tanto de manera interna

como de manera externa.

Se propone tener una seccidn en el sitio web sobre RSE, para informar a las partes
interesadas acerca del impacto que ha tenido la empresa con los stakeholders
informando sobre cdmo ha mejorado ciertas areas sociales, y publicar todas las
acciones realizadas en cuanto a la RSE de la empresa. De igual manera dar a
conocer sus metas a futuro, logros alcanzados, etc. Actualizando la Fan Page de
manera bimestral, dando a conocer los logros de “Star tea” (resultados hasta el

momento).

Objetivos:

e Mejorar la imagen corporativa al ser una empresa transparente.

e Dar a conocer a las partes interesadas informacién sobre cémo Star Tea
contribuye al manejo transparente de recursos.

e Crear lealtad y confianza por parte de los consumidores al conocer las acciones

de responsabilidad social de la empresa.

Alcance:
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e Esta accion tendra un impacto de sensibilizacion a los Stakeholders, dénde

podran conocer las acciones que realiza la empresa.

Costo:
Tabla 27. Costos Eje 5

EJE 5. TRANSPARENCIA EMPRESARIAL

Personal Encargado de Promocion y Mercadotecnia $4000.00 [1| $4000.00

SUBTOTAL PROPUESTA $ 4000.00

Fuente: Elaboracién propia

Esta accion la realizara el encargado de promocion y mercadotecnia. Supervisado
por el Dueno de la empresa. Actualmente Star Tea cuenta con el apoyo de la
empresa Innovacién Empresarial. Asi que esta actividad no genera un costo
adicional a la empresa, pero se presenta el costo en caso de que la empresa

requiera contratar a un agente externo. *

COSTO TOTAL $1,200.00

Actualmente es importante que las empresas se encuentren interesadas en el
tema de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) y conozcan el impacto que
generan a nivel social y ambiental para que puedan adquirir mayor conciencia,
compromiso y realicen acciones responsables en respuesta que beneficie a todos
los Stakeholders de la empresa.

En consecuente, la RSE debe ser vista como una ventaja competitiva al permitir
el incremento del valor de su marca, elevar la productividad de cada empleado,
fomentar la innovacion, entre otras cosas. Aunque los resultados no sean
inmediatos, es fundamental entender que se trata de una inversién a largo plazo.
Una empresa con RSE es la que toma medidas y acciones a favor de las partes
interesadas, una empresa que se preocupa por sus trabajadores, clientes vy

proveedores.
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Se generaron propuestas focalizadas en 5 ejes de RSE para la empresa Star Tea,
enfocadas hacia la mejora del ambiente laboral y comunicacién de los
trabajadores de la organizacion, la generacion de beneficios a sus Stakeholders.
De esta manera se busca establecer la cultura de RSE en esta pequefa
organizacion y el compromiso por parte de esta.

La RSE es un reto para las organizaciones del futuro, cada vez mas las empresas
desean asumir su responsabilidad social como modo estratégico, puesto que son
mas conscientes de que el consumidor actual es mas critico y busca empresas
que tengan una mejor reputacion, que se preocupen por su entorno y sean

transparentes en sus procesos.

3.9. Mapeo de Riesgos

Segun la Norma ISO 9001:2015:

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores
que podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion de la calidad se desvien
de los resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos, minimizar los
efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan. El
pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la
calidad eficaz. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener
efectos positivos 0 negativos. Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede
proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como

resultado oportunidades.

3.9.1. Listado y clasificacion de los riesgos identificados para cada proceso
seleccionado.

Para los mismos procesos se identificaron los riesgos, ya que son los mismos
procesos en los que hicimos nuestro analisis FODA, de los cuales se desprende
la lista de riesgo que se detallan en la Tabla 28. Se puede apreciar el nivel de

puntaje que tiene cada riesgo.
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Tabla 28. Clasificacion de los riesgos por su importancia

Clasificacion por su importancia

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
01-08 09-26 18-27

No Crisis (hechos de poca importancia) | Precrisis (intermedio) | Crisis (Grave- Muy grave)

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la Tabla 28. de clasificacion por su importancia, el
nivel 1 significa que no hay crisis 0 son hechos de poca importancia, se representa
en la tabla 28. de color verde; en el nivel dos existe una precrisis, las
probabilidades de ocurrencia son mas altas, por lo cual, se debe de mantener en
observacién y tomar un plan de contingencia para anticiparnos a situaciones
donde existe la posibilidad de que sucedan, se representa en la Tabla 28. de color
naranja y por ultimo el nivel 3, representado en la Tabla 28. de color rojo, indica
que la probabilidad de que ocurra ese suceso es muy alta y necesita mayor
atencién para reducir el impacto.

Como se puede observar en las tres tablas (Tabla 29, Tabla 30 y Tabla 31) de los
posibles riesgos que existen en cada proceso, la empresa Star Tea no cuenta con
eventos de una posible crisis grave, sin embargo, algunas probabilidades de
riesgo se encuentran en un nivel de crisis intermedio, como se puede observar en

las tablas clasificadas por procesos:

Tabla 29. Riesgos estratégicos

RIESGO

Procesos Estratégicos

Estancarse en los mismos disefios
Incremento de costes en los productos (envases
biodegradables)

Que no haya alguien que dibuje

Estancarse con productos que ya no son de preferencia
Merma de material al ingresar un nuevo producto

Que el producto no sea adecuado para el target
Disminuir su engagement/ Perder fans de sus redes
Marketing online Abandonar la fan page por varios dias.

