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INTRODUCCION

El Departamento de Calidad constituye el equipo humano responsable del producto o
servicio final que recibe el cliente y se encarga de cumplir todos los pardmetros establecidos
por la empresa en el &mbito de la calidad, asi como el correcto funcionamiento de los
procesos. Por lo cual, es necesario que las actividades de este departamento permeen en toda
la empresa como conjunto.

En consecuencia, el objetivo del presente trabajo consiste en el disefio de un
Departamento de Calidad en la empresa “Asesoria, Gestion y Supervision de Energéticos
S.A. de C.V.” en respuesta a las necesidades que plantea la organizacion.

En el primer capitulo se presenta el contexto general de la industria energética en México,
la cual abarca la generacion de energia e hidrocarburos. Por consiguiente, la problematica
presentada dentro la empresa “Asesoria, Gestion y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”
(AGESA), evidencia que el desbalance en las actividades es provocado por la falta de
organizacion estructural. Situacién que se busca solucionar por medio del disefio de un
Departamento de Calidad.

En el segundo capitulo se describen la teoria, normas, técnicas y herramientas referentes
a la calidad, que constituyen el soporte tedrico de los beneficios de la calidad en la empresa.

El tercer capitulo corresponde al analisis de la problematica de AGESA, por lo que se
englobaran topicos referentes a la calidad necesarios para encausar el Departamento de
Calidad. La informacién obtenida en las entrevistas y cuestionarios realizados a la
administracion, serviran como base para las alternativas de solucién a la problemaética

descrita en el capitulo dos.



El capitulo final corresponde a la propuesta del disefio del Departamento de Calidad. Se
incluiran indicadores de evaluacion para asegurar la potencializacion del Departamento. Esto
sera apoyado por medio de herramientas de calidad que se enfocaran en las &reas de
oportunidad de la empresa.

Para el disefio de este departamento, es necesario realizar una revision del contexto
interno y externo de la empresa, conocer su mision, vision y politicas, 1o que deviene en la
idea del anélisis de la estructura que posee la misma. Lo cual esta estrechamente relacionado
con los principios y gestion de la calidad, incluida la normatividad mexicana e internacional
aplicable y vigente, las partes interesadas y los proyectos que se gesten en la empresa,
busquen un beneficio que implique el ganar-ganar de ambas partes (Alta direccion-Clientes).

Se tomard como base las teorias de algunos precursores de la calidad, como W. H.
Deming y A. Feigenbaum quienes introducen el concepto de la calidad en la organizacion,
misma que debe permear en toda la compafiia, proveedores, clientes y sobre todo, el
compromiso de la alta direccion. Estas aportaciones, se incluyen en la metodologia de la

presente investigacion.



1. CONTEXTO DE LA EMPRESA “ASESORIA, GESTION Y SUPERVISION DE
ENERGETICOS S.A. DE C.V.

Este capitulo consta de dos etapas, en la primera se describe la Reforma Energética de
México, como una medida para la modernizacién del sector energético. En la segunda, se
explica como la empresa “ASESORIA, GESTION Y SUPERVISION DE ENERGETICOS
S.A. DE C.V.” gestiona, normaliza y supervisa sus proyectos en el sector energético y de

hidrocarburos.

1.1 Reforma Energética de México

En este apartado se expone la Reforma Energética en México, desde 2013 (afio en que la
empresa tiene sus origenes, debido a la creacion de nuevas demandas por parte del sector
hidrocarburos y energia eléctrica) y las estrategias realizadas por el gobierno en materia de
hidrocarburos y generacion de energia.

Con la finalidad de modernizar el sector energético el Presidente de la Republica, el 20
de diciembre de 2013 promulgé la Reforma Energética que incluye los siguientes objetivos:

“1. Mantener la propiedad de la Nacion sobre los hidrocarburos que se encuentran en el
subsuelo.

2. Modernizar y fortalecer, sin privatizar, a Petréleos Mexicanos (Pemex) y a la Comision
Federal de Electricidad (CFE) como Empresas Productivas del Estado, 100% publicas y
100% mexicanas.

3. Reducir la exposicién del pais a los riesgos financieros, geoldgicos y ambientales en

las actividades de exploracion y extraccion de petréleo y gas natural.



4. Permitir que la Nacion ejerza, de manera exclusiva, la planeacion y control del Sistema
Eléctrico Nacional, en beneficio de un sistema competitivo que permita reducir los precios
de la energia eléctrica.

5. Atraer mayor inversion al sector energético mexicano para impulsar el desarrollo del
pais.

6. Contar con un mayor abasto de energéticos a mejores precios.

7. Garantizar estandares internacionales de eficiencia, calidad y confiabilidad de
suministro energético, asi como transparencia y rendicion de cuentas en las distintas
actividades de la industria energetica.

8. Combatir de manera efectiva la corrupcion en el sector energético.

9. Fortalecer la administracion de los ingresos petroleros e impulsar el ahorro de largo
plazo en beneficio de las futuras generaciones.

10. Impulsar el desarrollo, con responsabilidad social y ambiental.”

De los 10 objetivos de la Reforma Energética, por la naturaleza de la presente
investigacion el de mayor relavancia es el nimero 7, debido a que sefiala “Estado debe
garantizar estandares internacionales de eficiencia, calidad y confiabilidad de suministro
energeético, asi como transparencia y rendicion de cuentas en las distintas actividades de la
industria energética” (Reforma Energética). Sin embargo, es necesario aclarar que el Estado
lamentablemente no cuenta con los suficientes recursos y personal para otorgar estas
garantias, por lo que es es necesario que las empresas que invierten y participan en el sector
energético mexicano posean un Departamentos de calidad que coadyuve con el Estado en el
cumplimiento de este objetivo.

En este contexto, la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos en el articulo
27 establece “Con el proposito de obtener ingresos para el Estado que contribuyan al

4



desarrollo de largo plazo de la Nacion, ésta llevara a cabo las actividades de exploracion y
extraccion del petréleo y demas hidrocarburos mediante asignaciones a empresas productivas
del Estado o a través de contratos con éstas o con particulares, en los términos de la Ley
Reglamentaria. Para cumplir con el objeto de dichas asignaciones o contratos las empresas
productivas del Estado podréan contratar con particulares.” (Camara de Diputados, 2021, pag.
32) Por lo que se permite que la Secretaria de Energia (SENER) otorgue licencias a
instituciones privadas, incluidas personas extranjeras para todas las actividades posteriores,
es decir, refinacion, tuberias, petroquimicos, transporte e incluso la gestion de estaciones de
servicio. (Villiers Negroponte, 2013). En consecuencia, la Comision Nacional de
Hidrocarburos (CNH) y la Comision Reguladora de Energia (CRE) se vieron fortalecidas.
Ademas, se cred la Agencia de Seguridad, Energia y Ambiente (ASEA) como un érgano
responsable de la proteccion del medio ambiente en todos los eslabones del proceso
economico del petréleo, incluyendo la seguridad industrial.

La Ley de Hidrocarburos también estipul6 que la Secretaria de Energia (SENER)
mantendria la autoridad de otorgar permisos para el tratamiento y refinacion del petréleo;
procesamiento de gas natural; importacion y exportaciéon de petréleo crudo, gas natural y
productos derivados del petréleo, actividades que anteriormente eran realizadas
exclusivamente por Pemex. (Wood, 2018, pag. 39)

En sintesis, la Reforma de la Ley de Hidrocarburos y sus leyes secundarias permiten que
empresas privadas, nacionales o extranjeras inviertan en México en la exploracion y
explotacion de hidrocarburos: petroleo, gas y sus derivados, abriendo asi el mercado de
energeéticos con la finalidad de fortalecer la economia nacional. Desde la expropiacion
petrolera de 1938, estas actividades eran exclusivas del Estado. La manera en la que las
empresas privadas podran participar en la exploracion y explotacion de hidrocarburos seré a

5



través de la celebracion de contratos con el Estado. Estos podran ser de licencia, de servicios

y de utilidad o produccion compartida, y serén asignados a traves de licitaciones por la CNH

uno de los dos 6rganos reguladores del sector. (Merchand, 2015, pag. 134)

Esta apertura permitira

que “ASESORIA, GESTION Y SUPERVISION DE

ENERGETICOS S.A. DE C.V.” (AGESA), compita con los servicios que ofrece en el sector

energético y de hidrocarburos, ademas, le bridard la oportunidad de cumplir con los

estandares de calidad y eficienc
En la figura No. 1.1 se pres

objetivo de desarrollar un Depa
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Figura No. 1.1 Contexto Externo de la Empresa “ASESORIA, GESTION
Y SUPERVISION DE ENERGETICOS S.A. DE C.V.”
Fuente: Elaboracion propia

1.2 ASESORIA, GESTION Y SUPERVISION DE ENERGETICOS S.A. DE C.V.

La presente investigacion se desarrolla en una empresa mexicana que se funda a partir

de la creacién de nuevos requisitos por parte del sector hidrocarburos y energia eléctrica. Se

constituye formalmente en marzo de 2016, con el objeto de gestionar, asesorar y supervisar



proyectos relacionados con este sector en especifico. Teniendo como proceso clave, el disefio
y regulacion de proyectos ejecutivos a cargo del departamento de proyectos.

De acuerdo con las necesidades de cada proyecto de energéticos se realiza un disefio
exclusivo, el cual consta de la parte arquitectonica y su posterior dictaminacidn por un tercero
acreditado. Esto da paso a la ejecucion de los tramites necesarios que permitan obtener la
autorizacion de los diversos organismos gubernamentales para la ejecucion y posterior puesta
en funcionamiento del mencionado proyecto.

En la figura No. 1.2 se presenta el contexto interno de AGESA en el que se observa

el proceso clave y los estudios que se ejecutan en la realizacion de un proyecto.

Contexto Interno
Gestion Asesoramiento Supervision Proyecto
P licenciado en el
3 ~ = T2 sector energético
> > ¥ & .
ST S & .9 - Hidrocarburos
SN SIS > O
& & $ s
‘&O \Q X =

Figura No. 1.2 Contexto interno de la Empresa “ASESORIA, GESTION
Y SUPERVISION DE ENERGETICOS S.A. DE C.V.”
Fuente: Porter, Michael “Ventaja Competitiva”

La empresa tiene por objetivo:

e Ser un actor de cambio en la gestion y supervision de proyectos, cuyo eje en
el desarrollo de los mismos siempre sea el beneficio de los promoventes y de
las comunidades a impactar.

e Generar un mecanismo de trabajo eficaz, transparente y sano que permita el
cumplimiento de metas de manera eficiente, sin el sacrificio de la calidad de

los servicios ofrecidos.



e Interactuar de la forma mas transparente, honesta y responsable con las partes
interesadas para generar soluciones eficientes, responsables y puntuales para

los desafios que se presenten.

Mision. Desarrollar, gestionar y supervisar Proyectos dentro del sector energético.
Proporcionando a sus clientes soluciones integrales, eficaces y eficientes; manteniendo el
compromiso de generar impactos positivos a la sociedad y a la sustentabilidad del pais.
Vision. Ser una empresa lider dentro del sector energético para el desarrollo, gestion y
supervision de proyectos a nivel nacional.
Valores: de la empresa son los siguientes:

e Calidad.

e Honestidad.

e Trabajo en equipo.

e Competitividad.

e Confianza.

e Responsabilidad.

e Pasion.

e Adaptabilidad.

e Responsabilidad social.

e Compromiso.

e Transparencia.



1.3 Situacion Problematica

“ASESORIA, GESTION Y SUPERVISION DE ENERGETICOS S.A. DEC.V.” no
cuenta con un departamento que se encargue de las actividades relacionadas con los
principios y gestion de la calidad, que le permita cumplir con la normatividad mexicana e
internacional aplicable. A pesar de que en el disefio y sejecucion de los proyectos que se
gestan en la empresa, se busca que las relaciones comerciales beneficien la economia de
ambas partes, es decir, de la Alta direccion y de los Clientes.

En virtud de lo anterior, surge la necesidad de disefiar un Departamento de Calidad
que incluya el perfil de la persona responsable del departamento, las funciones que ha de
desempefiar, las responsabilidades inherentes al cargo en apego a la mision y vision de la
organizacion y su estructura organizacional. En conjuncion con los compromisos que habra
que asumir la alta direccion y los demas integrantes, con el fin de que la calidad permee en
la misma.

En la figura No. 1.3 se presenta la situacion problematica de “ASESORIA, GESTION Y
SUPERVISION DE ENERGETICOS S.A. DE C.V.” en la que se relacciona con la teoria

que se empleard y las variables implicitas.



¢ Qué busco Resolver?
“ASESORIA, GESTION Y
SUPERVISION DE ENERGETICOS
S.A. DE C.V.” posea un departamento
de sistemas de calidad

*

~N

¢ Qué variables estan
implicitas?
Alta direccidn
Clientes
Procesos de gestion de los

kDI'OVQCtOS )

Gravedad de la

situacion real

¢ Cémo voy a lograrlo?
Realizando una investigacion donde se
expongan los beneficios de tener un
departamento de sistemas de calidad en
la empresa

. 4

¢ Qué Teoria (s) sirve (n) de
fundamento?
Principios de la calidad
Legislacion y normas de
energia e hidocarburos )

Figura No. 1.3 Establecimiento de la situacién problematica
Fuente: (Jiménez Genchi, Fuentes Maya, & Vilchis Vidal, pag. 122)

1.4 Metodologia

La metodologia del presente trabajo se centrara en dos opciones del enfoque de planeacion:

a) De ideacion de opciones de cambio: porque su correspondencia con situaciones en

las que se desea identificar qué proyectos y qué propuestas concretas de cambio se

podran manejar, teniendo como fin su evaluacion inmediata y la posterior

implementacién de acciones correctivas. (Fuentes Zenon, 2001, pag. 113) v,

b) De cambio normativo: debido a que tiene como propdsito elaborar una descripcion

del estado deseado del sistema, el cual puede pensarse como una proyeccion del

sistema que se tendria. (Fuentes Zenén, 2001, pag. 109)

De acuerdo al libro “Enfoques de planeacion un sistema de metodologias” de Arturo

Fuentes Zendn, se buscar desarrollar el Departamento de Sistemas de Calidad para la empresa

“ASESORI{A, GESTION Y SUPERVISION DE ENERGETICOS S.A. DE C.V.” con el
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objetivo de hacer expeditos sus procesos administrativos e introducir a la empresa al mundo
de la calidad y la mejora continua.

En primera instancia, se tendrd una junta con los ejecutivos de las gerencias y directivos de
la organizacion; esto con el fin de contar con un diagndéstico general de la empresa, asi como
los retos a los que se enfrenta, para identificar las oportunidades de crecimiento.
Posteriormente, se presenatran diferentes escenarios de actuacion, los cuales reflejen el futuro
de la empresa al no contar con un Departamento de Sistemas de Calidad. Por ello, sera preciso
designar a los responsables de esta encomienda sin dejar de lado el compromiso que todo el
personal y los directivos tienen de facto por pertenecer a la empresa y al sistema de calidad
de la misma.

El equipo del responsable, tendrd como tarea implantar los planes de accion, otorgadndoles su
respectivo seguimiento documental y priorizdndolos siempre desde una factibilidad técnica
y operativa, asi estos se aseguraran de llevar a cabo la viabilidad de todos y cada uno de estos
planes. Como consecuencia, tendran la encomienda de establecer objetivos y metas que la

organizacion desea alcanzar a largo plazo.

1.5 Obijetivos

A continuacion se presentan los objetivos de la investigacion:

1.5.1 Objetivo General

Disefiar el Departamento de Sistemas de Calidad para la empresa de servicio de
energéticos “ASESORIA, GESTION Y SUPERVISION DE ENERGETICOS S.A. DE

C.V.”.
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VI.

1.5.2 Objetivos Especificos

Describir el contexto interno y externo del proceso clave de la organizacion para
determinar su posicion en el mercado.

Explicar el proceso clave de la organizacion estableciendo las relaciones basicas y de
apoyo para identificar las areas de mejora.

Aplicar teorias y técnicas relacionadas al contexto de la organizacién para dar
fundamento a la investigacion.

Analizar las amenazas al departamento de calidad para proporcionar alternativas de
solucion.