Tener quejas en las redes sociales

Diseno de los envases

Innovacion en nuevos
productos
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Miopia de marketing, que se enfoquen solo en FB

Falta de identidad visual (Branding)

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 29. de riesgos del Proceso Estratégico, se puede observar que los

mayores riesgos que pueden ocurrir en la empresa es el incremento de costes en

los productos, merma de material al ingresar un nuevo producto, abandonar la fan

page por varios dias y tener quejas en redes sociales.

Procesos clave

Tabla 30. Riesgos clave

RIESGO

Atencion al cliente

Mala atencion al cliente

Falta de cambio

Escuchar quejas por el retardo de los alimentos

Ausencia de un producto

Negar un producto cuando si esta en existencia

Preparacion de alimentos
y bebidas

Merma de productos (que se queme)

Que se tarden mucho tiempo en la elaboracién de los
alimentos

Que los empleados roben insumos o dinero

Que se vaya la luz

Merma de productos (que se quede)

Servicio a domicilio

Que entreguen el producto defectuoso

Que tarden en entregar el pedido

Que tarden en llegar a la sucursal

Que atiendan de mala manera al entregar el producto

Inventario actualizado

Que no actualicen el inventario

Que actualicen con errores el inventario

Comprar productos caducados o que se caduquen los
existentes

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 30. de procesos clave, se puede observar que existe un riesgo

intermedio en el area de atenciéon al cliente, servicio a domicilio e inventario

actualizado, esto se debe a que la empresa aun se esta adaptando a las nuevas

condiciones generadas tras la emergencia sanitaria provocada por el Covid19,

este mapeo de riesgos fue crucial para crear planes de contingencia en las areas
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de crisis intermedia y grave para tomar medidas encaminadas a reducir los efectos

adversos.

Procesos de apoyo

Administracion

Tabla 31. Riesgos de apoyo

RIESGO

Olvidar pagos y declaraciones del SAT

Multas por utilizacién de plastico

Olvidar pagar impuestos estatales

Compra de productos

Falta de proveedores para productos biodegradables

Comprar productos en lugares mas caros

Desabasto

Incremento de costes en los productos (al momento de
hacer las compras)

Recursos Humanos

Falta de un empleado sin previo aviso

Rotacion de personal

Que los empleados pongan mayores ingredientes a
conocidos

Falta de capacitaciones

Finanzas

No facturar ventas

No llevar el control de gastos de la manera adecuada

Pagos imprevistos

No facturar compras

Protocolo COVID

Que no sigan los protocolos de higiene

Que haya mucha gente en el establecimiento (COVID)

Riesgos por multa de SESA

Mal uso de equipos de proteccién personal

Que un empleado se enferme de COVID fuera de horario
laboral

Cambios de horarios de acuerdo con el semaforo COVID

Que un empleado se enferme de COVID dentro de horario
laboral

Seguridad

Asaltos

Extorsiones

Que se lastime un empleado

Que entren a robar en la madrugada
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Que fallen los electrodomésticos
Tecnolégico Falta de mantenimiento a los equipos electrodomésticos

Fallo en el internet al momento del cobro por tarjeta
Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 31. de riesgos de procesos de apoyo, se detectaron cuatro riesgos: Falta de
proveedores de productos desechables, asaltos, que entren a robar en la madrugada y
fallo en el internet al momento del cobro por tarjeta. Se puede observar que los cuatro
riesgos tienen un valor de riesgo de 9 a 12, donde 27 es la puntuacion mas alta, el riesgo

se encuentra en un nivel intermedio.

3.9.2. Diseno de los planes de contencion o los protocolos de atencién para
los riesgos de mayor nivel
Este plan de contingencia esta creado especificamente para los riesgos

intermedios o de mayor nivel que se encontraron en los procesos de la empresa.

Proceso estratégico

En el proceso estratégico se puede encontrar que existen cuatro riesgos de nivel
intermedio, uno, en el proceso de disefio de envases, otro en innovacién en
nuevos productos y dos riesgos de nivel intermedio en el proceso de marketing
online. A continuacion, en la Tabla 32. se presentan los cuatro riesgos con su plan

de contingencia:
Tabla 32. Riesgo y plan de contingencia del proceso estratégico

RIESGO 1

Incremento de costes en los productos (envases biodegradables)

PLAN DE CONTINGENCIA
Tener a la mano un catalogo de proveedores, tanto dentro como fuera de
la ciudad
RIESGO 2

Merma de material al ingresar un nuevo producto

PLAN DE CONTINGENCIA |

Comunicar con una semana de anticipacion el producto de temporada y
dar muestras para ver la aceptacion de los clientes y tener un estimado.
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Abandonar la fan page por varios dias.

PLAN DE CONTINGENCIA
Crear contenido atemporal para tener de reserva

Tener quejas en las redes sociales
PLAN DE CONTINGENCIA

Contactar al cliente, escuchar su retroalimentacion y disculparse en caso
necesario

Fuente: Elaboracion propia

En general, se recomienda a la empresa tener envases biodegradables de reserva
y manejar un catalogo como plan B en caso de necesitarlo, preservar la buena

comunicacion con los clientes y tener presencia diaria en redes sociales.

Proceso clave
En el proceso clave se encontraron cinco riesgos de nivel intermedio en la
empresa. A continuacion, se presentan los cinco riesgos con sus planes de

contingencia:

Tabla 33. Riesgo y plan de contingencia del proceso clave

Escuchar quejas por el retardo de los alimentos

PLAN DE CONTINGENCIA

Conocer los tiempos de cocina e informar al cliente al momento de hacer
el pedido

Ausencia de un producto
PLAN DE CONTINGENCIA

Revisar si en la otra sucursal se encuentra el producto o proponer
producto alterno

Que tarden en entregar el pedido
PLAN DE CONTINGENCIA

Informar al cliente que el servicio de transporte se dirige hacia su domicilio

RIESGO 4

Que tarden en llegar a la sucursal
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PLAN DE CONTINGENCIA

Mantener comunicacion con el de la moto servicio, y en caso de que
suceda un percance comunicarlo al cliente

RIESGO 5

Que no actualicen el inventario
PLAN DE CONTINGENCIA

Realizar chequeos aleatorios para detectar errores

Fuente: Elaboracién propia

En general, se recomienda aumentar la comunicacién con el cliente, los
empleados, los encargados de la otra sucursal y en caso de contratar servicio a
domicilio externo llevar una buena comunicacion con ellos y mantener informado

al cliente sobre cada estado del proceso de su pedido.