Brindar los elementos necesarios para el disefio del Departamento de Sistemas de
Calidad de “ASESORI{A, GESTION Y SUPERVISION DE ENERGETICOS S.A.
DE C.V.”

Establecer las mejoras que aportaria el departamento de calidad a la empresa a traves

de indicadores.

1.6 Preguntas de Investigacion

1. ¢Cudl es el contexto determinante de la posicion en el mercado de la empresa?

2. ¢Cudles son los beneficios que traera el departamento de calidad a la empresa?

3. ¢Como se fundamenta la aplicacion de la calidad en la organizacién para el disefio
de un departamento de calidad?

4. ¢Coémo disefiar el departamento del area de sistemas de calidad para la empresa
de servicio de energéticos “ASESORIA, GESTION Y SUPERVISION DE
ENERGETICOS S.A. DE C.V.”?

5. ¢Cuales son las amenazas del Departamento de Sistemas de Calidad?
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6. ¢Cuales son los beneficios del Departamento en la organizacion?

1.7 Justificacion y Viabilidad

La investigacion surge de la necesidad de un Departamento de Calidad que brinde
opciones de mejora en los procesos administrativos y de operacion de “ASESORIA,
GESTION Y SUPERVISION DE ENERGETICOS S.A. DE C.V.”, con la finalidad de
generar un mecanismo de trabajo eficaz que permita el cumplimiento de las metas internas
de la organizacion, sin sacrificar la calidad de los servicios ofrecidos. Siendo esto
consecuencia de un adecuado disefio del departamento que posea soluciones eficientes que
hagan frente a los desafios de la empresa y de la interaccidn con las partes interesadas.

Esto llevard como beneficio que AGESA S.A. de C.V. logre una adecuada gestion
respecto del correcto manejo documental concerniente a asuntos regulatorios y de negocios,
optimizando asi, los tiempos de atencidn a todas las partes interesadas, ademas de brindar
soluciones innovadoras y acortar tiempos de operacion respecto de los procesos
administrativos y operativos.

Esto permitira un aumento en la competitividad de la empresa en el sector energético,
asi como una priorizacion a las partes interesadas de AGESA.

La presente investigacion es viable, ya que la empresa cuenta con los recursos
humanos, tecnoldgicos, econémicos y legales para poder desarrollar el departamento de
calidad de la empresa.

Como consecuencia de la investigacion, es deseable que la alta direccion de la
empresa tome conciencia de la calidad de sus procesos y servicios, misma que sentara
precedente en acciones tales como la capacitacion del personal, el desarrollo de politicas
organizacionales, mismas que seran auxiliares para que los tramites administrativos se
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realicen de forma expedita, agilizando la toma de decisiones estratégicas en favor de la

organizacion y del cliente.

1.8 Tipo de Investigacion

La presente investigacion serd de disefio de campo a nivel descriptivo, lo cual
facilitara el estudio de la empresa AGESA desde su ambiente y usuarios, ademas de las
necesidades que posee. De acuerdo con F. G. Arias, se podra complementar con datos
secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliograficas, a partir de los cuales se
elaboraré el marco teorico (Arias, 2012, pag. 31).

Su valor radica en que con la informacion obtenida, se obtendrd una imagen para
resolverla la problematica que genera la falta del departamento de sistemas de calidad,
ademas de dar a conocer los factores de impacto externos e internos de la investigacion.

(Question Pro, 2020)

1.9 Hipdtesis y Variables

En este apartado se presenta la hipotesis de la investigacién y las variables

independiente y dependiente.

1.9.1 Hipdtesis

Contar con un departamento de sistemas de calidad permitira a la empresa “AGESA”
satisfacer las necesidades administrativas, de eficiencia y comunicacién que son propias del

funcionamiento de la empresa y del servicio que otorga a terceros.
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1.9.2 Variables

Las variables que se manejaran, son las siguientes:
a) Variable Dependiente: Personal Directivo, Personal Administrativo; Proyectos y
sevicios.

b) Variable Independiente: Departamento de Calidad.

1.10 Disefio de la Investigaciéon

Al ser una investigacion de disefio de campo, como ya se describio en el apartado 1.8
Tipo de investigacion, el cual se complementard con una investigacion de tipo descriptivo,
debido a que se detallaran rasgos importantes de la empresa con el fin de establecer la
estructura de la empresa para poder realizar el disefio del departamento de sistemas de
calidad. (Arias, 2012, pag. 24)

También sera un antecedente importante para realizar estudios cuantitativos una vez
que el departamento disefiado, comience a trabajar.

Aunado a esto, tendra un corte transversal ya que ofrecera resultados descriptivos, lo
cual concuerda con el disefio de la investigacidn, ademas de que recolecta datos en un tiempo
unico (Montano, 2020). En el sentido que estas variables son las que se encuentren presentes
en el actual momento en el que se esta realizando la propuesta para la empresa. Sin embargo,
pueden cambiar una vez que se implante el departamento de sistemas de calidad y se cumplan

los objetos primarios del mismo. Teniendo una relacion simbi6tica con toda la organizacion.

1.11 Obtencion de la Informacién

La informacion serd proporcionada por el Director General de la empresa por ser la
persona que conoce el funcionamiento completo de la misma, esto se realizara a traves de
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cuestionarios y entrevistas, para que proporcione caracteristicas de la empresa y con ello se
bosqueje el departamento de calidad en el marco de la consultoria en energéticos.
Conjuntamente se obtendré informacidén documental con la que cuenta la empresa, como son
las politicas, mision, vision, entre otros.

Ademas se contara con el respaldo tedrico de fuentes primarias relacionadas al tema

de la calidad, ejemplo de ello son autores como Deming, Juran, Ishikawa, etc.

1.12 Analisis de la Informacién

La informacion serd analizada utilizando herramientas y técnicas de calidad, entre
ellas: la matriz de diagnostico FODA, el diagrama de Pareto y el ciclo de Deming.

Con esto, se pretende lograr un diagnostico completo de Anélisis, Gestion y
Supervision de Energéticos S.A. de C.V. con la finalidad de incidir en la estructura
organizacional, para otorgar una vision de la importancia de la incidencia de la calidad en

toda la empresa.
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2. MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta la teoria, técnica y herramientas que se utilizan como fundamento

teorico de la investigacion.

2.1 Precursores de la Calidad

La calidad es un término que se emplea con mucha frecuencia y, sera analizada de
acuerdo con tres autoridades de la calidad, con el propdésito de establecer una definicién para
la misma.

Kaoru Ishikawa (1988) “la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econémico, el mas util y
resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.” (Nuevas Normas 1SO, 2016)

E.W. Deming (1988) determin6 al concepto calidad como ‘“ese grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del
mercado. Segin Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamientos
hacia una mejora continua”. (Nuevas Normas ISO, 2016)

Por su parte M. Juran (1993) menciona que “/a calidad consiste en no tener deficiencias.
La calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”. (Nuevas
Normas 1SO, 2016)

Por lo que se puede determinar que la calidad es el desarrollo de un producto o servicio,
de acuerdo a las necesidades del mercado y de los clientes, sin deficiencias y siempre en la
busqueda de la mejora continua.

Estas teorias vienen siempre acompafiadas de la palabra Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), la cual maneja las variables antes mencionadas; siendo un pilar muy-importante de la

investigacion, ya que ademas de definirse como un conjunto de actividades secuenciadas,
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permiten ofrecer productos o servicios de calidad para la satisfaccion de los clientes (The
Quality Alliance, 2018), estas se incluyen en estandares internacionales como lo es la ISO
9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, que tiene por objetivo la mejora de los productos
respecto de la calidad, siendo un deber de todas las compafiias independientemente de su
tamario.

Una vez sentadas las bases, se procederd a realizar la propuesta del departamento de
calidad, haciendo una descripcion del puesto y las habilidades que debe de poseer la persona
a cargo. Todo ello tratado con un enfoque de liderazgo para la calidad ademas de una

planeacion estratégica.