Proceso de apoyo

En el proceso de apoyo se encontraron cuatro riesgos de nivel intermedio en el
proceso de compra de productos, tecnologia y seguridad. La sucursal de Star Tea
de la avenida Chetumal, se encuentra en una ubicacién que es muy concurrida
durante el dia, pero a partir de las 10 p.m. la circulacidn de personas y automoviles
por esa zona es nula, lo ocasiona inseguridad en los trabajadores. En general, las
recomendaciones son medir las ventas que se realizan a partir de las 10 pm para
ver si hay la posibilidad de reducir el horario y mantener la caja registradora con
un monto minimo. En la ciudad de Chetumal, existe un grupo de WhatsApp donde
estan los duefios de las empresas y agentes de seguridad para reducir los
incrementos de asaltos, en este protocolo lo que se propone es un plan de
respaldo para disminuir el riesgo. A continuacion, se presentan los cuatro riesgos

con su plan de contingencia:

Tabla 34. Riesgo y plan de contingencia del proceso estratégico

RIESGO 1

Falta de proveedores para productos biodegradables

PLAN DE CONTINGENCIA |

Crear un catalogo de proveedores, tanto dentro como fuera de la ciudad
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Asaltos
PLAN DE CONTINGENCIA

Retirar periddicamente el efectivo en caja.

Que entren a robar en la madrugada
PLAN DE CONTINGENCIA

Contratar un sistema de alarma

Que falle el internet y no haya cobro por tarjeta

PLAN DE CONTINGENCIA

Garantizar que una de las personas que se encuentre en el local tenga
servicios datos en su celular

Fuente: Elaboracién propia

Estos son algunos planes de contingencia que se crearon como medidas
preventivas para los procesos sobre los posibles riesgos intermedios que pueden
ocurrir en la empresa, se recomienda actualizar la lista en el momento que se
requiera o se detecten nuevos riesgos. A continuacién, se van a describir los

procesos estratégicos, clave y de apoyo a detalle.
5. Descripcion de la empresa desde el Modelo de Procesos.
a) Modelo de procesos del negocio (estratégicos, clave y de apoyo).

La Norma Internacional ISO 9001:2015, emplea el enfoque a procesos, que incorpora el
ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. (El
enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus

interacciones).

El ciclo PHVA permite a la organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con
recursos, se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se

determinen y se actue en consecuencia.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

1. La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.
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2. La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.

3. El logro del desempefio eficaz en el proceso.

4. La mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la
informacion (Norma ISO 9001, 2015).

Procesos estratégicos: La definicion corresponde a los cargos de direccion y gerencia,
ademas atiende a los procesos que se encuentran en la estrategia que condicionan la
definicion y la consideraciéon de los demas procesos y actividades que deben ofrecer un
soporte para la toma de decisiones acertadas, fortalecer la operatividad del negocio y

contribuir a mejorar la perspectiva del cliente

e Proceso Estratégico

o Disefno de los envases
= Buscar disenos para los vasos
= Dibujar disefio en el vaso

0 Innovacion en nuevos productos.
= |nvestigar nuevos sabores que puedan estar en tendencia
= Realizar pruebas del producto

o Marketing online
= Elaboracién del plan de contenido

e Editar post y contenido

= Tener presencia en redes sociales

= Contestar pedidos en las redes sociales

Procesos clave: existe una relacion de la compaiiia o la empresa con sus
clientes y usuarios, persiguiendo como fin principal la satisfaccién de las
necesidades. En este tipo de proceso encontramos las implicaciones en
diseno, la planificacién y la supervision de la estrategia comercial, de las
cadenas de suministros y los proyectos logisticos. El desarrollo y la
definicion del mapa de proceso para esta tipologia se debe realizar de una

forma especial, identificando cada proceso en el punto final del recorrido
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¢ Proceso Clave
o0 Atencion al cliente
= Recibir al cliente amablemente
= Mencionar promociones vigentes
= Tomar su pedido
= Realizar el cobro
= Tomar nota si hizo falta algun ingrediente que pidi6 el cliente.
= Entregar cuponera y sellar tarjeta de cliente frecuente.
= Recomendar que visiten la pagina de FB.
= Recomendar a los clientes que pueden realizar los pedidos por
WhatsApp
o Elaboracion de alimentos y bebidas
= Elaboracion de wafles
e Tener una carga de wafles lista
e Conectar la waflera y desconectarla al termino
e Preparar el producto y decorarlo
e Lavar equipo que se utilizé
e Preparar mezcla cuando se terminen las cargas
= Elaboracién de Tés
e Preparar el té
e Asegurar el sellado del producto
e Lavar los shakers
= Elaboraciéon de Frappes
e Preparar el frappe
e Asegurar el sellado del producto
e Lavar la licuadora
= Elaboracién de crepas
e Tener una carga de crepas lista
e Conectar la crepera y desconectarla al termino
e Preparar el producto y decorarlo
e Lavar equipo que se utilizd

e Preparar mezcla cuando se terminen las cargas
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= Preparar Sandwiches
= Empacar el pedido
= Elaboracién de helados
o Servicio a domicilio
= Servicio particular
e Informar al cliente que ya estan llevando el pedido
e Aplicar encuesta de satisfaccion al cliente para saber
como llego su pedido
= Servicio externo
e Llamar al servicio de transporte (moto servicio)
e Informar al cliente que esta yendo el de moto servicio a
entregar el pedido
e Aplicar encuesta de satisfaccion al cliente para saber
cémo llegd su pedido
o Inventario actualizado
= Tener un inventario de los ingredientes que se utilizaron
= Inventariar ingredientes en existencia
» Revisar fechas de caducidad

= Hacer una lista de los productos que faltan.

Procesos de Apoyo: Complementan a los procesos definidos antes.
Aunque sean procesos menores se debe ofrecer un punto de vista
estratégico y corporativo, condicionando enormemente el desempefio
de procesos superiores y determinando el éxito o el fracaso. Las
actividades y los procesos se encuentran relacionados con el
abastecimiento de materias primas, con las herramientas, aplicaciones
y equipos informaticos o con la formacion del personal.
Proceso de apoyo
0 Administracién
» Realizar pagos y declaraciones al SAT
= Verificar tramites de licencias municipales y estatales

= Realizar pago de 3% sobre nomina
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= Verificar aclaraciones ante el SAT Quintana Roo
= Verificar tramites de COFEPRIS
= Realizar pagos de servicios (luz, agua, internet, telefonia)
» Realizar pagos de renta del local
o Compra de productos
= Revisar qué productos faltan
= (Calcular cuanto se va a gastar
= Armar ruta de compra
» Revisar fechas de caducidad
= Abastecer las sucursales
0 Recursos Humanos
= Realizar pago de nédmina
= Realizar el informe de inasistencias y retardos
= (Gestionar permisos
= Organizar horarios
= Gestionar el programa jovenes construyendo el futuro
= Programar vacaciones
= Llevar control de prestaciones
o Finanzas
= Revisar que los cortes de turno coincidan
= Recoger los cortes de cada sucursal
= Facturar tickets de los gastos
= Facturar ventas
= Gestionar y clasificar los ingresos
= Analizar ventas
o Protocolo COVID
= Abastecimiento de gel y productos
= Supervisar el uso correcto del cubrebocas
= Desinfecciéon de las compras
= Disponer de sefaléticas respetando la distancia
= Revisar que el termdmetro tenga bateria

= Toma de temperatura a los trabajadores



= Revisar que este el tapete en su lugar

= Desinfectar las mesas

= Actualizar la Certificacion en Proteccion y Prevencion Sanitaria
en Instalaciones Turisticas (CCPSIT)

= Revisar semaforizacion de COVID

= Actualizar protocolos

= Atender las visitas del SESA

= Disponer de un dispensador de gel cerca de caja y en el area de
entrada a disposicion del cliente y el trabajador

o Seguridad

= Abrir y cerrar sucursales

= Vigilar las sucursales mediante las camaras

= Asegurar iluminacion del exterior

o0 Tecnoldgico

= Gestionar el mantenimiento de las camaras de seguridad

= Gestionar el mantenimiento de la maquina selladora

= Gestionar el mantenimiento de la maquina de helados

= Gestionar el mantenimiento periédico de neveras, wafleras,
creperas, licuadora, ventilador, equipo audiovisual y refrigerador.

= Gestionar el mantenimiento a la computadora y aplicaciones

= Supervisar software de venta

= Supervisar que la maquina de cobro tenga bateria

(Ver Anexo 1. Mapa de procesos)

e Descripcién del objetivo de cada proceso de primer nivel

e Proceso Estratégico
o Disefo de los envases
= Objetivo: Ser reconocidos por disefios unicos, hechos a mano.

0 Innovacion en nuevos productos.
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= Objetivo: Innovar para ofrecer productos nuevos a los clientes,
nuevos sabores e ingredientes en Frappes y wafles.
o0 Marketing online

= Objetivo: Captar nuevos clientes y crear engagement.

Proceso Clave
0 Atencion al cliente
= Objetivo: Ofrecer una atencion de calidad donde el cliente se
sienta a gusto en el establecimiento.
o Elaboracion de alimentos y bebidas
» Objetivo: Realizar una elaboracion de productos de manera
adecuada para ofrecer productos de calidad.
0 Servicio a domicilio
= Objetivo: Ofrecer un servicio hasta el domicilio del cliente.
o Inventario actualizado

= Objetivo: Controlar insumos en el local.

Proceso de apoyo
0 Administracién
= Objetivo: Gestionar recursos y control de personal
o Compra de productos
= Objetivo: Abastecer las sucursales reduciendo costos.
0 Recursos Humanos
= Objetivo: Gestionar el control del personal
o Finanzas
= Objetivo: Gestionar el manejo de Recursos
o Protocolo COVID
= Objetivo: Realizar las acciones de prevencién de contagios
dentro del local.
o Seguridad
= Objetivo: Supervisar las sucursales y prevenir robos y asaltos en

el local.
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o Tecnoldgico
= Objetivo: Facilitar el procesamiento de una manera rapida y

eficaz.

¢ Identificacion de los recursos requeridos en cada proceso de primer

nivel
e Proceso Estratégico

e Disefo de los envases

= Recursos requeridos: Plumones de colores permanentes y catalogo de
dibujos.