2.2 Herramientas de Calidad

En la presente investigacion se utilizaran herramientas de la calidad, como el ciclo de
Shewhart; el cual Deming popularizoé al utilizarlo en los seminarios y conferencias impartidas
en Japon, de ahi que sea conocida como el “Ciclo de Deming”, se emplea para planificar el
sistema de gestion. El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas),
el cual brinda un panorama general de la empresa y establece las bases para el disefio de

estrategias que minimizan los riesgos y maximizan las oportunidades y fortalezas

2.2.1 Ciclo de Shewhart
El Ciclo de Shewhart (también Ilamado Ciclo de Deming o PDCA) es una técnica de
mejora continua, la cual tiene por objetivo revelar una causa que afecta algin proceso, asi
como la mejora del mismo.
Las siglas en inglés PDCA, provienen los cuatro pasos que lo integran:
e Plan (Planear)

e Do (Hacer)
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e Check (Verificar)

e Act (Actuar)

Tanto la 1ISO 9001 como muchas otras Normas Internacionales de calidad, medio
ambiente y seguridad sefialan al PDCA como el método de mejora continua mas importante.
En la version en esparfiol de 1ISO 9001:2015, por ejemplo, aparece representada la estructura
de la Norma a través de un ciclo PDCA, la cual incluye los Capitulos 4 al 10. (Excelence

Management, 2017)

2.2.2 Analisis FODA

Creado por Albert S. Humpherey, el analisis FODA es una herramienta de
planificacion estratégica, disefiada para realizar un analisis interno (Oportunidades y
Debilidades), ademas de un andlisis externo (Fortalezas y Amenazas) en la empresa.

Esta herramienta es empleada para realizar el diagnostico general de una empresa,
identificar oportunidades de mejora y desarrollar estrategias solidas que permitan impactar
positivamente a la empresa, asi como una toma de decisiones acertadas.

Ademas, el FODA ayuda a tener un enfoque mejorado, siendo competitivo ante los nichos
de los mercados al cual se esta dirigiendo la empresa, teniendo mayores oportunidades en el
mercado que se maneje creando estrategias para una eficaz competencia. (Riquelme Leiva,
2016)

Una vez aplicadas estas herramientas, se presentaran los beneficios que generara este

departamento de calidad, los cuales serdn comprobados por la empresa en cuestion.
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2.3 Calidad Empresarial

El término calidad, tiene variaciones de acuerdo con la etapa historica en la que se le haga
referencia.

De acuerdo con Bound (Bounds, Yorks, Adam, & Ranney, 1994), la calidad evoluciona
a través de cuatro etapas:

La primera etapa se gesto en el Siglo XIX. Es el periodo de la Inspeccion; misma que
tenia un enfoque hacia el producto y su falta de uniformidad.

La segunda etapa abarca la década de los 30’s. Se caracteriza por el Control Estadistico
del Proceso, ahora enfocada al control de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos
para ese fin y para la reduccion de los niveles de inspeccion del producto;

La tercer etapa abarca la década de los 50’s. Es el tiempo del Aseguramiento de la Calidad
se enfoca en personas, sistemas y procesos teniendo como principal motivo la necesidad de
involucrar a todos los departamentos de la empresa en el disefio, planificacion y ejecucion de
politicas de calidad.

La cuarta etapa abarca la década de los 80’s. Administracion o Gestion de la Calidad
Total (TQM-Total Quality Management). Misma que se enfoca en los proveedores, clientes
y accionistas, reconociendo el efecto estratégico de la calidad como una oportunidad
competitiva. (Jiménez Genchi, s.f.)

En cuanto a calidad, el objetivo es ofertar productos y servicios que tienen como fondo
todos los departamentos de la organizacion, sin importar su jerarquia, deben estar
involucrados en ello, haciendo lo que les compete hacer en el tiempo y con los materiales

adecuados. Esto con el fin de tener una mejora continua en cuanto a procesos, productos y/o
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servicios es referido, invariablemente, en cumplimiento de la normatividad nacional y/o

internacional aplicable.

2.4 Normatividad

La importancia de que una empresa cumpla con la normatividad del sector
competente a sus actividades y con la normatividad de calidad aplicable, radica en que le
permite alcanzar los objetivos establecidos como base de las relaciones de intercambio, y en
consecuencia la mejora al producir bienes y/o servicios que satisfasen las necidades y
expactativas sus clientes.

Existen estandares tanto nacionales, como internacionales, que las empresas deben

acatar al ingresar al universo de la calidad.

2.4.1 Estandares Internacionales

Existen varios estandares de calidad de acuerdo con la ISO (Organizacién de
Estandares Internacionales, por su traduccién en espafiol) y el lugar de empleo, sin embargo,
se daran a conocer los que corresponden a su aplicacion dentro de las empresas.

ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad

Establece los parametros para la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, que es una forma estratégica de aplicar las soluciones de calidad en cualquier
empresa, mas alla de su campo de desempefio, tamafio o naturaleza. (1SO Tools, 2016)

ISO 1013: 2001 Documentos de Calidad

Las directrices que se dan en este Informe Técnico tienen el proposito de asistir a la
organizacion con la documentacion de su sistema de gestién de la calidad. No tienen la
intencion de que sean utilizadas como requisitos para propdsitos contractuales,
reglamentarios o de certificacidn/registro.
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Un aspecto de un sistema de gestion de la calidad es la planificacion de la calidad. Los
documentos de la planificacion de la calidad pueden incluir la planificacion administrativa y
operativa, la preparacion de la aplicacion del sistema de gestion de la calidad incluyendo la
organizacion y la programacion, y el enfoque por el cual los objetivos de la calidad han de

ser logrados. (Internacional Organization for Standardization)

2.4.2 Estandares Mexicanos

Las normas Normas Oficiales Mexicanas (NOM), son los estandares para la calidad
en México, son equivalentes a las normas 1SO, debido a que son una adaptacién de las

mismas. Dentro de las Normas Oficiales Mexicanas mas representativas se encuentran :

e NOM-CC-2-1990.- Sistemas de calidad - Gestion de Calidad - Guia para la seleccion
y el uso de normas de aseguramiento de calidad.

e NOM-CC-4-1990.- Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad Aplicable a la Fabricacion e Instalacion

¢ NOM-CC-6-1990.- Sistemas de Calidad, Gestion de la Calidad y Elementos de un

Sistema de Calidad.

Una vez explicado el concepto de calidad y la importancia de su observancia en las
empresas, es pertinente abordar el tema de “gestion de la calidad” debido a que constituye
los niveles maximos a los que una empresa aspira, para llegar posteriormente implemantar la

calidad en toda la estructura organizacional.

22



2.4.3 Sistema de Gestion de Calidad

Es el conjunto de actividades ordenadas y coordinadas que permiten a la organizacion
ofrecer productos y/o servicios de calidad para la satisfaccion de los clientes. Son
componentes susceptibles de la planeacion, el control y la mejora continua, al permitir
cumplir con los requisitos y superar las expectativas de los clientes. (The Quality Alliance,
2018).

El Sistema de Gestion de Calidad conlleva una sujecion a ciertos elementos corporativos,
los cuales son:

e Estructura organizacional

e Estrategia/Planificacion

e Recursos

e Procesos

Procedimientos

En consecuencia, los beneficios de la adopcién de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) y la adopcion de la ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad - Requisitos,
responde a lo siguiente:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los

requisitos del cliente.

b) Cumplir con las leyes, reglamentos y tratados internacionales aplicables.

c) Facilitar las oportunidades de satisfaccion del cliente.

d) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

e) La capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos del SGC especificados.

(Internacional Organization for Standardization)
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Es conveniente sefialar las desventajas que conlleva no contar con una vision

adecuada de la calidad en una empresa:

e Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se
pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros
de la empresa.

e Requiere de un cambio en toda la organizacion, para obtener el éxito es necesaria
la participacion de todos los integrantes y de todos los niveles.

¢ Si los gerentes son conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso
muy largo.

e Hay que hacer inversiones importantes. (Google sites, s.f.)

En consecuencia, se proporciona una vision diferente de la calidad, denotando el
trabajo que se tiene que realizar desde dentro hacia fuera de la organizacion, no a la inversa,
siendo necesaria la adopcion y aplicacion del SGC con el fin de que puedan observarse los

resultados intrinsecos de la calidad.

2.4.4 Sistema de Gestién de Calidad en las Empresas

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es un proceso formal con una estructura
definida, la cual propone la revision de las actividades al interior y exterior de una empresa,
resaltando aquellas que pudieran tener una mejora de calidad. Este sistema adecua el contexto
empresarial en cuanto a las operaciones que la organizacion realiza, teniendo como finalidad
hacer eficientes los procesos y servicios ademas de la fabricacion de productos, en donde su

realizacion sea efectiva, teniendo como fin la satisfaccion del cliente.
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Al implementar el SGC de forma efectiva, se logra aumentar sostenidamente el valor
economico Yy la calidad de lo ofrecido a los clientes. La (Universidad ESAN, 2018) refiere

que existen las siguientes précticas para impulsar el negocio:

e Reduce el desperdicio.

e Mejora el control de procesos.

e Aumenta la cuota de mercado.

» Genera costos mas bajos.

« Facilita el entrenamiento.

« Satisface las expectativas de los clientes.

o Elevala moral.

Al ser una estructura formal el SGC con aplicacion al interior y exterior de la organizacion,

tiene que emerger del departamento de calidad de la misma.

2.4.5 Departamento de Calidad de una empresa

Se encarga de las politicas que la misma realiza con el fin de la mejora continua de
los procesos, y verifica que todas las etapas de un proceso o de un servicio, se hayan realizado
conforme a sus requerimientos en los plazos que han sido estipulados y con los recursos que
han sido fijados.

Ademas de cumplir con las siguientes funciones:
e Armonizar la Politica de Calidad con los requerimientos del Sistema de Gestion de

Calidad

e Liderar proyectos para asegurar la calidad en la empresa.
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e Impulsar la interaccion entre los equipos que participan de una manera u otra en los
procesos de mejora continua.

e Administrar la documentacion relacionada con los procesos de calidad y los marcos
legales y juridicos que los sustentan.

e Velar por el adecuado entrenamiento y la formacion del personal de la empresa.

e Participar activamente en los procesos de disefio y elaboracion y en el lanzamiento

de nuevos productos. (ISO Tools, 2016)

Lo anterior evicencia que el Departamento de Calidad tiene una gran incidencia en la
organizacion y en la direccion, al velar por el buen funcionamiento de las politicas
implementadas en la misma y, que los productos, operaciones y servicios estén siempre en la

mejora continua.

2.4.5.1 Modelos de Disefio Empresarial aplicados a un Sistema de Calidad

Incidiendo en la direccion, lo méas adecuado, es abordar el tema de los modelos de
disefio empresarial, los cuales son un proceso en el cual se elige una estructura de relacion
de autoridad dentro de la organizacion, asi como la estructura de tareas y responsabilidades
que se aplicaran en la misma.

Esto con el fin de satisfacer las demandas de clientes, proveedores y todos aquellos
que se encuentren relacionados con la organizacion. Mediante la adecuada proveeduria de la
informacion y toma de decisiones. Siempre teniendo una clara definicion de las divisiones
de responsabilidades, autoridades y departamentos, ya que esto conllevara a la creacion de

procedimientos de respuesta rapida ante perturbaciones en el ambiente.
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Para implantar un modelo de disefio empresarial es vital que primero se identifiquen las

variables que lo afectan, como lo son:

e Factores estratégicos
e Factores ambientales

e Factores tecnoldgicos

Toda vez que esto pueda devenir en la seleccion de alguno de los modelos citados a

continuacion:

Disefio organizativo en horizontal:

Sus elementos centrales son la division del trabajo, asi como la especializacion y la
participacion activa de todos los integrantes. Un conjunto de ello, se muestra en la
importancia y la igualdad de los trabajadores, donde el liderazgo se ostenta en una o varias

personas. (OBS Business School, 2020)
Disefio organizativo en vertical:

Este modelo de organizacion enfatiza elementos como la autoridad, la jerarquia, el
liderazgo (casi siempre de una sola persona o de pocas) y la cohesion. Es importante dejar
claro quién se encuentra en cada uno de los niveles de la pirdmide organizacional. La
delegacion de tareas y la unidad de mando se basan en la subordinacion. Es un modelo poco
descentralizado, pues cualquier decision al respecto se interpreta como un reto a la autoridad

central. (OBS Business School, 2020)
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Disefio organizativo del equilibrio:

Este modelo integra elementos tanto del disefio vertical como del horizontal. Por
ejemplo, valora la autoridad y la cohesion, pero a la vez insiste en fomentar la participacion
y la interaccion de los integrantes de una misma empresa. Tiene dos ingredientes propios del
contexto contemporaneo: el trabajo en equipo y la motivacion. Sus defensores ven estos dos
factores como claves para la buena marcha de cualquier organizacion. (OBS Business

School, 2020).
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3. Analisis de AGESA

3.1 Obtencidon de la Informacion

La informacion se obtendra de fuentes primarias y secundarias. En AGESA S.A. de
C.V. se obtuvo a través de entrevistas y documentos, ademas de las fuentes terciarias como
la bibliografia que se empleara en lo relacionado con la informacion de sistemas de gestion
de calidad.

Dentro de la informacion requerida, se encuentran temas como el origen de la
empresa, los procesos que realiza, su papel en la sociedad, ademas de la misién — vision y el

acercamiento que ha tenido la empresa con la calidad.

3.2 Clasificacion de la Informacion

Las fuentes de informacion primaria se clasifican en dos, la primera, consiste en
sentrevistas a las personas que estan a cargo en la administracion y direccion de “Asesoria,
Gestion y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.” para determinar las condiciones de
funcionamiento de la empresa.

La segunda son documentos proporcionados por la organizacion.

Las fuentes de informacion secundaria, consisten en la bibliografia impresa y
documentos electronicos que se revisaran, como son las normas nacionales e internacionales
de calidad, y algunos libros de autores como Arturo Fuentes Zendn que ayudaran a brindar

un soporte conceptual a la presente investigacion.
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3.3 Analisis de la Informacion

En virtud de que el objetivo de la investigacion consiste en disefiar el Departamento de

Sistemas de Calidad para la empresa de servicio de energéticos “AGESA”, se considero

pertinente iniciar con un analisis FODA de la organizacion en el que se presenta su contexto

interno y externo, con la informacidn obtenida en las entrevistas al personal.

Fortalezas (F)

Experiencia de mas de 25 afios en el sector.
Personal capacitado para la elaboracidn
estudios, proyectos y adecuada gestion.
Calidad y politica de seguimiento a los proyectos
para corroborar la  correcta ejecucién o
implementacidn.

Posibilidad de realizar propuestas econdmicas que
consideren el desarrollo de ingenieria, disefio,
estudios y tramites para la gestion de proyectos
NUEVos.

de

Oportunidades (0)

Muevas exigencias en la regulacidn federal que
obligan a las empresas del sector energético a la
elaboracién de nuevos estudios respecto a
administracién de riesgos, impactos ambientales y
seguridad ocupacional.

Venta de proyectos con la modalidad: disefio,
implementacion y actualizacién que representen
entradas contindas de efectivo.

Debilidades (D)

Poca claridad en la comunicacién de la politica
general de la empresa a los trabajadores vy
proveedores.

Ineficiencias en la administracion de tiempo y
recursos de la empresa.
Disminuciéon de personal
pandemia.

Ineficiencias en la capacidad de delegar a los
respectivos departamentos el trabajo por parte de la
alta direccion.

Yy presupuesto  por

Amenazas (A)

Mula regulacién en precios en el mercado para el
desarrollo de proyectos, estudios y gestién.
Inestabilidad en el mercado de energéticos por
politicas pulblicas (posible desaparicion de CRE e
histeria de inversion privada para el desarrollo de
nuevos proyectos).

Competencia que desarrolla los mismos trabajos a
un costo infimo.

Pandemia de SARS-COV-2

Figura 3.1 FODA de AGESA
Fuente: Elaboracion de la administracion de “Asesoria, Gestion y Supervision de Energéticos S.A.
de C.V.”

Una vez identificadas las oportunidades y amenazas que en el contexto externo

enfrenta AGESA vy las fortalezas y debilidades que constituyen su ambiente interno, se

procedid a generar las estrategias que permitan potencializar los factores internos

aprovechando los factores externos. Por lo que se realizo un FODA de 9 cuadrantes, que se

presenta a continuacion.
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Factores
externos
Factores
internos
Fortalezas (F)

1. Experiencia de 25 afios en el sector

2. Personal capacitado

3. Calidad y politica de seguimiento

4, Posibilidad de realizacion de propuestas
econdmicas

Debilidades (D)

1.Poca claridad en comunicacion de
politicas a stakeholders.