¢ Innovacion en nuevos productos.
= Recursos requeridos: Laptop e internet.

e Marketing online
= Recursos: Laptop, camara fotografica o celular con buena camara e

internet.

e Proceso Clave
e Atencion al cliente
= Recursos requeridos: Laptop para el registro de los pedidos.
e Preparacion de los alimentos y bebidas
= Recursos: Equipo electrodoméstico para la elaboracién de alimentos
y bebidas e insumos.
e Servicio a domicilio
= Recursos: Vehiculo y gasolina, en caso de no tenerlo al alcance,
convenios con una empresa de moto servicio.
¢ Inventario actualizado

= Recursos: Libreta para llevar el inventario y boligrafo.

e Proceso de apoyo

e Administracion
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= Recursos requeridos: Laptop, agenda e internet.
e Compra de productos
= Recursos requeridos: Hojas de papel, marcador de textos, boligrafo,
vehiculo y gasolina.
¢ Recursos Humanos
= Recursos requeridos: Laptop, hojas de papel, caja fuerte pequenia,
boligrafo, impresora, etc.
e Finanzas
= Recursos requeridos: Laptop, hojas de papel, caja fuerte pequenia,
boligrafo, impresora, etc.
e Protocolo COVID
= Recursos requeridos: Gel antibacterial, cubrebocas, pegatinas,
tapete sanitizante, equipo desinfectante, termémetro infrarrojo.
e Seguridad
= Recursos requeridos: camaras de seguridad.
e Tecnoldgico

= Recursos: Laptop, maquina de cobro.

4. Estudio de organizacion

a) Organigrama ideal de la empresa con todos los puestos requeridos.

Figura 14. Organigrama 2021

Socio Avenida
Chetumal

Encargado de
tienda

Empleado
General
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Fuente: Elaboracién propia

b) Principales funciones de cada puesto.

Socio Avenida Chetumal

Buscar disefos para los vasos

Investigar nuevos sabores que puedan estar en tendencia
Elaboracion del plan de contenidos

Editar post y contenido

Compra de productos y administracion

Encargado de tienda

Contestar pedidos en las redes sociales
Atencion al cliente
Preparacion de alimentos y bebidas

Encargado del seguimiento del Protocolo COVID

Empleado General

Preparacion de tés, tapioca, leche, mezcla de crepas y wafles.
Limpieza del local para inicio de operaciones.
Limpieza de mesas, rellenado de popotes y encendido de punto de venta.

Actualizar inventario
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Descripcion del puesto por competencias

En la Tabla 35. podemos observar la descripcion del puesto por competencias:

Tabla 35. Descripcion del puesto por competencias

Descripcion del puesto por competencias

Puesto Socio 1 Socio 2 Enca_rgado =9 UTAEEL D
tienda general
_ Atencion al publico, Atencion al
Planear, organizar, preparacion y venta publico,
dirigir y controlar la Preparar la produccion | de alimentos y elaboracion y
operacion del negocio, |  de area fria (helado). | bebidas. venta de
L asi como la toma de Manejo y control de alimentos y
Objetivo del decisiones caja. bebidas.
Puesto estratégicas que c
permitan contribuir a . ontrf)lgr el tifi N
las operaciones Encargado de la !,:V?Q di'lgi)c’/mno ear sahli?zrggifﬁ?zjel
Controlar el inventario | sucursal Bugambilias. P ] ) local
y abastecerse. Manejo de redes ocal.
sociales.
Sexo: Indistinto Sexo: Indistinto Sexo: Indistinto Sexo: Indistinto
Edad: ~ . - . ~ Edad: 18 a 35
ad: 25 a 60 afos Edad: 19 a 60 afios Edad: 19 a 60 afos afios
Escolaridad: Minimo | Escolaridad: Minimo Escolaridad: hEA?r?i?r:?)rldad:
preparatoria preparatoria Minimo preparatoria secundaria
Perfil del C
. . Experiencia:
Puesto Lo Experiencia: 2
Experiencia: -2 Preparacion de
- - Preparacion de . . .
Administracién de ) alimentos en Experiencia: N
alimentos en

negocios en ventas y
elaboracion de

restaurantes o cocinas
econdmicas y atencion

restaurantes o
cocinas econoémicas

0 requiere
experiencia.

alimentos y bebidas . y atencién al
al publico. S
publico.
Accesibilidad Comunicacién Comunicacion Comunicacién
Asertividad en la toma | Control de situaciones Qontrql de ..
- " situaciones Etica y valores
. de decisiones conflictivas O
Competencias conflictivas
el Comunicacioén Creatividad Creatividad Relacnones
interpersonales
Control de situaciones | k-, . y valores Etica y valores Solidaridad

conflictivas
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- Relaciones Relaciones
Creatividad . .
; interpersonales interpersonales
Etica y valores Solidaridad Solidaridad
Relaciones
interpersonales
Solidaridad
Agilidad organizativa | CONOCimientos técnicos | » -1 iidad Cortesia
y practicos
Agudeza comercial Contro! d.e Cortesia Honesto
procedimientos
Qongmmlentgs . Resolucién de Qon90|mlentqs . Compromiso
técnicos y practicos problemas técnicos y practicos
Competencias | Delegacion de Control de inventario Control de
Especificas responsabilidades procedimientos
Conocimiento en .
. e Y Resolucion de
Direccion de personal | preparacion de
. . problemas
alimentos y bebidas
N o Control de
egociacion ) )
inventario
Liderazgo Interés por el cliente
Negociacion

Fuente: Elaboracion propia

Se elaboré la Tabla 35. de descripcion del puesto por competencias, para conocer
los objetivos de los puestos, perfiles, competencias genéricas y especificas. En el
ANEXO 2 se puede apreciar la matriz de la empresa, los procesos, sus actividades,
el desglose de las actividades, quien es el encargado de cada actividad en la empresa
y el periodo de frecuencia en que se realizan determinadas actividades en la

organizacion.