2. Ineficiencias de tiempo y recursos.

3. Disminucién de personal y presupuesto
por pandemia.

4. Ineficiencia en
actividades.

delegacion de

Oportunidades (0)

1. Nuevas regulacion
federal.
2.Venta de proyectos que representen

entradas continuas de efectivo.

exigencias en

Estrategia FO

F201. Tener un plan de capacitacion para todo tipe de
personal respecto de laz nuewaz exigenciaz en
regulaciones federales.

02, Elaborar un plan de ventas.

F3. Abrir un departamento de calidad con una persona
que pueda brindar un adecuade seguimiento a los
clientes.

Estrategia DO

D101. Establecer politicas socbre  comunicacién
efectiva sobre los temas necesarios para todos los
stakeholders.

D203, Establecer los perfiles de todos los puestos de la
EMmpreza.

D3, Establecer planas de gastos y ahorro.

Amenazas (A)
.Mula regulacion de precios en el
mercado para desarrollo, estudios y
gestion de proyectos.
. Inestabilidad en el
energéticos.
Competencia con costos infimos
4. Pandemia SARS-COV-2

[y

mercado de

]

5

Estrategia FA

F3A3. Elsborar las politicas necesariaz por escrito,
mismas que definirdn el rumbo de |z empresa.

A4, Reslizar sélo los gastos mecesarios, establecer
politicas de cobroz y pagos.

Estrategia DA
D2A3, Establzcer indicadores que ayuden a eficientar
tiempos, lo cusl dard ventsja en proyecto-tiempo-
costo respecto de la competencia.

D3. Establecer planes de shaorroz y gastos con sus
respectivos planes de contingencia.

Figura 3.2 FODA empresarial de 9 cuadrantes de “Asesoria, Gestion
y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”

Fuente: Elaboracion propia

Las estrategias que se propusieron en el FODA de 9 cuadrantes son las que se

consideran mas importantes para el impulso de la empresa de acuerdo a las necesidades que

posee.

A continuacion, se evaluaran factores mediante las Matrices de Evaluacién de

Factores, siendo Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI) y Matriz de Evaluacion

de Factores Externos (MEFE) respectivamente.
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Escala

Factor a analizar . . Peso Calificacion Peso ponderado
intermedia
Fortalezas
Experiencia de 25 afios 100 014 4 055
en el sector
Personal capacitado 90 0.12 4 0.50
Calidad y p_olltlca de 80 011 3 033
seguimiento
Posibilidad de
realizacion de 80 0.11 3 0.33

propuestas economicas
Debilidades

Poca claridad en
comunicacion de 100 0.14 2 0.28
politicas a stakeholders

Ineficiencias de tiempo
Yy recursos

100 0.14 2 0.28

Disminucion de
personal y presupuesto 95 0.13 2 0.26
por pandemia

Ineficiencia en

delegacion de 80 0.11 2 0.22
actividades
Suma de debilidades 725 1.00 22.00 2.74

Figura 3.3 Matriz de Evaluacion De Factores Internos (MEFT) de “Asesoria, Gestion y Supervision
de Energéticos S.A. de C.V.”
Fuente: Elaboracion propia

En la Matriz de Evaluacion de Factores Internos, es importante sefialar que se
asignaron 4 calificaciones donde el 3 y 4 son vélidos para las fortalezas y uno y dos para las

debilidades, con base en la siguiente tabla.

32



4 Fortaleza Mayor
3 Fortaleza Menor
2

Debilidad Mayor

1 Debilidad Menor

Figura 3.4 Calificaciones para la MEFI de “Asesoria, Gestion
y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”
Fuente: Elaboracion propia

Para realizar el analisis de la MEFI, es necesario precisar que la calificacion de 2.5
sera una calificacion promedio. Si la calificacion es mayor a 2.5 hasta 4 indicaria que se estan
aprovechando las fortalezas de la empresa y las debilidades se estan superando de forma
adecuada. Por el contrario, si la calificacion se encuentra en el intervalo menor de 2.5 hasta
1, indicaria que las debilidades estan por encima de las fortalezas, lo que pudiera reflejar un
punto de quiebre para la misma.

Al obtener una calificacion general de 2.74, se concluye que las fortalezas son
ligeramente mayores que las debilidades, debido a que se encuentra muy cerca del 2.5. Por
lo que es recomendable realizar planes de accion para enmendar las fortalezas menores y las
debilidades mayores con la finalidad de convertirlas en fortalezas mayores y debilidades
menores.

Posteriomente, se elaboro la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE),
también se asignaron 4 calificaciones que van de acuerdo con la respuesta de la empresa ante

las oportunidades y amenazas:

4 Respuesta superior
3 Respuesta mayor al promedio
2 Respuesta igual al promedio
1 Respuesta deficiente

Figura 3.5 Calificaciones para la MEFE de “Asesoria, Gestion
y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”
Fuente: Elaboracion propia
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Factor a analizar . Escala_ Peso Calificacion Peso
intermedia ponderado
Oportunidades
Nuevas exigencias en regulacion 90 0.18 4 0.72
federal
Venta de proyectos que

representen entradas continuas 100 0.20 2 0.40

de efectivo

Amenazas

Nula regulacion de precios en el
mercado para desarrollo, 70 0.14 3 0.42
estudios y gestion de proyectos

Inestabilidad en el mercado de

energeéticos 60 0.12 3 0.36
Competencia con costos infimos 80 0.16 2 0.32
Pandemia SARS-COV-2 100 0.20 2 0.40
Totales 500.00 1.00 16.00 2.62

Figura 3.6 Matriz de Evaluacion De Factores Externos (MEFE) de “Asesoria, Gestion y
Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”
Fuente: Elaboracion propia

De la misma manera, en el andlisis de la MEFE, la calificacion de 2.5 sera una
calificacion promedio. Si la calificacion es mayor a 2.5 hasta 4 indicaria que se estan
aprovechando las oportunidades y se estan eludiendo las amenazas. Por el contrario, si es
menor de 2.5 hasta 1, indicaria que las amenazas hacen mella en la organizacion y no se estan

aprovechando las oportunidades.

34



Al tener una calificacion general de 2.62, se concluye que las oportunidades son
mayores que las amenazas, sin embargo esta calificacion estd muy cerca del promedio 2.5.
Por lo que es recomendable realizar planes de accidn para enmendar la respuesta que tiene la
empresa sobre estos factores externos, con el fin de que la misma sea mayor a la del promedio
y diferenciar la organizacion.

De acuerdo con las herramientas utilizadas, las necesidades que se observan, son las
siguientes:

e Falla en la administracion, debido la falta de comunicacion y delegacion de
actividades, lo que conduce a ineficiencias en las actividades realizadas en la
misma.

e A pesar de que se habla de politicas, a la fecha de elaboracion de la presente
tesina, no se encontrd evidencia de que existe alguna politica desarrollada por
escrito por la empresa, que sirva de base para lograr la mision y vision de la

empresa.