3.12. Evaluacion de desempeio y mejora
3.121. Indicadores
Para el apartado de Evaluacion de desempefio y mejora, se crearon cuatro indicadores
llamados:
e Utilidad
¢ Numero de incidencias
e Comandas ecoldgicas

e Merma

En las siguientes tablas (Tabla 36-39) se puede apreciar los indicadores, el nombre,
cédigo, fecha de creacion, el objetivo estandar del indicador, la férmula para
calcularlo, su unidad de medida, la frecuencia de medicién, los responsables de

generar la medicidén y analizarla, descripcion y los valores de cada indicador.
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En la Tabla 36 se puede apreciar el indicador numero uno, llamado utilidad, el objetivo

es tener el conocimiento de la utilidad por semana y la rentabilidad de la empresa.

Tabla 36. Indicador 1

Indicador #1

1. Proceso: clave

2. Nombre: utilidad

3. Cadigo: uti2021

4. Fecha: 01/09/2021

4. Objetivo estandar: tener conocimiento de la utilidad por semana y saber la rentabilidad de la
empresa

5. Féormula: ingresos-costos

6. Unidad de medida: pesos

7. Frecuencia de medicién:

Recopilacion de informacién diaria

De analisis de esta: semanal y al cierre del mes

8. Responsable de generar la medicién: encargado general

9. Responsable de analizar la informacién: teresa beutelspacher

10. Descripcion: hace referencia a la utilidad de la semana
11. Valores

VALOR DE VALOR
ALERTA ESPERADO
$0 -1000 $1001-2000 $2001-3000 $3001 - mas

Fuente: Elaboracion propia

Al implementar este indicador, el duefio de la empresa tendra conocimiento sobre
la utilidad de la semana, con este conocimiento el duefio puede implementar
estrategias para poder mejorar la utilidad del negocio, en caso de que se
encuentre en valor de emergencia, tiene una semana mas para poder solventar
los gastos extras. Existe un riesgo en las microempresas donde no llevan un
registro formal de sus utilidades y puede parecerles que estan ganando dinero

cuando realmente podrian estarlo perdiendo.

Tabla 37. Indicador 2
1. Proceso: clave
2. Nombre: numero de incidencias
3. Cadigo: inci2021
4. Fecha: 01/09/2021
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4. Objetivo estandar: conocer el impacto de los productos que tienen que ser traidos de la otra
sucursal o tienda.

5. Férmula: no. De comandas con incidencias

6. Unidad de medida: porcentaje

7. Frecuencia de medicion:

Recopilacion de informacion diaria

De analisis de esta: semanal y al cierre del mes

8. Responsable de generar la mediciéon: empleado general

9. Responsable de analizar la informacion: teresa beutelspacher

10. Descripcién: numero de incidencias por la cual el trabajador tiene que ir a buscar ingredientes a la
tienda o a la otra sucursal

11. Valores
VALOR DE VALOR
ALERTA ESPERADO
5 0 mas 34 1-2 0-1

Fuente: Elaboracién propia

Una de las problematicas que se observé en el negocio, fue que la empresa tiene
bajo inventario, para reducir la merma, ocasionando que haya dias en el cual tengan
que ir a la otra sucursal a buscar té, tapioca, entre otros ingredientes, ocasionando
gastos extra, ya sea traslados, gasolina, mezclando gastos de una sucursal con la
otra, generando desbalances en el cuadre de inventario, y utilidad por sucursal, con
este indicador se pretende controlar el numero de incidencias y lograr el valor

esperado o deseado.

Tabla 38. Indicador 3

Indicador #3

1. Proceso: clave

2. Nombre: comandas ecoldgicas

3. Cdbdigo: ceco21

4. Fecha: 01/09/2021

4. Objetivo estandar: tener conocimiento del nimero de clientes comprometidos con el cuidado del
medio ambiente.

5. Férmula: comandas ecoldgicas/total de comandas por 100
6. Unidad de medida: %

7. Frecuencia de medicion:

Recopilacion de informacién diaria

De analisis de esta: al cierre del mes

8. Responsable de generar la medicién

9. Responsable de analizar la informacioén:

10. Descripcion: hace referencia a las comandas ecoldgicas propuestas en el eje 1 de responsabilidad
social empresarial.
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11. Valores

VALOR DE VALOR
ALERTA ESPERADO
0% 1% - 5% 6%-10% 11% o mas

Fuente: Elaboracion propia

Este indicador va en conjunto con la propuesta del eje 1 cultura de reduce y recicla, en
este indicador se pretende medir el cambio de comandas normales a comandas
ecoldgicas, midiendo el impacto de la Responsabilidad Social Empresarial implementada
en la organizacién. Promoviendo el cuidado y preservaciéon del medio ambiente y
sensibilizando a todos los implicados de una conciencia ambiental, permitiendo al
negocio ahorrar un porcentaje en nuevos envases, y ese ahorro es compartido con el

consumidor.

Tabla 39. Indicador 4

Indicador #4

. Proceso: clave

. Nombre: merma

. Cédigo: merm21

. Fecha: 01/09/2021

. Objetivo estandar: tener conocimiento de la merma
. Férmula: costo de la merma / costo semanal total por 100
. Unidad de medida: %

. Frecuencia de medicion:

Recopilacién de informacién diaria

De analisis de esta: semanal y al cierre del mes

8. Responsable de generar la medicién

9. Responsable de analizar la informacién:

10. Descripcion: la merma hacer referencia al costo del ingrediente caducado, quemado o

N (OO A WIN [~

descompuesto.
11. Valores
VALOR DE VALOR
ALERTA ESPERADO
11% o mas 6%-10% 1% -5% 0%

Fuente: Elaboracion propia

Este indicador fue creado ya que normalmente cuando existe una merma, el

comerciante no lo mide o ignora el impacto real de esta fuga de capital, por lo cual
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con este indicador el propietario del negocio tendra conocimiento de este y le

permitira tomar acciones necesarias para reducir el porcentaje.