Si bien hay ciertas amenazas como la falta de una regulacion en el sector energético
y una inestabilidad en el mismo, ademés de la pandemia por el virus SARS-COV-2 (COVID-
19) que ha provocado una gran inestabilidad econdmica en todo el mundo, y que en
consecuencia ha afectado a la empresa, poniéndola en riesgo econémico y de estabilidad, son
variables externas, de los cuales es imposible que la empresa pueda tener un control de estas.
Con base en lo anterior, se evaluaron las Estrategias del Andlisis FODA utilizando la

poderacion de las MEFE y MEFI.
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e Departamento de Sistemas de
Plan de capacitacion Plan de ventas P

Calidad
F2 0.14 F1 0.14 F1 0.14
F3 0.11 F2 0.12 F2 0.12
o1 0.18 F3 0.11 F3 0.11
02 0.20 01 0.18
Total 0.43 02 0.20
Total 0.57 Total 0.75

Politicas de cobros y

Politicas corporativas Politicas de comunicacién

gastos
F1 0.14 F1 0.14 01 0.18
F2 0.12 F2 0.12 02 0.20
F3 0.11 F3 0.11 D1 0.14
Al 0.14 Al 0.14
A2 0.12 A2 0.12
Ad 0.20 ot o3 Total 0.52
Total 0.83 '

Perfiles de todos los puestos de la Indicadores para eficientar

Planes de gastos y ahorros

organizacion tiempos
o1 0.18 o1 0.18 Al 0.14
02 0.20 02 0.20 A2 0.12
D1 0.14 D1 0.14 A4 0.20
D2 0.14 D2 0.14 D1 0.14
D3 0.13 D3 0.13 D2 0.14
D4 0.11 D3 0.13
Total 0.79
Total 0.90 ot Total 0.87

Planes presupuestarios

Al 0.14
A2 0.12
A3 0.16
D1 0.14
D2 0.14
D3 0.13
Total 0.83

Figura 3.7 Ponderacion MEFE Y MEFI de “Asesoria, Gestion
y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”
Fuente: Elaboracion propia
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Con este diagndstico se observa, que la empresa tiene una gran oportunidad de que se
desarrollen varios planes como resultado de la ponderacion de su propio FODA, entre ellos,
los Perfiles de todos los Puestos de la Organizacion, indicadores para eficientar tiempos,
Planes presupuestarios, Politicas Corporativas, Planes de Gastos y Ahorros y

el Departamento de Calidad con el fin de mejorar en el manejo de la administracion
y control de la empresa, ademas de trazar la directriz que necesita la empresa y de la cual
posteriormente haré parte a sus empleados para que comience a desarrollar el principio de un
sistema de gestién de calidad.

A continuacion se presentan las Estrategias con su respectiva ponderacion tomadas
de la figura 3.7 “Ponderacion MEFE y MEFI de Asesoria, Gestion y Supervision de
Energéticos S.A. de C.V.” y su respectivo peso relativo y acumulado para elaborar el

Diagrama de Pareto.

No. Estrategias Ponderacion Peso relativo | Peso Aculmulado
1 | Perfiles de todos los Puestos de la Organizacién 0.90 0.13 0.13
2 | Indicadores para Eficientar tiempos 0.87 0.12 0.25
3 | Politicas Corporativas 0.83 0.12 0.37
4 | Planes presupuestarios 0.83 0.12 0.49
5 | Planes de Gastos y Ahorros 0.79 0.11 0.60
6 | Departamento de Sistemas de Calidad 0.75 0.11 0.71
7 | Politicas de Cobros y Gastos 0.63 0.09 0.80
g | Plan de Ventas 0.57 0.08 0.88
9 | Politicas de Comunicacion 0.52 0.07 0.95

10 | Plan de Capacitacidn 0.43 0.06 1.00
Total 7.11

Figura 3.8 Ponderacion de estrategias de “Asesoria, Gestion
y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3.9 Diagrama de Pareto de “Asesoria, Gestion y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”

Fuente: Elaboracion propia

Con base en las ponderaciones de las estrategias al aplicar el principio de Pareto, se

concluye que al implementar las siete primeras estrategias AGESA lograra maximizar sus

fortalezas y las oportunidades y minimizar los riesgos, en virtud de que éstas constituyen el

80% de su problematica.

Las estrategias a implementar son:
1. Realizar perfiles de todos los puestos de la organizaciéon
2. Elaborarindicadores para eficientar tiempos

3. Disefo de politicas corporativas
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4. Elaborar planes presupuestarios

5. Elaborar Planes de Gastos y Ahorros

6. Contar con un Departamento de Sistemas de Calidad

7. Elaborar politicas de cobros y gastos

3.4 Evaluacion de las Alternativas

De las siete estrategias que constituyen el 80% de las acciones a seguir para mejorar la

posicion competitiva de AGESA en el contexto externo y potencializar su ambiente interno,

tres son competencia del Departamento de Sistemas de Calidad y dos de la Alta Direccion,

como se muestra en la siguiente tabla.

No. Estrategias Area Responsable
1| Perfiles de todos los Puestos de la Organizacién DSC
2 | Indicadores para Eficientar tiempos DSC
3| Politicas Corporativas Alta Direccién DCS
4 | Planes presupuestarios Alta Direccion
5| Planes de Gastos y Ahorros Alta Direccion
6 | Departamento de Sistemas de Calidad
7 | Politicas de Cobros y Gastos Alta Direccién
8 | Plan de Ventas D. Ventas B
9 | Politicas de Comunicacion DSC
10 | Plan de Capacitacidn DSC L

= 80%

= 20%

Figura 3.10 Estrategias y Areas de “Asesoria, Gestion y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”

Fuente: Elaboracion propia

En virtud de lo anterior, la propuesta consiste en implementar un Departamento de

Sistemas de Calidad (DSC) que se encargue de las siguientes actividades en el corto plazo:

a) Disedar los perfiles de todos los puestos de AGESA;

b) Elaborar indicadores para medir las actividades que se realizan;

c) Disefar en conjuncién con la Alta Direccidn las politicas corporativas.
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En el mediado plazo se encargara de:

a) Elaborar politicas de comunicacion

b) Disefiary desarrollar el plan de capacitacién del personal

Los Beneficios que proporcionara el Departamento de Sistemas de Calidad son:

Apoyo en la gestion de la alta direccion.

Impulsar el flujo de la informacion.

Apoyo en la delegacion de actividades a las y los responsables de cada
departamento.

Establecimiento de indicadores para el manejo de tiempos, lo que evitara
atrasos en los proyectos.

Apoyo en el desarrollo de la filosofia empresarial, lo que junto con el
desarrollo de las politicas organizacionales, llevaran a aclarar a la misma

empresa y a todos los stakeholders! la linea de accion con la que se continuara.

Como se menciono en el inicio de este capitulo, la adecuada gestion y comunicacion

de la organizacion, traerd beneficios no sélo a la empresa sino también a todos sus

stakeholders, en cuestion de manejo de tiempos y recursos, ya que se tendréa una vision clara

de hacia donde quiere ir la empresa y cuales son las metas que se propone lograr.

! Stakeholder: Es el publico de interés para una empresa que permite su completo funcionamiento. Referido
atodas las personas u organizaciones que se relacionan con las actividades y decisiones de una empresa como:
empleados, proveedores, clientes, gobierno, entre otros. (Parra, 2020)
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4. DISENO DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS DE CALIDAD

En este capitulo se presenta el disefio del Departamento de Sistemas de Calidad para la
empresa “Asesoria, Gestion y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.” misma que

desembocara en la descripcidn, aplicacion e indicadores de evaluacion de la propuesta.

4.1 Descripcion de la Propuesta

La propuesta de la presente investigacion consiste en el disefio del Departamento de
Sistemas de Calidad, ya que es fundamental para la supervision y el funcionamiento de
la Gestion de Calidad de una organizacion. De él depende la correcta aplicacion de la Politica
de Calidad trazada por la Alta Direccion y la alineacion de recursos implementados por el
capital humano que interviene en el proceso. (ISO Tools, 2016)

Para ello se tomara en consideracion, una figura representativa del departamento, a la
cual se le delegaran funciones y actividades, que le permitirdn injerencia dentro de la
organizacion.

Con base en la informacion obtenida en las entrevistas con el personal y la Alta
Direccion de AGESA se elabord un Diagrama de Ishikawa que presenta las caracteristicas

del perfil del puesto de Gerente del Departamento de Sistemas de Calidad.

41


https://www.isotools.org/normas/calidad/

Vinculacién Conaocimientos Responsabilidades

CRE Leyes de energéticos Dirigir

2

CNH Regulaciones de Planificar
ASEA energeticos Controlar Efecto:

ISO de calidad Favorecer la Perfil de puesto
e ) i . . del gerente del
dependencias NOM de calidad mejora continua

Departamento
gubernamentales de Calidad

Garantizar
cumplimiento de
normas

Figura 4.1 Diagrama de Ishikawa? de “Asesoria, Gestion
y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”
Fuente: Elaboracion propia

2 CRE: Comisién Reguladora de Energia
CNH: Comisién Nacional de Hidrocarburos
ASEA: Agencia de Seguridad, Energia y Ambiente

ISO: International Organization for Standardization referido a la normatividad que se aplica por esta organizacion
NOM: Norma Oficial Mexicana



4.2 Aplicacion de la Propuesta

Debido a que “Asesoria, Gestion y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.” es una

pequefia empresa, el departamento de recursos humanos en conjuncion con la alta direccion

de la empresa, se encargaran de nombrar a una persona, la cual representara y tomara las

funciones respectivas al Departamento de Sistemas de Calidad.

Para tal fin, es recomendable que la persona elegida para estar al frente de este

departamento, cuente con el perfil que se describe a continuacién. El cual se propone

transformar en politica de contratacion de Gerencia de Calidad con la finalidad de que la

empresa siga una linea de contratacion.

Nombre del puesto

Otras denominaciones

referenciales

Puesto al que Reporta

Objetivo del puesto

Formacion académica

Gerente de Gestion de la Calidad.

Director de Gestion de la Calidad, Gerente de Calidad,

Encargado Tecnico de Calidad.
Alta Direccion.

Dirigir, planificar, organizar y controlar los procesos,
procedimientos y actividades relacionados con la gestion de
la calidad, con el fin de garantizar el cumplimiento de sus
estandares y normas, asi como, favorecer la mejora continua.
Licenciado(a) en Administracion, Ingenieria Industrial,
Quimica o afines, con especializacion en sistemas de gestion

de la calidad
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Orientacion a resultados, comunicacion efectiva, actitud de
Competencias Criticas servicio, trabajo en equipo, innovacion y mejora continua,
liderazgo, sentido de urgencia.
Competencias Pensamiento logico, planificacion y organizacion, impacto e
Especificas influencia, basqueda de informacion.

Tabla 4.2 Perfil de la persona encargada del departamento de calidad.
Fuente: (Gobierno de Pert, 2013)

Es necesario ademas, la evaluacion del perfil de puesto para determinar a la persona
idonea para el puesto. Por lo que con ayuda de la persona encargada de Recursos Humanos,
se propone la evaluacion de los siguientes puntos (Asociacion Empresarial para el Desarrollo,
2015):

1. Funciones y tareas del puesto de trabajo

2. Recursos y herramientas utilizados para el trabajo

3. Descripcion del entorno y condiciones de trabajo

4. Productos que se esperan del trabajo desempefiado

5. Competencias requeridas para el puesto y nivel de calificacién
6. Otros elementos relevantes a considerar para desempefiar el

puesto

Una vez designada la persona encargada, se estableceran las funciones del puesto,
mismas que se recomienda se implementen en la empresa. Las ocupaciones gque se proponen

en concordancia con la (Escuela Europea de Excelencia, 2020), son las siguientes:

o Creacion de una cultura de calidad en la organizacion.
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o En caso de que no se haya realizado, implementar y certificar un sistema de gestion
de la calidad basado en la norma 1SO 9001.

« ldentificar iniciativas de mejora en toda la organizacion.

o Asignar los roles y las funciones para los miembros del sistema de calidad.

« Disefiar e implementar los procesos, de tal forma que satisfagan los requisitos de 1SO

9001.

De estas funciones dependera el correcto funcionamiento de la gestion de la calidad y de
la posterior aplicacion de la politica de calidad, ademas de la optimizacion de costes, plazos

y de la gestion de los resultados de cada etapa.

Para la puesta en marcha de este Departamento, sera indispensable se efectle un trabajo
en equipo junto con la Alta Direccion, que permita conocer el funcionamiento completo de
la empresa, para emplear técnicas y herramientas de calidad que diagnostiquen y analicen a

la empresa.

El Departamento de Sistemas de Calidad es el area que se ocupa de asegurar el
cumplimiento de la politica de la empresas en este campo. Es decir, verifica que los objetivos
que se han planteado en las etapas previas se cumplan dentro de los plazos previstos y con
los recursos que han sido asignados.

Para verificar este grado de cumplimiento, es necesario que se utilicen indicadores de
evaluacion, con el fin de obtener mediciones que logren un monitoreo efectivo de ciertas

actividades de la organizacion.
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4.3 Indicadores de Evaluacién de la Propuesta

Si bien es cierto que dentro de una empresa existen rangos y apropiaciones que
generan conflictos entre los presentes, los cuales son dificiles de solucionar por medios
estructurados de comunicacion directa; es importante establecer un indicador de evaluacion,
disefiado por el Gerente del Departamento de Sistemas de Calidad en conjunto con la Alta
Direccién de la empresa.

En consecuencia, los indicadores que se construiran dejaran al descubierto la realidad
de la empresa que se desea transformar, ademas de visualizar los objetivos que se pretenden
alcanzar para beneficio de la misma.

En primera instancia se utilizaran indicadores de gestion con el fin de evaluar la
eficiencia de sus actividades. Ejemplo de ello, es el porcentaje de realizacion de tareas segun
lo previsto.

] L o Tareas realizadas por dia
Porcentaje de realizacion de tareas diarias = - x 100
Tareas meta por dia

En consecuencia, si este se evalla de manera adecuada, impactara directamente en
el manejo de tiempos y recursos de la empresa, ya que podra aumentar la eficiencia de la
misma respecto de las actividades que se realizan.

Otro ejemplo seria la delegacion de actividades por parte de la alta direccion hacia
los trabajadores de la empresa. Para ello primero se utilizara la herramienta del diagrama de
Ishikawa con el fin de identificar las causas de los problemas por la falta de comision de
diligencias, posteriormente un plan de accion respondiendo a las preguntas: ;Qué?, ;Como?,
¢Quién?, ;Cuando?, y ¢(Cuanto?, con el que se establecen las metas que se quieren alcanzar

de acuerdo a las actividades que se delegan. Finalmente, el indicador mostrara el éxito de las
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actividades realmente delegadas respecto a la totalidad de las que realmente deberian de
encomendarse.

. L. ., o Actividades delegadas
Porcentaje de éxito en delegacion de actividades = — x100
Actividades meta

Para la elaboracion de politicas es necesario que al igual que en el indicador de
porcentaje de éxito en la delegacion de actividades, se realice primero un diagrama de
Ishikawa con las causas que provocan que haya problemas en la empresa por no tener
politicas bien definidas y desarrolladas, lo que dara pauta a la elaboracién de las mismas para
posteriormente poder dar comunicacién a todos los stakeholders. Asi se podra medir el
impacto de la comunicacion con el indicador siguiente:

p taie d cacién d liti _ Stakeholders capacitados 100
orcentaje de comunicacién de politicas = — ————————r——x

En consecuencia, se medira la eficacia de la comunicacion de todos los stakeholders
con la empresa, mejorando asi sus interacciones y generando competitividad en “Asesoria,
Gestion y Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”.

Para la efectividad de todos estos indicadores, es necesario que los resultados que
arrojen sean evaluados de manera objetiva y que posterior a ello se busque la mejora de la
marca de los mismos. Esto con base en la elaboracion de técnicas de la calidad que permitan

verificar las causas-efecto del resultado de los indicadores.
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5. CONCLUSIONES

El disefio del departamento de sistemas de calidad en “Asesoria, Gestion y
Supervision de Energéticos S.A. de C.V.”, va mas alla de tomar una decisién de la afirmacion
o rechazo por parte de la alta direccién, puesto que desde el punto de vista del especialista en
calidad, se tuvieron que realizar consideraciones del contexto exterior e interior de la
empresa, sus fortalezas y debilidades, ademas de las amenazas que no muchas veces se
encuentran en las manos de la empresa.

Con esta evaluacion y aspectos considerados, se procedieron a plantear diversos
reparos en la parte tedrica de la calidad, lo que ayudo a realizar el diagndstico para disefiar el
departamento, asimismo a la aplicacion de herramientas de calidad y las técnicas que se
tendran que emplear para la adecuada gestion y evaluacion de las mejoras y ventajas que el
departamento traiga consigo, como la gestion de la alta direccion, manejo de tiempos y la
linea que seguird la empresa con todos sus stakeholders, dando camino a cubrir sus
necesidades y las del servicio que otorga a terceros, ademas de ayudar al estado a dar
cumplimiento del punto 7 de la Reforma Energética.

Sin embargo, de la alta direccion y del equipo del que se vea rodeada, incluyendo la
persona responsable del departamento de calidad, dependera el buen funcionamiento de las
herramientas propuestas para la mejora continua y su correcta evaluacién con indicadores,

gue en su conjunto daran paso a la empresa para seguir en el camino de la calidad.
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