Estos indicadores se definieron para medir si la empresa cumple con la
utilidad esperada, medir la merma, tener conocimiento sobre las incidencias que
ocurren durante la semana identificando areas de oportunidad y conociendo el
numero de comandas ecoldgicas para medir como va la campafia de RSE del eje
1. cultura de reduce y recicla y obtener informacién para el informe de RSE de
acuerdo con el eje 5. transparencia empresarial.

Ademas, sirven para implementar medidas, si es necesario implementar
estrategias de emergencia para alcanzar el valor esperado de utilidad, disminuir

merma e incidencias y conocer el impacto de sus proyectos de responsabilidad.

3.12.2. Plan de mejora
Se crearon tres propuestas de mejora; estas cumplen con las caracteristicas de

apalancamiento (bajo costo, alto impacto, rapida implementacion).

PROPUESTA 1. CONTROL DE VENTAS A DETALLE

Al crear un control de ventas a detalle, la empresa lleva un registro en el cual
puede saber que ingrediente se vende mas, el producto y a qué hora normalmente
los clientes van a comprar en el establecimiento. Esta informacion servira para
implementar estrategias a futuro en el negocio.

Costo: Cumple con bajo costo de inversion, debido a que el control lo pueden
llevar en la computadora de la empresa.

Impacto: El impacto esperado es conocer a nuestros clientes y tener un mejor
control en el inventario.

Implementacion: Es de rapida implementacion debido a que el unico requisito es
llevar un registro diario de ventas a detalle para observar como fluctuan las ventas,

y que ingredientes son los favoritos del consumidor.
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Los resultados se mediran semanalmente, con las mejoras en el porcentaje del

indicador 4 llamado Merma.

PROPUESTA 2. CONTROL DE INGREDIENTES FALTANTES

Al crear un control de ingredientes faltantes, la organizacion llevara un registro
sobre el ingrediente faltante, la hora, dia, como solucionaron el problema, humor
del cliente y si esperd a que lo solucionaran o se retiré del local sin realizar una
compra.

Costo: Cumple con bajo costo de inversion debido a que el control lo pueden
llevar en la computadora de la empresa o un libro de registros.

Impacto: El impacto esperado es conocer los ingredientes faltantes y el humor
del cliente ante este incidente.

Implementacion: Es de rapida implementacion debido a que el unico requisito es
llevar un registro de ingredientes faltantes a detalle.

Los resultados se mediran semanalmente, con el indicador 2, llamado Numero de

incidencias.

PROPUESTA 3. ENCUESTA DE SATISFACCION
Al implementar la encuesta de satisfaccion, el propietario puede obtener
conocimientos sobre el nivel de satisfaccion de los consumidores en cuanto a
calidad del servicio, alimentos y bebidas.
Costo: Cumple con bajo costo de inversion, ya que se puede realizar la encuesta
online o impresa.
Impacto: El impacto esperado es alto, ya que permite prever situaciones
recurrentes de inconformidad y tomar medidas correctivas necesarias antes de
impactar en la disminucién de las ventas.
Implementacion: Es de rapida implementacién ya que solo es cuestion de disenar
la encuesta de satisfaccion y decidir si desea que sea online o impresa.

El andlisis de las encuestas se realizara semanalmente y estas se mediran con el

indicador de utilidad.

13.Politica de la Calidad
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Nuestra politica de calidad se manifiesta mediante nuestro firme compromiso con
los clientes de ofrecer un servicio eficiente, innovador, agradable y servicial, con
promociones atractivas y divertidas, alimentos de calidad estandarizados,
higiénicos y de buen sabor. Ofreciendo un ambiente confortable y agradable.
Trabajamos con diligencia, disciplina, calidad y profesionalismo, pero sin perder

la sencillez, buscamos la calidad, eficiencia y mejora continua.

14.0bjetivos de Calidad
e Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes u Stakeholders
e Reducir los numeros de incidencias y mermas

e Aumentar las comandas ecoldgicas

15.Limites y la aplicabilidad del sistema de GC para establecer su alcance.
El alcance del sistema de gestidén de la calidad de la empresa Star Tea esta
enfocada en la sucursal Avenida Chetumal, aunque puede ser implementada en
la sucursal Bugambilias, ajustando los indicadores. Incluye la definicion de los
procesos estratégicos, clave y de apoyo, nuestro sistema incluye todos los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Conclusiones

La investigacion que se hizo mediante la metodologia planteada permitié alcanzar los
objetivos mencionados, analizamos el impacto de la contingencia sanitaria
ocasionada por el COVID en las empresas de Chetumal, Quintana Roo e
investigamos conceptos, herramientas y sistemas para gestionar la calidad, después
se elaboré un diagnostico situacional de la empresa Star Tea a través de la
metodologia JICA, se identificaron los procesos estratégicos, clave y de apoyo,
posterior a esto se establecieron sus objetivos y los recursos necesarios para poder
implementarlos. También se realizé un analisis FODA a detalle, por procesos. Se
elabor6 un mapeo de riesgos en la empresa y un plan de contingencia para los riesgos

de mayor probabilidad de ocurrencia.
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Se crearon indicadores para tener conocimiento sobre la utilidad de la empresa, las
comandas ecoldgicas, el porcentaje de merma que enfrenta la empresa a la semana
y el numero de incidencias que tiene a la semana por comandas. Se cred también
una propuesta de Responsabilidad Social para promover el cuidado y preservacion
del medio ambiente y tres propuestas de mejora con las caracteristicas de
apalancamiento. Con estas herramientas y diagnosticos se pretende tener mayor
conocimiento y control de la empresa en cuanto a su situacion actual que esta
atravesando por la contingencia del COVID, para poder implementar medidas
correctivas y prever riesgos.

Este trabajo de tesis servira para la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, se espera que al implementar estas propuestas se incrementen las utilidades
de la empresa controlando inventarios, mermas, incidencias y promoviendo la

responsabilidad social empresarial.

Por este motivo, la hipotesis planteada al inicio de este trabajo: “La norma
internacional 1ISO 9001:2015 provee una base para elaborar un Sistema de Gestién
de Calidad en la microempresa Star Tea para hacer frente a la pandemia.” queda

afirmada.

Recomendaciones
Se recomienda actualizar los documentos realizados cada mes durante tres meses
para realizar las adecuaciones pertinentes, posterior a eso cada 4 meses con una

auditoria interna para la mejora continua.
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ANEXO 1. MAPA DE PROCESOS

ANEXO 2. DESGLOSE DE ACTIVIDADES POR PROCESOS.

Proceso | Actividades Deggl_ose de Socio Socio Encqrgado Empleado Periodo
actividades 1 2 de tienda general

Buscar disenos R
Disefio de los | para los vasos mensual
envases Dibujar disefio en A R
I Diari
PROCESO O vaso iario
ESTRATEGICO Investigar nuevos
Innovacién en | sabores que R
nuevos puedan estar en
productos tendencia trimestral
Pruebas R trimestral
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Marketing
online

Elaboracién del
plan de contenido

semanal

Editar post

semanal

Editar contenido

>

semanal

Presencia en
redes sociales

diario

Contestar
pedidos en las
redes sociales

R*

diario

PROCESO
CLAVE

Atencion al
cliente

Recibir al cliente
amablemente

R*

Diario

Mencionar
promociones
vigentes

Diario

Tomar su pedido

Diario

Realizar el cobro

Diario

Tomar nota si

hizo falta algun
ingrediente que
pidio el cliente.

Diario

Entregar
cuponera y sellar
tarjeta de cliente
frecuente

Diario

Recomendarle
visitar la pagina
de fb

Diario

Recomendar a

los clientes que
pueden realizar
los pedidos por
whats app

Diario

Preparacion de
alimentos y
bebidas

Mantener el
equipo
desconectado
hasta que llega
algun cliente

Diario

Tener preparado
una carga de
wafles y otra de
crepas

R*

Diario

Preparar bebidas

R*

Diario

Preparar
alimentos

R*

Diario

Lavado de
shakers

R*

Diario

Embolsar el
pedido

Diario

Elaboracion de
helados

Mensual

Inventario
actualizado

Tener un
inventario de los
ingredientes que
se utilizaron

Diario

Inventario de lo
que tiene

Diario

121




Hace una lista de
los productos que
faltan

Diario

Servicio a
domicilio

Servicio
particular

Diario

Llamar a la moto
Servicio

Esporadico

Entregar el
producto a la
moto servicio

R*

Esporadico

Avisar que ya
esta yendo el de
moto servicio a
entregar el
pedido

Esporadico

Encuesta de
satisfaccion al
cliente para
saber como llego
su pedido.

Esporadico

PROCESO DE
APOYO

Administracion

Pagos y
declaraciones al
SAT

Bimestral

Tramites de
licencias
municipales y
estatales

Anual

Pago de3%
sobre nomina

Mensual

Aclaraciones
ante el SAT
Quintana Roo

Esporadico

Tramites de
COFEPRIS

Bimestral

Pagos de
servicios (Luz,
agua, internet,
telefonia
movistar)

Mensual

Pagos de renta
del local

Mensual

Compras de
productos

Revisar qué
productos faltan

Diario

Calcular cuanto
se va a gastar

Diario

Arma ruta de
compra

Diario

Abastece las
sucursales

diario

Revisa fechas de
caducidad

Diario

Recursos
Humanos

Pago de nédmina

0|0V | 0|0V |0 |

Quincenal

Registro de
inasistencias y
retardos

Esporadico

Permisos

Esporadico
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Organizar
horarios

Esporadico

Programa
Joévenes
construyendo el
futuro

Esporadico

Finanzas

Revisar que los
cortes de turno
coincidan

Diario

Recoger los
cortes de cada
sucursal

Diario

Facturacion de
gastos

Esporadico

Facturacion de
ventas

Esporadico

Gestionar los
ingresos
(Separar dinero)

Diario

Analisis de
ventas

Mensual

Protocolo
COVID

Abastecimiento
de gely
productos

Esporadico

Supervisar el uso
correcto del
cubrebocas

Diario

Desinfeccion de
las compras

Diario

Aplicacién de
senaléticas
respetando la
distancia

Esporadico

Revisar que el
termémetro tenga
bateria

Diario

Toma de
temperatura a los
trabajadores

Diario

Revisar que este
el tapete en su
lugar

Diario

Desinfectar las
mesas

R*

Esporadico

Certificaciones
CCPSIT

Diario

Revisar
semaforizacion
de COVID

Diario

Actualizar
protocolos

Mensual

Atender las
visitas del SESA

Esporadico

Seguridad

Abrir y cerrar
sucursales

Diario

Control de
camaras

Diario
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Mantener las
luces encendidas
del patio

Diario

Tecnolégico

Mantenimiento
de las camaras
de seguridad

Semestral

Mantenimiento
de la maquina
selladora

Semestral

Mantenimiento a
la maquina de
helados

Semestral

Mantenimiento
de aplicaciones

trimestral

Mantenimiento a
la computadora

Trimestral

Supervisar
software de venta

Mensual

Supervisar que la
maquina de
cobro tenga
bateria

Diario

Total, de
actividades
involucradas

39

26

30

13
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